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Resumen

La experiencia de paciente en un Hospital General. Desde el afio 2014 funcio-
na en el Hospital Platd de Barcelona una unidad de Paciente Cronico Compleja,
con buenos resultados en indicadores de salud y de satisfaccion de pacientesy
profesionales, donde se ha iniciado el proyecto de Experiencia de paciente. Para
el desarrollo del proyecto se ha trabajado con la metodologia design thinking,
dado que proporciona un marco de trabajo estructurado, agil e interactivo. La
informacion obtenida se analizé en la fase de definicion. Se extrajeron 36 pain
points, que se clasificaron, segun las fases del patient journey map. También se
realizo un taller con el objetivo de convertir los pain points con insights. Poste-
riormente se testo su idoneidad mediante grupos focales con pacientes y se
desarrollaron y co-crearon dos proyectos priorizados: el proyecto Inférmate y
Oniros para el descanso nocturno. La unidad de XPA depende de la gerencia
del Hospital. Tiene como mision “Generar espacios, dinamicas y métodos de
co-creacion entre profesionales y pacientes, con el fin de analizar sus necesi-
dades, generar ideas, experimentar y aprender, para conseguir resultados en
salud y bienestar”. El Plano Anual de Experiencia Paciente tiene tres ambitos:
Acciones iniciales de cultura y formacion, implantacion de proyectos XPA, y
una consultoria de otros proyectos. Pensamos que el XPA dentro de nuestro
Hospital producira un cambio de paradigma en la atencion que damos a los
pacientes, sera bien recibida por los profesionales y nos permitira estar en la
vanguardia de la relacién con la ciudadania.

Palabras clave: experiencia de paciente, design thinking, atencién centrada en el
paciente, pacientes cronicos complejos.

Resum

Lexperiencia de pacient en un Hospital General. Des de I'any 2014 funciona a
Hospital Plato una unitat de Pacient Cronic Complexa, amb bons resultats en
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indicadors de salut i de satisfaccié de pacients i professionals on s'ha iniciat
el projecte d'Experiencia pacient. Per al desenvolupament s’ha treballat amb
la metodologia design thinking, donat que proporciona un marc de treball es-
tructurat, agil e interactiu. La informacio obtinguda es va analitzar a la fase de
definicié. Es van extreure 36 pain points, que es van classificar, segons les fases
del patient journey map. També es va realitzar un taller amb l'objectiu de con-
vertir els pain points amb insights.Posteriorment es va testar la seva idoneitat
mitjancant grups focals amb pacients i es va desenvolupar i co-crear els projec-
tes prioritzats: el projecte Informa't i el Oniros per el descans nocturn. La unitat
de XPA depen de la gerencia de I'Hospital. Té com missio “Generar espais,
dinamiques i metodes de co-creacio entre professionals i pacients, amb la fi-
nalitat d'analitzar les seves necessitats, generar idees, experimentar i aprendre,
per aconseguir resultats en salut i benestar”. El Pla Experiencia Pacient Anual,
té tres ambits: Accions inicials de cultura i formacid, implantacioé de projectes
XPA, i una consultoria d'altres projectes.Pensem que I'’XPA dins del nostre Hos-
pital produira un canvi de paradigma en l'atencio que donem als pacients, sera
ben rebuda per els professionals i ens permetra estar en I'avantguarda de la
relacio amb la poblacio.

Paraules clau: experiencia de pacient, design thinking, atencié centrada en el pa-
cient, pacients cronics complexos .

Abstract

Patient experience in Gereral Hospital. Since 2014, a Complex Chronic Patient
unit has been operating at the Platé Hospital in Barcelona, with good results in
health and patient and professional satisfaction indicators. In this unit the Patient
Experience project has been initiated. For the development of the project, we have
worked with the design thinking methodology since it provides a structured, agile
and interactive framework. The information obtained was analyzed in the defini-
tion phase. 36 pain points were extracted, which were classified according to the
phases of the patient journey map. A workshop was also organized with the aim
of converting pain points into insights. Subsequently, their suitability was tested
through focus groups with patients and two prioritized projects were developed
and co-created: the Inform and the Oniros project for night rest. The XPA unit is
part of the management department of the Hospital. Its mission is to “Generate
spaces, dynamics and methods of co-creation between professionals and pa-
tients, in order to analyze their needs, generate ideas, experiment and learn, to
achieve results in health and well-being.” The Annual Patient Experience Plan has
three areas: Initial culture and training actions, implementation of XPA projects,
and consulting of other projects.

We believe that the XPA initiative in our Hospital will produce a paradigm shift in
the care we give to patients, will be well received by professionals and will allow
us to be at the forefront of the relationship with citizens.

