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Benvinguts!

Context en el que ens trobem
Qué és aixo de I’Experiencia de Pacient (ExP)?
Qué farem? Com ho farem?
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Societat

Entorn

En quin context ens trobem?

TRAS LA GUERRA FRIA TRAS LA CRISIS SANITARIA COVID 19

B oo

Un mundo complejo Un mundo
y ambiguo cadtico

VUCA I BANI
Volatil B-fragil
U-Incierto Ansiedad

Complejo No lineal
Ambiguo Imcomprensible

Aquest entorn BANI I'hem d’afrontar amb altres actituds:

Quint

* Davant un entorn fragil, trencadis...RESILIENCIA
* Davant I'ansietat... EMPATIA

 Davant un entorn no lineal... ADAPTACIO
* | en un marc incomprensible...oferir TRANSPARENCIA
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Societat

Entorn

Marc bioétic

En quin context ens trobem?

Los principios de la bioética

Propuestos por James Rachels y Tom Beauchamp

Autonomia

Beneficencia  No maleficencia Autonomia Justicia

Obrar en
funcién del
mayor beneficio
posible para el
paciente

formulacion Respetar los
negativa de la valores y
beneficencia: opciones

primun non personales de
nocere cada uno

Dar a cada
quien lo que
necesita y no

exigir mas de lo
que puede

Els principis bioetics de I‘atencio sanitaria segueixen vigents

pero el seu equilibri ha anat variant.

Evolucié ha estat vers una major autonomia del pacient, tenint
en en compte la seva voluntat, fent-lo particep, oferint més

Informacio, implicant-lo en el seu tractament, decisions
compartides.

El principi de justicia es complica, en un entorn de recursos

limitats i expectatives altes sobre el sistema sanitari.
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Societat

Entorn

Marc bioétic

Drets i Deures
Pacient

En quin context ens trobem?

També han anat evolucionant els
Drets i Deures dels Pacients.

La ciutadania, i per tant el
pacient:

* Cada cop té més informacié.

* Vol participar, opinar, aportar.

* Decidir sobre aquells afers que li
afecten.

* Vol una bona experiencia

* dels serveis, tant tecnica com
humana.

* Vol ser tingut en compte.

2. PROTECCIO SANITARI
IPROMOCIO DELA |

1. EQUITAT I SALUT | PREVENCIO
NO-DISCRIMINACIO DE LA MALALTIA
DE LES PERSONES

4. INTIMITAT | 5. AutoNomiA |
CONFIDENCIALITAT 1 PRESA ‘(pqg" =

DRETS |
DEURES

DE LA CIUTADANIA EN RELACIO AMB
LA SALUT I L’ATENCIO SANITARIA

;' 8. CONSTITUCIO
 GENETICA
' DE LA PERSONA

drets i deures

1 '] 10 ambits
# de la Carta

canalsalut.gencat.cat

o618
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Societat

Entorn

Marc bioétic

Drets i Deures
Pacient

Qualitat i
seguretat

Responsabilitat
social

En quin context ens trobem?

’atencio assistencial també ha anat
evolucionant...

La persona, el pacient, és el centre de
’assisténcia.

'atencio que rep es basa en una atencio de
qualitat i seguretat del pacient, amb un

SEGURETAT
nivell tecnic molt alt, que s’ha aconseguit amb PACIENT

els avencos de la ciencia i la practica clinica.

L'enfoc de la qualitat i la millora continuz
contempla la relaciéo amb els grups d’interés
donar resposta a les seves necessitats, en |
marc de dialeg permanent.

OBJETIV.S ﬂ

DE DESARROLLO -
SOSTENIBLE ¢

Les empreses cada cop més tenen
compromis social i vetllen per la
sostenibilitat tot contribuint a la societat i el
medi ambient
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PROFESSIONALS

| des del punt de vista de BSA,
quin marc tenim?

BSA disposa de professionals, assistencials i no assistencials, que
amb la seva professionalitat i saber fer, sén la clau d’oferir una atencié
d’alta qualitat téecnica i humana centrada en la persona.

-Especialitzats
-Orientats a la persona
-Proactius

-Implicats
-Compromesos

Sense tots nosaltres,
no és possible realitzar
els serveis que oferim!

#TotsFemBSA




Mp( | des del punt de vista de BSA,
quin marc tenim?

Badalona

Serveis La Missio i Valors de BSA contempla un enfoc integral, centrat en

Assistencials
les necessitats de les persones:

PROFESSIONALS & g :
Hem de ser una organitzacié centrada en la persona

a Oferint una atencid sensible a les necessitats i

Missio i Valors preferéncies, respectuosa amb els valors dels pacients,
que serveixi de guia a les decisions dels professionals

~O~

&= . i Som una organitzaci6 pUblica referent en la prestacio
2 O ISSI1O innovadora de serveis integrats de salut i socials, que creix amb
05-° I'experiencia de la ciutadania, els professionals i 'entorn.

