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MILLORAR LA RESOLUCIO DE LATENCIO PRIMARIA ES POSSIBLE
GRACIES ALS NOSTRES PACIENTS. ESCOLTEM-LOS!

La forca de la confiancga

Dra. Azucena Carranzo
Atencio Primaria Vallcarca-Sant Gervasi
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Per que creiem necessari donar agquest pas?

* La nostra percepcio de les necessitats i expectatives dels pacients vs la
percepcio dels propis pacients.
* Incorporar la veu dels grups d’interes en la gestid estrategica del centre

Valors
e Exercici de confianca mutu
* Transparencia
* Innovacid i millora continua

Gestid estrategia
e Avancar en la nostra politica Responsabilitat social

e Alineat amb les politiques de comunitaria, comunicacié i qualitat g m :
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Com ho hem fet

e Sessio de participacio
e Oberta a usuaris majors de 16 anys

Reptes

e Evitar que la conversa quedi
monopolitzada per reclamacions
individuals

e Aconseguir un feedback estructurat

Mostra aconseguida: 22 persones
Pares i mares d’infants (fins 45 anys)
Gent gran (a partir de 70 anys) oA :
Adults (entre 46 i 69 anys) ol
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Metologia

Col-laboraciéo amb la consultoria Bidea

e Participants voluntaris

e Agrupats per edat

* Dinamica estructurada i liderada per un
assessor extern

* Metodologia Stakeholder Engagement &
Trust de Bidea

* Temes basats en 'enquesta PLAENSA
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Les teves prlorltats | expectatlves

Escala: 1=menys prioritari a 7=més prioritari

1 - Accessibilitat als serveis .
Rebre atenci6é amb rapidesa al trucar per teléfon i sol-licitar una visita. Saber que em donaran facilitats i que comptaré amb E Xe I I l p I e d e fltxa d e t re b a I |
flexibilitat per concertar el dia i hora de visita i que s'adaptara al motiu de consulta. Saber que les proves necessaries es

realitzaran en el temps adequat. Saber que sera facil fer una sol-licitud de servei si decideixo fer-la per internet. També confiar
que una vegada en el centre d'atencio primaria es respectara la puntualitat a I'nora d'entrar a la consulta.

2 - El tracte dels professionals

Sentir-me una persona ben atesa en tot moment, des de la meva entrada al centre de salut, ja sigui en |'atencié rebuda en el
taulell com per part dels professionals assistencials -metges i infermeres. Sortir de la consulta amb la sensacié que el temps
que m'ha dedicat el metge ha estat el necessari. Confiar que es respecta la diversitat personal, cultural i social.

3 - Informacié adient

Confiar que entendré les explicacions que rebo, que lainformacié és clara i transparent i que s'utilitza un llenguatge adaptat a
les meves caracteristiques com a usuari del servei, sense rebre informacions contradictories. Saber que es respecten, quan es
dona el cas, les meves necessitats de confidencialitat. Disposar de canals d'informaci6, comunicacié i atencié sempre que ho
necessiti.

4 - Competéncia dels professionals

Saber que quan tingui una necessitat comptaré amb professionals ben formats i molt competents en l'exercici de la seva feina,
ja sigui en medicina de familia, pediatria, infermeria o altres professionals. Saber que son persones que fan esforcos per
mantenir i actualitzar el coneixement i aixi poder oferir respostes i atencié de qualitat. Confiar que em sentiré en tot moment
en bones mans.

5 - Atenci6 i suport personal

Sentir que tot el centre esta organitzat per ajudar-me amb les meves necessitats de salut i també per comprendre la meva
situacio personal. Sentir que es respecten les meves necessitats emocionals vinculades a la meva situacio, que puc expressar la
meva opinié i que se m'escolta, amb la confianga que rebré la comprensié i el suport personal que necessito.

6 - Confort

Sentir-me en un entorn agradable i acollidor mentre estic en el centre de salut, amb unes condicions d'illuminacié, de soroll
ambiental i de neteja acceptables. Disposar de bones indicacions sobre la ubicaci6 fisica dels serveis. Poder disposar de
recursos adaptats a les necessitats especials de mobilitat, ja siguin meves o d'altres persones usuaries.

7 - Innovaci6 i millora continua

Saber que el centre es preocupa per incorporar les noves tendéncies i tecnologies per millorar de manera continuada l'atencio
ales necessitats de salut de les persones usuaries, tant a nivell individual com familiar i comunitari. Saber que el centre és una
organitzacio agil, eficient i orientada a la comunitat a la qual atén, per oferir una amplia cartera de serveis d‘atencié primaria,

amb unes prestacions i instal-lacions d'alta qualitat. ' .
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Resultats
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La valoracio global de I’EBA per part dels usuaris és molt positiva: 2,76 sobre 3

Grafic 2. Etapa 2 - Valoracié mitjana de les iniciatives
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Escala: Mitjana de les valoracions per temes
(© Lempresa ho esta aconseguint - Intérval [2,33 - 3,00]
L'empresa esta progressant - Intérval [1,67 — 2,32]

o L'empresa té molt cami per recérrer - Intérval [1,00 — 1,66]

T -
q9
Atencié Primaria  gceba

Vallcarca — Sant Gervasi

AUTOGESTIO EN SALUT



% participantes

xx JORNADES 3@
ACEBA Pediatria

Pirineus
Autogestio, professionalisme
i economia social
Present i futur de les EBAs
Grafic 1. Etapa 2 - Distribucio de les valoracions per continguts en % e E|76% de les persones
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Grafic 1. Etapa 1. Ranquing de prioritats per temes
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4 Competéncia dels professionals
2 El tracte dels professionals

1 Accessibilitat als serveis

3 Informacié adient

5 Atencio i suport personal

7 Innovacio i millora continua

o conort. I 105 v/

Menys prioritari
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Aprenentatge

Feedback immediat

Principals propostes de millora

* Informacio per d’altres canals diferents a Internet: SMS, WhatsApp i
més material en paper

e Personal administratiu més empatic
* Gestid de les sales d’espera i del temps d’espera (urgéncies)

 Augment de la coordinacio en el servei de pediatria oA :
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Aprenentatge

Reatroalimentacio estrategica

* Aposta per la confianca

» Utilitat estrategica de la sessid (nous plans
d’accio)

* Millora continuada

* |dentificacio de riscos i oportunitats

e Resultats que confirmen els de I'enquesta
PLAENSA

* Bona orientacio de les nostres politiques
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Projeccio de futur
Passes després de la sessio de dialeg

e Estudi de I'informe resultant

* Preparar una bateria de propostes per
respondre als suggeriments

* Enviar informe als participants

* Presentar resultats a I'equip

* Convocar noves sessions participatives

Repte: ampliar mostra
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Exemples d’accions ja implementades

De resposta a les propostes de millora

e Llista de distribucié per WhatsApp
per Pediatria sobre activitats i
consells de salut

e Panell informatiu a la planta 0 amb
informacid sobre tramits, cartera de
serveis i prescripcidé comunitaria
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‘ A Pediatria estrenem
\ols estar al dia de les nostres e
activitats i rebre informacio ;'. =/
sobre con: sells de salut7 ’
“ N2 “
' 5
ZA " ' \/
Se ra una llista de distribucié amb

mi ssatges setmanals sobre tallers s\. ’
- ‘ ‘ "
\ N\ \ S
) Com ens hi podem afegir?
(E vieu un WhatsApp al ' i
600 868 270 amb la par; raula
Alta + el vostre nom i cognoms ‘ ‘
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Gracies!

Dra. Azucena Carranzo
acarranzo@aprimariavsg.com

W @azucarranzo o :
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