Keywords: patient experience, design thinking, patient centered health care,
chronic complex patient.
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Tots els hospitals volen fer una atencio que vagi cap a I'excel-lencia, la dimensié
de cada un fa que tinguin objectius de diferent abast, hi ha hospitals que per
la seva dimensid son de referencia en certes técniques o en patologies molt
especials. UExperiencia Pacient (XPA) no esta reservada per aquells més grans,
sind que s'ha de desenvolupar en tots els dispositius sanitaris, i a cops una di-
mensio més reduida pot tenir avantatges respecte d'altres. Es per aquest motiu
que a Hospital Platd hem iniciat un projecte que ha sorgit d'una petita unitat i
que finalment ha abracat tot el centre.

Des de I'any 2014 funciona a Hospital Plato una unitat de Pacient Cronic Com-
plexa, el treball es desenvolupa de forma multidisciplinar entre metges, farma-
ceutics infermeres auxilars fisioterapeutes, treballadores socials i infermeres
gestores de casos de I'hospital i del CAP. La unitat té bons resultats en indica-
dors de salut i de satisfaccio de pacients i professionals. Ha estat aqui on s'ha
iniciat XPA, amb diferents fases.

Per al desenvolupament del projecte s'ha treballat amb la metodologia design
thinking, una de les metodologies més destacades en projectes d'experiencia
pacient, donat que proporciona un marc de treball estructurat, agil e interactiu,
que es centra en entendre les necessitats dels pacients i buscar les solucions
més adequades, a través del treball conjunt de professionals i usuaris, i ofereix
un gran ventall d’eines.
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Figura 1: Fases de la metodologia design thinking.

La metodologia esta conformada per cinc fases. La primera esta enfocada en
empatitzar amb les necessitats del pacient, €s una fase d'expansio, de recollida
d'informacio.

La seglent fase es centra en la definicié de les necessitats, mitjangant I'analisi
de la informacié obtinguda en la primera fase.

Un cop treballades aquestes dos fases, S'inicia de nou una fase d'expansio
amb l'objectiu d'idear les solucions mitjancant diverses tecniques de creativitat
i brainstorming.

Un cop ideats els possibles projectes a implantar que donen resposta a les
necessitats dels pacients identificades, definides i prioritzades, és prototipa els
dissenys, amb l'objectiu d'implantar-los de manera relativament senzilla per tal
de mesurar la seva idoneitat, testar-los, coneixer el seu impacte i obtenir feed-
back dels pacients pel seu ajust, si és necessari o implantacio definitiva.
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A continuacio descrivim el treball realitzat i les eines utilitzades a cada una de
les fases.

A la primera fase, d'empatitzacio es va treballar amb un grup de professionals
multidisciplinari de I'equip de pacient cronic complex, com a part de la posta en
marxa del projecte, amb l'objectiu de familiaritzar-los amb la metodologia, els
conceptes i les eines. Amb aquest grup de treball de referencia es va elaborar
el mapa de grups d'interes del pacient, amb l'objectiu d'identificar els diferents
professionals, processos i arees de I'hospital que son importants pels pacients
i que influeixen en la seva experiencia.

Aixi mateix es van definir quatre arquetips de pacients més freqtients de la uni-
tat, mitjancant l'eina empathy map, aquesta eina té com objectiu entendre ha-
bits, expectatives, comportaments i necessitats dels pacients.

Un cop definits els quatre prototips és va desenvolupar el patient journey map
dels pacients. Es tracta d'una eina centrada en definir el mapa del recorregut del
pacient, identificant tots els punts de contacte amb l'organitzacié i analitzant
les oportunitats de millora per tal de garantir la millor experiencia possible als
pacients.

En el desenvolupament del patient journey map es va identificar les seguents
fases o punts de contacte: aguditzacio, estabilitzacio, acollida, estada, planifi-
cacio de l'alta, alta i seguiment.

Per cada una d'aquestes fases es van definir les principals accions del recorre-
gut i es van plasmar en funci¢ de com les vivia el pacient, en un gradient on el
punt més alt significa una experiencia totalment positiva i el més baix totalment
negativa.

A continuacio, amb la mateixa eina és van identificar els pain points o punts
de dolor per cada una de les fases, es tracta de coneixer totes les necessitats,
preocupacions, dificultats que experimenten els pacients.

Un cop desenvolupat el patient journey map amb els professionals, es va iniciar
el treball amb els pacients per tal de validar i complementar les necessitats
identificades.

Amb els pacients es va realitzar 16 entrevistes a profunditat, a peu de llit, i 16
enquestes ad hoc pel projecte, on el pacient valorava cada una de les fases del
patient journey map qualificant-les de 0 a 5 estrelles, en base a la seva experiencia.