Oferir models d'atencio integrals i centrats en les persones

AN - - : : ntr ne
‘\@’ \/| &Iy I el seu entorn, compartint la promocio i la cura de la propia

salut, apostant per la proximitat i la innovacio.

Professionalitat i excel-lencia
\/ | Orientaci6 a les persones
alors Integritat
Participacio

Aliances i treball en xarxa

Transparencia i responsabilitat pablica
Sostenibilitat




| des del punt de vista de BSA,
quin marc tenim?

BSA és una entitat dinamica en permanent esperit de millora continua.

La qualitat, vetllar per la seguretat del pacient, el compromis proactiu
PROFESSIONALS | amb la societat, formen part del nostre enfoc estrategic.

Missio i Valors

oBAL Co
by ‘g}@
Qualitat i e’
seguretat tOYAMé/

EL PACTO MUNDIAL

Responsabilitat
social

SEGURETAT
PACIENT

DIRECCION

OBJETIVL:S

DE DESARROLLO

RESULTADOS EJECUCION
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PROFESSIONALS

Missio i Valors

Qualitat i
seguretat

Responsabilitat
social

Assisténcia

centrada en la
persona

| des del punt de vista de BSA,
quin marc tenim?

La persona és el
centre de la nostra avancem amb tu
assistencia.

El marc estratégic BSA preveu prioritzar linies d’actuacio per avancar en
aquest ambit.

Aix0 ens permetra estar més a prop de les persones, oferir-los alld que

necessiten i millorar la seva experiéncia en la seva relacié amb els
nostres serveis i professionals.
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PROFESSIONALS

Missio i Valors

. Experiéncia del pacient

Qualitat i
seguretat

Responsabilitat
social

Assisténcia

centrada en la
persona

2. Abordatge inteﬁral

| des del punt de vista de BSA,
quin marc tenim?

Prioritats estrategiques
de millora continua

3. Desenvolupament
i benestar professional

Afavorim totes les accions orientades cap als treballadors i
treballadores de BSA, situant el professional com a motor
Més enlla de la satisfaccio, vetllem per tots els aspectes de l'organitzacio.
del procés que defineix ['experiéncia de les persones
ateses i, per tant, per totes les interacciones que es

donen entre la persona usuaria i l'organitzacio.

4. Responsabilitat social

al pacient complex
i compromis amb I'entorn

Assegurem un triple abordatge de la complexitat
~clinic, de sistema i social— per afavorir la salut Mantenim la gestio etica i socialment responsable que te
i benestar del pacient complex i el seu entorn, en compte els aspectes socials, ambientals i economics, |
fomentant en tots els nivells I'envelliment saludable limpacte de les activitats de 'organitzacid, aixi com l'aportacio

per retardar la fragilitat. de valor als nostres grups d'interes.

Principis transversals: Accessibilitat - Qualitat -

nnovacio - Sostenibilitat



| des del punt de vista de BSA,
quin marc tenim?

Badalona
@ Serveis

Assistencials

Experl_en(:]a 1.3. Accessibilitat
d el Pa C | e nt Vetllar per fer accessible als usuaris 'organitzacio, amb tots els

canals d'accés —presencials, telefonics, telematics— aixi com als

PROFESSIONALS

seus professionals de referéncia.

Més enlla de la satisfaccie, a BSA vetllem per tots els aspectes del
, P P
procés que defineix 'experiéncia de les persones ateses i, per tant,
M|SS|6 | Valors per totes les interacciones que es donen entre la persona usuaria i
Porganitzacio. Les eines d'ajuda a la presa de decisions compartides promouen
el dialeg i augmenten el discurs deliberatiu entre pacients,

1.4. Participacio i presa de decisions

familiars i professionals de la salut. Son instruments que faciliten

1.1. Humanitzacio o '
Qualitat i X B _ _ _ _ al pacient |rjforrnat:io i respostes a preguntes clau sobf? qué ha
umar a ['assisténcia de qualitat, segura i efectiva, la perspectiva de fer o qué ha de saber per acabar prenent una decisio.
Segu retat de les persones ateses garantint el millor tracte i el respecte
al valor de les persones, gracies a la incorporacio d’elements

d’humanitzacio en les directrius de gestio, adequant l'entorn i la

Res ponsabi I itat formacio necessaria perqué sigui una realitat. 4
social 1.2. Control del dolor j 8Q8 SRa e ]
. A B Assegurar un bon control del dolor és un dels quatre elements ; -
ASS'StE“Cla que més influeixen en la satisfaccio dels pacients, i &s també un - :
ce ntrada en Ia requeriment universal i imprescindible en l'atencié sanitaria.
persona

Prioritats
estrategiques

avancem amb tu

www.bsa.cat

riéncia del pacient

és cosa de tots

L'expe
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Societat

Entorn

Marc bioétic

Drets i Deures
Pacient

Qualitat i
seguretat

Responsabilitat
social

En aquest marc: Queé és ExP?

