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Per què creiem necessari donar aquest pas? 
 

• La nostra percepció de les necessitats i expectatives dels pacients vs la 
percepció dels propis pacients. 

• Incorporar la veu dels grups d’interès en la gestió estratègica del centre 
 

Valors 
• Exercici de confiança mutu 
• Transparència 
• Innovació i millora contínua 

 
Gestió estratègia 
• Avançar en la nostra política Responsabilitat social 
• Alineat amb les polítiques de comunitària, comunicació i qualitat 
 
 



Com ho hem fet 

• Sessió de participació  
• Oberta a usuaris majors de 16 anys 

 
Reptes 
• Evitar que la conversa quedi 

monopolitzada per reclamacions 
individuals  

• Aconseguir un feedback estructurat 
 
 Mostra aconseguida: 22 persones 
Pares i mares d’infants (fins 45 anys) 
Gent gran (a partir de 70 anys) 
Adults (entre 46 i 69 anys) 



Metologia 

Col·laboració amb la consultoria Bidea 

• Participants voluntaris 
• Agrupats per edat 
• Dinàmica estructurada i liderada per un 

assessor extern 
• Metodologia Stakeholder Engagement & 

Trust de Bidea 
• Temes basats en l’enquesta PLAENSA 
 
 



Exemple de fitxa de treball 



Resultats 

La valoració global de l’EBA per part dels usuaris és molt positiva: 2,76 sobre 3  
 



• El 76% de les persones 
usuàries fan una valoració en 
verd de l’EBA (ho està 
aconseguint) 

• El 24% en ambre 
(progressant) 

• No hi ha cap valoració en 
vermell 



Més prioritari 

Menys prioritari 



Aprenentatge 

Feedback immediat 

Principals propostes de millora 
 
• Informació per d’altres canals diferents a Internet: SMS, WhatsApp i 

més material en paper 
 

• Personal administratiu més empàtic 
 

• Gestió de les sales d’espera i del temps d’espera (urgències) 
 

• Augment de la coordinació en el servei de pediatria 
 
 
 



Aprenentatge 

Reatroalimentació estratègica 

• Aposta per la confiança 
• Utilitat estratègica de la sessió (nous plans 

d’acció) 
• Millora continuada  
• Identificació de riscos i oportunitats 
• Resultats que confirmen els de l’enquesta 

PLAENSA 
• Bona orientació de les nostres polítiques 
 
 
 



Projecció de futur 

Passes després de la sessió de diàleg 

• Estudi de l’informe resultant 
• Preparar una bateria de propostes per 

respondre als suggeriments 
• Enviar informe als participants 
• Presentar resultats a l’equip 
• Convocar noves sessions participatives 

 
Repte: ampliar mostra 
 
 



Exemples d’accions ja implementades 

De resposta a les propostes de millora 

• Llista de distribució per WhatsApp 
per Pediatria sobre activitats i 
consells de salut 
 

• Panell informatiu a la planta 0 amb 
informació sobre tràmits, cartera de 
serveis i prescripció comunitària 

 
 
 



Gràcies! 

Dra. Azucena Carranzo 
acarranzo@aprimariavsg.com 
        @azucarranzo 
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