Aixi mateix es va participar en diverses sessions de I'equip multidisciplinari del
pacient cronic complex per tal d'identificar als pacients amb major grau d'orien-
tacio per a realitzar les entrevistes i com a part de les sessions de shadowing
a planta.

Cal destacar en relacio al shadowing que es tracta d'una eina molt destacada
també en projectes d'experiencia pacient donat que permet coneixer i contras-
tar vivencialment les necessitats manifestades pels pacients. Es tracta d'acom-
panyar als pacients mentre transiten pels diferents punts de contacte descrits
en el patient journey map i viure amb ell les diferents experiencies.

Tota la informacio obtinguda amb les eines descrites es va analitzar a la se-
guent fase de la metodologia, a la fase de definicio, mitjancant diferents tecni-
ques d'analisi qualitatiu. Es van extreure 36 pain points, que es van classificar
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per cada una de les fases del patient journey map anteriorment descrites.

A la segient taula s'observa la distribucio de punts de dolor en cada una de les
fases. La major concentracio es troba a la fase d'estada amb 27 pain points.

agudit-  estabilit- acollida estada planifi- alta seguiment

zacio6 zacio cacié

de I'alta
Pain points 4 pain 4 pain 2 pain 21 pain 1 pain 3 pain 1 pain
pacients points points points points points points points
Pain points 3 pain 3 pain 5 pain 14 pain 3 pain 3 pain 3 pain
professionals points points points points points points points

Taula 1: Distribucid dels pain points, pacients i professionals, per cada una de les fases del patient journey map

Per tal de complementar aquesta informacio també es van analitzar alguns
indicadors claus, com la planificacio de I'alta amb més de 24 hores d'antelacio,
el percentatge de pacients amb coordinacio amb primaria o el percentatge de
ingressos de pacients cronics complexes a altres plantes.

Aixi mateix es va tenir en compte la informacio obtinguda dels agraiments, sug-
gerencies i reclamacions. On es va trobar que el 99,5% dels agraiments son en
relacio al tracte.

m Hostaleria/ Habitabilitat/ Confort
= Tracte

Figura 2: Analisi agraiments.

Un cop analitzada i endregada tota la informacio és va realitzar un workshop
amb l'equip de treball multidisciplinari del pacient cronic complex amb l'objectiu
de convertir els pain points amb insights.

Per tal de coneixer a fons les necessitats dels pacients, es parla d'insights, ja
que es relacionen amb el descobriment d'elements essencials que activen les
emocions i comportaments de les persones.

Un insight es pot definir com el sentiment d'entendre alguna cosa o a algu. En
el mén del marqueting, I'esforc es concentra en descobrir els insights al voltant
de I'experiencia del pacient amb l'organitzacio.

Un insight, ha de respondre al “per que” més que al “que”. Per que el pacient li
agrada el nostre hospital? Per que el pacient és sent comode o incomode? Per
gue es sent ben o mal tractat?
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Els insights son tendéncies que segueixen les necessitats recollides dels paci-
ents, és a dir, per exemple, si molts pacients manifesten dificultat per a conciliar
el son, un possible insight és la oportunitat de millora en relacié al descans
nocturn.

Un altre exemple, si molts pacients fan referencia a I'avorriment, a que no pas-
sen les hores, a que “el temps es fa etern’, un altre possible insight és l'opor-
tunitat de millora en facilitar certa oferta d'entreteniment durant les estades i
diferents esperes dels pacients.

Es tracta de trobar les tendéncies darrera de les necessitats.

La seguent imatge correspon al treball de conversio de paint points a insights,
els paint points son els post it de color verd i els post it rosa i taronja correspo-
nen als insights identificats pels grups de treball.

Figura 3: Patient journey map: conversid de paint points a insights, durant un taller amb professionals

A continuacio s'adjunten alguns exemples de la conversio de pain points a in-
sights.

pain points insights / porqués
i 1 [ 1
- Habitacions dobles (a vegades

despertes un pacient per atendre al
company)

“A les nits passen molts cops, costa
dormir”

Pacients amb son lleuger

- Excés de cures/ vigilancia a les
nits. No es pot dormir per masses
actuacions al pacient

< . - - Bloqueig davant del metge. No
“Cada dos por tres, nada mas salir el s'apunten el que volen preguntar
médico te acuerdas de cosas que le

querias preguntar’ - Falta de temps per assimilar la
informacié | repreguntar

“M'avorreixo bastant, tinc poques
L pod —{ Soledat ]

visites”

Figura 4: Exemples de la conversio de paint points a insights.
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Un cop analitzada tota la informacio i definits els insights, es van agrupar per
grans ambits de treball.