+ EXigéncia
+ Ara i aqui. Ja!
+ Expectatives

Pero també:

+|Informacio

+Participacio
+Dialeg

+Vol aportar

+Ser tingut en compte

T e e
=+ = ‘-!:'o

e Brals
u e

als

PROFESSIONALS

Missio i Valors

Qualitat i
seguretat

Responsabilitat
social

Assisténcia

centrada en la
persona

En aquest marc, qué és i per a que ens pot servir

I'enfoc "Experiéncia del Pacient (ExP)"?

Linea estratégia ExP

-Humanitzacié
-Acessibilitat
-Control dolor
-Participacio
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ExP és ampliar la perspectiva...
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ExP és incloure la veu de la persona usuaria,
tenir en compte les seves necessitats...




CURES Qualitat ENTORN
Accés fisic
Tracte Atencio Intimitat
personalitzada Confort o
Privacitat
Control dolor Seguretat -
Accessibilitat .
- al sistema emps
Proximitat Informacio
Proximitat
Persona
és el centre
Comunicacio _
o Escolta activa
Dignitat
Acompanyar Implicacio
| Respecte Decisions
Confianca Empatia compartides
Suport Contribuir
, emocional :
RELACIO PARTICIPACIO

ExP és tenir en compte allo que és important
per a les persones ateses

HUMANIT‘ZACIC’) DE
L'ASSISTENCIA

“En el contexto sanitario, el concepto de
humanizacion hace referencia al abordaje
integral de la persona, es decir su
extension holistica, donde interactlian las
dimensiones hioldgica, psicoldgica, social
y conductual, Desde esta perspectiva se
debe otorgar igual importancia a las
necesidades sociales, emocionales y
psicoldgicas que a las fisicas, y ello
significa hacer referencia a la persona en
todo lo que se realiza para promovery

proteger la salud, curar las
enfermedades, garantizar un ambiente
(ue favorezca una vida sanay armoniosa
a nivel fisico, emotivo, social y espiritual.”



1Al Ho farem,en xarxa

Millora continua
- Col-laboradors

en primera
linia
Experts Executors

REX

Responsable
experiencia pacient

COMITE
EXPERTS

Deteccio i estrategia

* Direccid Assistencial/Direccio Infern

. Direccié de Gestic
. D::zgg:g Tch?JISolgoiaiinnovacié CIUTADANIA

* Comunicacio . . . .
. Qualitat Eines participatives
* DAC

* Responsabilitat social
* REX

17



ExP: més i millor, junts.

empatia_
11UMAN|FZI\C\O

= confort emociona ldignitats @mpatia

confort emocionaliia

¢ fortf\s!cmcolzamem familiafZi mmfmiemucmnalI;cnforrhsu:
% dignitat
itat

dignit

'aecgsmnsrecolzamem familiar®

itat part|C|paC|o

Zonfort fisic confort emacional

gnitat |
MANITZACIO d I“'g”‘“'

; Bértlupacm
confortflsu:

E
“récolzament famlllar
‘confort émacional =

HIJMANITZA( \O

dignitat

Qué NO és?

-Només es té en compte al

Queé és?

-OPORTUNITAT

-Motor

-Impuls

-Millorar

-Aportar

-Escoltar pro activament
-Contribuir

-Posar en valor

-Aportar valor

TREBALL CONJUNT
CO-RESPONSABILITAT

Professionals

Pacients

Dimensions de I'ExP:

Gestio del temps

Informacio

Qualitat de la visita o contacte
Participacié en presa decisions
Acessibilitat

Navegabilitat en el sistema
Atencio durant les transicions
Adheréncia al tractament
Entorn fisic

Control del dolor

Suport emocional i tracte
Respecte valors, diversitat

Etc

Eines (PREMSs)

Enquestes

Focus group

Entrevistes
Queixes/reclamacions
Agraiments

Patient journeys

Eines participatives

Eines per repensar processos
Etc

Resultats PROMS




ExP: més i millor, junts.

Quins BENEFICIS ens porta I'ExP?

Beneficis pels treballadors

Ampliar la visio de l'assisténcia orientada a la persona.

Aportar, participar, contribuir a la millora de serveis.

Contribuir a reconstruir la relacié de confianca professionals-pacient.
Millora de la satisfaccié com a professionals i persones.

Posar en valor la feina que fan els professionals.

Beneficis pels pacients

Donar millor resposta a les seves necessitats des d'un enfoc integral.
Millor coneixement dels serveis assistencials (i regulacidé d'expectatives)
Aportar, participar, contribuir a la millora de serveis.

Millora de la satisfaccié dels pacients.

Contribuir a reconstruir la relacié de confiang¢a pacient-professionals.

\ |
Tk 1
Rixsl e

-
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Suggeriments, idees, propostes,
iniciatives...

...estic a la vostra disposicio

Gracies!
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