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Ordre del dia

Recepcio
Benvinguda als nous panelistes

Poneéencia

S

Activitat participada de treball en grups:

* Infografia urgencies

* Triptic atencio primaria

* Enquestes d’avaluacié de I'experiéncia del pacient
5. Posada en comu en plenari

6. Tancament




. Sanitaria, Social i Docent
a Tarragona des de 1171

. :; XARXA SANTA TECLA

Assistents

Per part de la XARXA:
Joan Adsera
Joan Aregio

Ponents invitats de la Xarxa:
Marta Pena
Edgar Canal

Per part de Ceres, facilitadors:

Nil Pesquera
Laia Rachitti

Membres del Panel:
Carla Pomerol
Xavier de Manuel
Teresa Torres

Silvia Ferreres
Amaia Falcon

Jordi Salvat
“Paquito” Ferreres
Nous panelistes:
Rosalia Cepero
Miquel M2 Margalef
Sandra Coloma

S’excusen:

Antoni Pinilla
Robert Herndndez
Celia Poblet
Ricard Vinyals
Silvia Alcoverro




BENVINGUDA ALS
NOUS PANELISTES
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Presentacio dels nous panelistes

e Sandra Coloma Santos. Ex consellera de cultura de I'Ajuntament de Tarragona i actual responsable de gestié
cultural del Port de Tarragona.

* Miquel Maria Biarnés Margalef. Doctor de I'Hospital de Santa Tecla i I'anima del que actualment s"anomena Salut
Comunitaria a l'organitzacié. Autor del primer estudi sociodemografic i sanitari de I’Area del Baix Penedes.

* Rosalia Cepero Marti. Infermera jubilada de la Unitat de Cures Intensives de I'Hospital de Santa Tecla i veina del
Carrer Cos del Bou.
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PONENCIA

A carrec de Marta Peiia, directora de qualitat
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Punt de partida

COMPROMIS
D’ATENCIO
A LA CIUTADANIA

XARXA SANTA TECLA 2022-2026

01N

EN QUE EL PODEM AJUDAR?

_ | XARXA SANTA TECLA
«1Ae " Sanitaria, Social i Docent
; 171

La Xarxa Sanitaria Social i Docent de Santa Tecla, com institucid al servei dels
ciutadans redacta un nou compromis amb la ciutadania que gira entorn de la
persona, la familia i les seves necessitats. Es per aquet motiu que definim un
Compromis d’Atencié a la Ciutadania, que pren com a eixos principals:

La Missid, Visio i Valors de la nostra organitzacié

La Carta de Drets i Deures de la Ciutadania

La transversalitat en I'aplicacié d’aquest compromis

La comunicacié i la informacié permanent i actualitzada, tant amb Ia
ciutadania com amb els professionals

La participacié ciutadana, amb la progressiva inclusio de la “veu del pacient”
en diferents ambits

El treball en equip, impulsats pels membres de I'Espai per la Millora de
I’'Experiencia

La millora continua com a part de la nostra cultura organitzativa

La transformacié del model per adaptar la nostra assistencia a les necessitats
de la personai al seu entorn.




XARXA SANTA TECLA
Sanitaria, Social i Docent

a Tarragona des de 1171

On som? Que estem fent?

Per dur a terme els objectius d’aquest compromis, el dia 7 de novembre de 2023 es constitueix
formalment I'EME, un grup de treball multidisciplinar i transversal centrat en ambits de
ESPAI PER LA MILLORA DE I’'Experiéncia Pacient. Aquest grup de treball es reuneix cada 15 dies. Les principals funcions sén:

L’EXPERIENCIA * Introduccié de la cultura Experiéncia del Pacient.
* Sensibilitzacio en Experiencia del Pacient en els professionals.
* Humanitzacid d’espais i serveis: concepte d’espais amables.
* Conscienciar de la importancia d’'una comunicacié calida, propera i entenedora.
e Compliment real i efectiu de la Carta de Drets i Deures dels ciutadans.
e Estandarditzacio de I'atencid al ciutada en tots els centres i serveis de la Xarxa.
e Creacio de manuals d’estils i procediments Unics.
e Definicié del servei UAC.
* Inclusié progressiva de la veu del pacient a I'organitzacid, en grups de treballs, comissions i
comites.
XARXA SANTA TECLA 2024 e Adaptar els canals de comunicacio i obrir-ne de nous.
» Digitalitzacio de serveis i informacions. »55ESS0g
e Millorar la gestié de les queixes, reclamacions, agraiments i suggeriments. S"V\L =
* Implementar cultura de la millora continua. §
Z
£
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Aportacions del Panel a 'EME
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Resultats pregunta inicial Resultats
Quin és I'element clau gue us fa dir si us atenen amb qualitat o no guan aneu a un Descoberta « Formacié: vessant acollida « Empoderament del pacient
centre de salut? A\ + Creacié d'un manual d'estil * Professional médic més obert
per establir pautes concretes al dialeg
* Empatia, sentir-se escoltat, escolta activa, acolliment, implicacis. (8 mencions)
.. , . « Trencar amb la idea “tot pel

* Resolucio del problema. (3 mencions) pacient sense el pacient”

* Accessibilitat, temps d'espera. (2 mencions)

* Un bon diagnostic. {2 mencions)

v Atencid multi discink Disseny * Formacié especifica Destl * Treball especific amb

Atendo multi disciplinar. N professionals de I'area de
* Sala d'espera (no trobar lliteres al passadis). * Recursos economics p reumatologia

La resolucid del problema dintre del circuit de |a seguretat social.

