


— Hospital materno infantil 

— Centre universitari

— Grup sanitari privat sense 
ànim de lucre

— Concertat amb el sistema 
públic



Activitat Assistencial

Instal·lacions

− 25.470 altes
− 239.263 consultes ambulatòries
− 120.835 urgències
− 14.369 intervencions quirúrgiques
− 3.256 parts

− 306 llits
− 134 consultes ambulatòries
− 13 quiròfans
− 40 boxs d’urgències

1.800 
professionals 

i 582
voluntaris



Els pacientsConeixementAlta 
especialització



Els pacients

Donar veu
1

Donar 
serveis
Donar 
serveis

2 Donar 
coneixement

3



Els pacients

Donar veu
1

la 
PARTICIPACIÓ



Donar 
veu

1
Les 

entitats



participació famílies 
a través de les 

entitats



paper actiu i de suport a les 
associacions

orientant els 
pacients 

connectant 
grups entre si

difonent la 
seva 

existència

posant en 
marxa nous 

grups



200 
voluntaris 
implicats

28 
reunions 

amb 
entitats 
diferents

2.075 
assistents



Donar 
veu

1
Les 

entitats
La 

implicació



Consell 
de joves

Patient
advocacy: 

Drets dels 
Nens 

Hospitalitzats



Consell de Joves

Hospital sense 
dolor

UCI oberta 24 
hores Espai pels joves Pediatrització de 

l’hospital



Consell de Joves

Entrada dels pares 
a la inducció 
anestèsica

Informació per 
l’ingrés dels joves Web d’adolescents Sensibilització 

general



Donar 
veu

1
Les 

entitats
La 

implicació 
La co-
creació



Co-creació en el 
disseny de serveis

La Experiència del 
Pacient com a palanca 
de transformació de 
l’organització



L’Experiència del Pacient és 
COM S’HA SENTIT 
el pacient/família en la 

interaccions que tenen lloc en 
tots i cadascun dels episodis 

de la prestació sanitària

Experiència de Pacient



L’Experiència del Pacient és 
cobrir les necessitats dels 

pacients/famílies no només 
en termes racionals sinó 

també EMOCIONALS

Experiència de Pacient



Què vull?

Experiència de Pacient

Què 
espero?

Què 
sento 

després?



L’enfocament el lidera, normalment, les 
necessitats de l’organització. No 
sempre les necessitats dels pacients. 

Experiència del 
Pacient

redisseny
de processos



La UAC és un instrument al servei 
d’Experiència de Pacient

Experiència del 
Pacient

La Unitat d’Atenció 
Al Client



Experiència del 
Pacient

Enquestes de 
satisfacció

La qualitat del “producte” és el mínim.
La satisfacció NO és suficient.



QUÈ EM PASSA?

Hi ha dues dimensions que importen als pacients

COM EM 
SENTO?

Bons resultats 
clínics/de salut1 Primer contacte amb l’hospital2

Experiència emocional, sentiments sobre 
l’atenció que reben

3

Relació amb els professionals4
Aspectes operatius/eficiència del procés5
Participació en les decisions6
Entorn físic7



I com explorem l’Experiència del Pacient?



Abans Durant Després

Journey Maps 
(mapes d’experiència)



Aquest “mapa” d’experiència del pacient ens 
ajudarà a conèixer:

EXPECTATIVES: Abans de cada etapa de 
la seva experiència, quines expectatives i 

necessitats tenen? 

EXPERIÈNCIA: Quina és l’experiència 
actual del pacient? Com afronta 

l’organització les expectatives del pacient?

“TOUCHPOINTS”: Com ho estem fent 
actualment en els diferents punts de 

contacte?





la metodologia Design Thinking és molt útil pel 
treball amb les famílies



Defineix
descriu la situació de 

partida

Defineix
descriu la situació de 

partida

Recerca qualitativa
Recerca quantitativa



Línia de les emocions

Tècniques projectives

Diaris d’experiència

Entrevistes en profunditat

Focus grup

Recerca 
qualitativa



Descriu el procés 
existent  amb els 

professionals



Defineix
descriu la situació de 

partida

Defineix
descriu la situació de 

partida

Recerca qualitativa

Recerca quantitativa



Recerca 
quantitativa



Anar a buscar la 
opinió activament



No treballa sobre mostres, 
treballa sobre la totalitat 
dels pacients que tenen un 
mail en el sistema