A continuacio es mostra una taula amb els grans ambits de treball i es destaca
els ambits prioritzats per tal de desenvolupar a la segtient fase d'ideacio.

Els ambits prioritzats son: avorriment i soledat, potenciar I'autonomia, millorar
la informacid i el descans nocturn.

Afinitat company Evitar pas per urgencies

Avorriment i soledat Potenciar autonomia

d'habitacio o tracte diferenciat
Espais: banys adaptats Informacid Comoditat Esperes
acompanyant
Connexid wifi TV individual Alimentaci (infor- Descans nocturn

macio)

Taula 2: Grans ambits de treball resultants de I'agrupacio d'insights i grans ambits prioritzats per la ideaci¢ i prototipatge.

A la fase d'ideacid es va desenvolupar els projectes i prototips dels ambits prio-
ritzats, donant lloca al projecte Tu, jo, nosaltres orientat a potenciar 'autonomia
dels pacients i combatre la soledat, el projecte Informa’t amb la voluntat de mi-
llorar la informacid pels pacients i el projecte Oniros que té l'objectiu de millorar
el descans nocturn.

En el marc del pla estrategic de I'hospital es va incorporar un objectiu estrategic
d'experiencia pacient dins de l'eix 2 d'excel-lencia en resultats assistencials i de
satisfaccio de pacients.

Pel desenvolupament dels projectes es va decidir desplegar durant I'any 2019
el projecte Informa't orientat a millorar la informacié dels pacients i el projecte
Oniros per potenciar el descans nocturn.

Figura 4: Grups de treball prototipant els projectes ideats.
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Per Ultim, abans del desplegament dels projectes es va testar la seva idoneitat
mitjancant grups focals amb pacients. Amb ells es va desenvolupar i co-crear
els projectes prioritzats.

En aquest punt del projecte abans d'iniciar amb el desplegament de I'Infor-
ma't i I'Oniros, reflexionant sobre la comunicacio dels projectes i la necessitat
d'incloure accions de gestio del canvi, es quan es va detectar la necessitat de
realitzar accions transversals a tota l'organitzacié per tal d'estendre la cultura
d'experiencia pacient. Aixi és com va néixer la Unitat d'Experiencia Pacient de
I'Hospital Plato.

La unitat de XPA depén de la geréncia de I'Hospital, aquesta unitat té un nucli de
professionals estable, pero amb voluntat de treballar amb tota la organitzacio
segons els projectes. Es va definir la missio de la unitat que és “Generar espais,
dinamiques i metodes de co-creacid entre professionals i pacients, amb la fi-
nalitat d'analitzar les seves necessitats, generar idees, experimentar i aprendre,
per aconseguir resultats en salut i benestar”, també varem definir el PEPA, Pla
Experiencia Pacient Anual, que té tres ambits:

El primer, accions inicials de cultura i formacio, amb objectiu de fer la enques-
ta d'autoevalucid, la enquesta Picker Patient Experience Questionnaire (PPEQ),
identificacio d'accions XPA i pla de comunicacio interna i externa.

Els segon Implantacio de projectes XPA, els ja comentats Oniros i Informat el
projecte de ruta assistencial de la cefalea amb ambit del AIS-BE, i el procés
d‘atencio a la ciutadania.

El tercer és una consultoria d'altres projectes entre els que tenim, humanitzacio
a UCI, Seguretat del pacient i 'APP abeona per pacients oncologics que recull
PROM'’s (patient reported experience outcomes) amb l'objectiu de controlar els
simptomes dels pacients mitjancant un sistema intel-ligent de report i alertes.

Actualment ja hem fet I'enquesta d'autoevaluacio, estem realitzant la PPEQ, i
tenim els projectes Oniros i Informat en fase de cocreacio, amb propostes de
millora. El projecte d’humanitzacié d'UCI estan proposades les millores pen-
dent de concretar amb professionals i fer grups focals amb pacients.

Figura 6: Grups focals de co-creacié amb pacients i professionals.
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Respecte a difusi¢ interna hem fet una enquesta per la intranet i s'han distribuit
cartells per zones comuns i pel que fa a I'externa varem estar en una taula al
a I' XPatient Barcelona Congress 2019, hem presentat posters al congrés IHF
2019, i defensarem un poster al Patient Experience Conference 2020 que orga-
nitza Beryl Institue a Orlando.

Pensem que I'’XPA dins del nostre Hospital produira un canvi de paradigma en
I'atencio que donem als pacients, sera ben rebuda per els professionals i ens
permetra estar en l'avantguarda de la relacio amb la poblacio.
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