De la primera sessid del Panel relativa a Experiéncia Pacient ens va aportar informacions i inputs que varem recollir i que ja hem
comencat a treballar en algun d’ells des de 'EME:
Acolliment: HOLA
Temps d’espera: INFOGRAFIES SERVEIS URGENCIES
Recollida de les vostres opinions: ENQUESTES QR
Sentir-se escoltat, dialeg i empoderament del pacient: ASK ME 3
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Objectiu

1. Reflexionar entorn les 3 propostes presentades per tal d'impulsar i implementar de
forma real i efectiva el nou "Compromis d'Atencié a la Ciutadania":
*  Quadriptic atencid primaria
* Infografia d’urgéncies
*  Enquestes d’avaluacio

2. Aportar la visié del PPA sobre:
* Intel-ligibilitat i comprensié quant a la seva formulacid
*  Modificacions que s’introduirien sobre el contingut existent
*  Contingut que podria mancar / caldria afegir
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Metodologia de treball

1.

Configuracié dels 3 grups de treball,
mitjancant una dinamica de formacié de
grups.

Lectura i/o visualitzacié dels continguts.
Debat grupal per a cada proposta i aportacio
d’idees sobre el mateix.

Rotacid de cada grup a la seglient proposta,
debat entorn les aportacions ja existents i
recollida de noves aportacions.

Posada en comu de les aportacions definitives
per a cada proposta.

Taula 3
157

Taula 2
20’
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Quadriptic informatiu atencid primaria (l)

US DONEM LA

BENVINGUDA

A LA XARXA SANTA TECLA

EN RELACIO AL CONTINGUT:

. Esmentar la importancia del respecte als professionals. S’hauria de
deixar clar que els pacients tenen drets i deures i que un dels deures
és el respecte cap als professionals del centre.

. Posar més emfasi a les 3 preguntes (qué tinc?/qué he de fer?/per
qué ho he de fer?). Els panelistes creuen que |'apartat de les 3
preguntes és el més important, per tant s’hauria de posar a l'inici de la
infografia de forma molt clara, fins i tot, a la portada, perqué els

a ® pacients sapiguen des d’un principi quines preguntes han de fer als

e professionals.

. Insistir en que la gent doni la seva opinié i faci 'enquesta de
satisfacciéo per millorar el servei. L'Ultim apartat de “Ajuda’ns a
millorar” passa molt desapercebut. Se li ha de donar més importancia
i també cal que els pacients disposin d’un mecanisme no digital per
fer ’'enquesta (que no sigui només mitjancant codi QR).
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Quadriptic informatiu atencid primaria ()

EN RELACIO AL DISSENY:

[

. Introduir més icones i reduir el text, fer-ho més visual i senzill.

. Utilitzar un llenguatge més simple, directe i intel-ligible. A la primera pagina es percep que el text
és molt redundant.

. Canviar el dibuix gran de la portada per dibuixos més petits i esquematics. Aquesta idea suggereix
posar petits dibuixos (icones) de cada professional amb una explicacié al costat sobre els passos que
ha de seguir el pacient.

. També posar més dibuixos esquematics a I’apartat de “la meva salut” tot explicant aquest servei.
ALTRES COMENTARIS:
. Es proposa diferenciar la informacié en dos documents:

- Un document sobre els serveis que ofereix el CAP i el Sistema de Salut de Catalunya.
- Un altre amb les tres preguntes principals (que tinc?/qué he de fer?/per qué ho he de fer?).

* Donar als pacients el paper amb les tres preguntes a la sala d’espera i la resta d’informacié en un codi QR.
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Infografia urgencies (1)

Com funciona el 5
servei d’urgéncies
L]

A A Eo En general, cal utilitzar un llenguatge menys técnic, més planer. | només s’ha
e de dir allo imprescindible.

Els professionals d'infermeria
valoraran els vostres simptomes

|- @ ussssignaren un sivell durgancts

i T~ . S’ha d’oferir al pacient una experiéencia satisfactoria sobre el temps d’espera,

Nivells d'urgencia

ajustant la seva expectativa a la realitat del servei.

. Caldria humanitzar i personalitzar els missatges de la infografia. S’esmenta,
per exemple, enriquir la paraula “triatge” amb algun missatge més directe de
Iestil “Treballem per tu!”.