hospitalització

urgències

Consulta externa



14.733
respostes

80

70 56

1.363

Respostes

8.340 5.030

Hospitalització

Consulta Externa
Urgències

30% respostes

29% respostes 26% respostes

NPS

NPS 
NPS Respostes

Respostes



dies 
setmana, 
mesos

dies 
setmana, 
mesos

NPS

serveiservei

plantaplanta

professionalprofessional



Nounats 4 100
8 Infantil 30 93
9 Infantil 145 88
5 Infantil 160 82

M 5 140 81
10 Infantil 190 81
7 Infantil 123 78
6 Infantil 117 68

respostes NPS



Comentaris de text lliure 
que arriben per mail

15/dia



‐ Anàlisi
‐ Resolució
‐ Comunicació



Defineix
descriu la situació de 

partida

Defineix
descriu la situació de 

partida

Empatitza
posa’t al seu lloc



− Shadowing

− Observació directe

− Pacient simulat





Abans Durant Després

Mapa d’Experiència dels punts de contacte



Idea
passa del per què? 
al.. “i per què no?”

Defineix
descriu la situació de 

partida

Defineix
descriu la situació de 

partida

El procés de Design Thinking

Empatitza
posa’t al seu lloc





− Tècniques de mapa de 
reptes

− Benchmarking del sector i 
d’altres sectors

− Tècnica dels “ulls nets”: 
convida persones que no 
tinguin res a veure amb el 
projecte



Imaginar-ho, fer-ho amb 
cartró



Idea
passa del per què? 
al.. “i per què no?”

Defineix
descriu la situació de 

partida

Defineix
descriu la situació de 

partida

El procés de Design Thinking

Empatitza
posa’t al seu lloc

Prototipa
fes una prova



prototipat



Defineix
descriu la situació de 

partida

Defineix
descriu la situació de 

partida

Incorpora anima i 
forma als professionals

El procés de Design Thinking

Idea
passa del per què? 
al.. “i per què no?”

Empatitza
posa’t al seu lloc

Prototipa
fes una prova







El futur de la prestació de serveis no es 
limitarà a allò que es veu, sinó a allò que se 
sent

És el repte 
d’Experiència 
del Pacient



Igual que s’han reinventat els mestres

del “dictar” a “l’acompanyar”



Donar 
veu

1
Les 

entitats
La 

implicació
La co-
creació Els espais



Disseny i 
Prototipatge de 
nous espais



Test de simulació d’espais per 
a la construcció de la nova UCI

prototipatge



Disseny de l’Espai Famílies



Tallers de Co-creació 











Donar 
veu

1
Les 

entitats
La 

implicació
La co-
creació Els espais

La 
innovació



Innovació



Millora de 
l’experiència de 
l’alimentació amb 
nens amb 
tractament 
citostàtic



Testejat de prototip 
de robot-mascota



Donar 
veu

1
Les 

entitats
La 

implicació
La co-
creació Els espais

La 
innovació

La 
recerca



recerca





Mètode de recerca
centrat en la 
participació dels 
pacients, de les famílies i 
dels clínics arreu del món



Kids and Families Impacting Disease Through Science (KIDS).

grup assessor de 
nens i adolescents, i 

les seves famílies, que 
participen en 
processos de 
comprensió, 

comunicació i millora 
del procés d’innovació 

mèdica que els 
afecta





Donar 
veu

1
Les 

entitats
La 

implicació
La co-
creació Els espais

La 
innovació

La 
recerca

La 
formació



Formació





Els pacients

Donar veu
1

Donar 
serveis
Donar 
serveis

2 Donar 
coneixement

3



Experiència 
del Pacient

Donar 
serveis
Donar 
serveis

2

L’ACOMPANYAMENT



Donar 
serveis

2
humanitzar



L’hospital dels 
nens

humanitzar











que no sembli 
un hospital















Donar 
serveis

2
humanitzar acompanyar



acompanyar L’hospital de les 
famílies

Treball
Social 



Grups 
de 

suport 
familiar

Atenció 
Espiritual 
i Religiosa

Grups 
d’atenció 
al Dol



Donar 
serveis

2
humanitzar acompanyar garantir



Hospital sense 
Dolor

Drets dels 
Nens



Hospital sense Por
Drets dels 

Nens





Hospital sense 
Límits

Drets dels 
Nens



Els pares a la inducció 
anestèsica



Les Unitats de Crítics 
obertes!



Experiència 
del Pacient

Donar veu
1

Donar 
serveis
Donar 
serveis

2 Donar 
coneixement

3



Experiència 
del Pacient

Donar 
coneixement

3

empoderar



Donar 
coneixement

2
Portals



Els 
portals



El portal de 
promoció de la 

salut infantil



2 milions 
visites a 

l’any





1.260.000
milions 
visites a 

l’any



Donar 
coneixement

2
Portals Presencial



presencial



Aula de 
Pares



Experiència 
del Pacient

Donar veu
1

Donar 
serveis
Donar 
serveis

2 Donar 
coneixement

3