. De tota manera, en aquest punt sorgeixen dubtes sobre com transmetre un
missatge sobre el triatge que sigui entenedor pel pacient, quan aquest en cap
moment és informat de forma explicita sobre el nivell que se li assigna.
S’haura de seguir treballant sobre aquest punt.
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Infografia urgencies (Il)

. Simplificar 'esquema amb els niumeros de nivell d’urgéncia. Segurament
vei d’urgéncies . . . .
3 =) molts pacients no coneixen el llenguatge dels 5 nivells de triatge.

Després de passar pel taulell d'admissié us derivaran a

Triatge

i C Canviar l'ordre. En primer lloc posar el nivell 12 iacabar amb els nivells
@ sssarmnsnpian sivmnck, 4 5. Fins i tot, s’exposa que es podrien simplificar els nivellsa 1, 2 i 3.

. Sorgeix la idea representar graficament els nivells mitjancant un codi
semaforic i anomenar els nivells amb conceptes com nivell urgencia alta,
mitja i lleu.

. En general, hi ha consens sobre la idea de col-locar el temps d’espera en

format hores (no minuts) i també sobre posar primer el temps d’espera
amb la icona del rellotge i a sota la nota en gris.

. En el cas dels nivells 4 i 5, es podria estudiar com especificar I’existéncia
de centres alternatius per atendre al pacient. També, en aquest nivell

s

s’hauria d’eliminar I'expressio “sense risc”.
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Infografia urgencies
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Temps de realitzacié
de les proves

Totes les proves que us fem a urgéncies
necessiten un temps de realitzacid, que depén
de la seva complexitat i daltres factors

Temps d'espera aproximats
Analisi
de sang E 1,5h-2h
Analisi @ 30- 60 min
d'orina

Radiografia -15h
[Sa_a)

Altres proves
Fimatee @ 2h-4h

Acompanyants

Al box podeu estar acompanyats per una persona

Per necessitats del servei, els professionals d’urgéncies

podran demanar que Facompanyant surti del box
durant el temps que sigui convenient

Aquesta infografia s’ha percebut molt positivament per part dels
membres del PPA. Se’n destaca:

. Es molt visual.
. Facilment interpretable.
. Es practica, util.

A la frase “totes les proves que us fem a urgencies necessiten un
temps de realitzacio, que depén de la seva complexitat i d’altres
factors”s’exposa la conveniéncia de retirar la darrera part de la frase.
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Enquestes d’avaluacio (l)

. En diverses ocasions es debat sobre si I'extensié de I'enquesta és adequada o no, pero no
hi ha una opinié consensuada entre els panelistes. En general uns consideren que és massa
llarga pero d’altres les veuen adequades perque tota la informacié que es recull és rellevant.

Enquesta de satisfaccid Volem saber la teva opinié
CONSULTES EXTERNES AJUDA'NS A MILLORAR!

. Hi ha diverses preguntes amb enunciats massa elaborats (llargs, amb diverses
subordinades...,) especialment a I'’enquesta de consultes externes, pero també a la resta. En
general, es necessiten escurgar els enunciats.

Enquesta de satisfaccié
URGENCIES

. Cal que les enquestes es puguin respondre en altres idiomes, sobretot les enquestes

d’hospitalitzacid i d’'urgéncies (castella, anglés, frances, potser també arab).

Enquesta de satisfaccié

. La part introductoria de les enquestes, on s’explica I'objectiu i les caracteristiques de la CONSULTES EXTERNES
mateixa, hauria de ser més visual, atractiva i amb molt menys text.

. Incloure preguntes a totes les enquestes sobre I'accessibilitat per a persones amb diversitat
funcional: barreres arquitectoniques per accedir al centre, adaptacio dels espais, etc.

. S’esmenta de manera freqlent que el format de les enquestes, a banda de poder
respondre’s a través de codi QR, també han d’estar disponibles en format paper.
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Enquestes d’avaluacio (ll)

[

. Cal fer una revisio en les opcions de resposta perque algunes no s’ajusten a la pregunta.

. Lligat al punt anterior, se suggereix millorar I'ordre de les opcions de resposta. Per exemple,
posant primer les opcions més “positives” i després les “negatives”, amb I'objectiu de facilitar la
resposta de "'usuari.

. El metode de valorar amb les 5 estrelles no queda clar.

. Es valoren positivament les opcions de resposta amb escala del 0 al 10, doncs és una manera
facil de respondre i es creu que brinda informacié rellevant.

. A I'’enquesta d’hospitalitzacio es proposa afegir alguna pregunta sobre el menjar.

. A I'enquesta d’hospitalitzacid es pregunta quins professionals del centre creuen que haurien de
millorar. Alguns panelistes perceben que és una pregunta amb connotacié més aviat negativa, i
proposen canviar-la per una pregunta de valoracié amb escala del 0 al 10 (per exemple, on 0 és
molt malament i 10 excel-lent, i només preguntar el motiu si puntuen per sota del 5).

. Es proposa treballar per convencer sobre la necessitat que els propis professionals difonguin
I’enquesta o incitin a respondre-la.
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CLOENDA

PROPERES DATES 2024:

e 5dejuny
e 6 de novembre
e 11 de desembre
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