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Presentacio

L'experiéncia del pacient, un repte estratégic per a les organitzacions
sanitaries.

El concepte experiencia del pacient, per definicid, fa referéncia a la suma de
totes les interaccions, formades per la cultura d'una organitzacid, que
influeixen en la percepcid, les emocions i les opinions del pacient al llarg de la
prestacid del servei que rep. L'experiéncia del pacient, per tant, no sols es
limita a la qualitat clinica de I'atenci6, sind que també abasta aspectes
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emocionals, psicologics i logistics que poden influir en la seva percepcid
general sobre I'atencié medica. Resulta crucial per als proveidors de salut i les
institucions sanitdries comprendre i millorar continuament I'experiéncia del
pacient per garantir que aquest rebi una atencié d'alta qualitat i que la
percebi com a satisfactoria.

Aquesta definicid, que inclou persones, processos i espais, requereix tenir
presents els valors seguents:

e Interaccions: els punts de contacte entre el pacient i 'organitzacio
sanitaria.

e Cultura: la manera de ser de l'organitzacio.
e Percepci6: alld que el pacient entén, valora i recorda.
e Procés: abans, durant i després de l'assisténcia.

La clau de I'éxit en la millora de lexperiéncia del pacient implica,
necessariament, una visi6 multidisciplindria basada en la continuitat de
I'assisténcia, i un compromis amb els equips i els resultats. Per sobre
d'aquests, pero, la clau per a millorar I'experiéncia del pacient és escoltar-lo,
entendre les seves necessitats i, en la mesura que sigui possible, incorporar-
les a les linies estrategiques de l'organitzacié. De fet, si es pregunta als
pacients que és el que més valoren quan accedeixen als sistemes sanitaris, la
gran majoria refereixen que ser escoltats i tractats amb respecte i empatia.

Objectius
Objectius generals:

e Proporcionar coneixements bdsics sobre envelliment i millora de la
qualitat de vida a la vellesa.

Objectius especifics:

e Entendre I'impacte que té I'experiéncia del pacient en la qualitat, la
seguretat, el valor percebut i la sostenibilitat de I'organitzacié sanitdria.

e Comunicar laimportancia de I'experiéncia del pacient i liderar el canvi
de cultura organitzativa.

e Integrar pacients, familiars i cuidadors en la transformacié
organitzativa per millorar I'experiéncia del pacient.

e Contribuir a transformar el pas dels pacients per la infraestructura
sanitaria en una vivéncia.

e Gestionar els sistemes de mesura i avaluacié de I'experiéncia del
pacient.
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Competéncies i habilitats
En aquesta formacié es pretén assolir el seguent:

o Habilitats especialitzades en I'atencié centrada en la persona.

e Capacitat per a detectar i resoldre la satisfaccio i la insatisfaccid dels
pacients.

e Habilitats comunicatives.

e Coneixements sobre accions de millora en processos d'assisténcia
vinculats als centres sanitaris.

Metodologia

Per fer aquesta formacié els i les participants disposen d'un espai virtual on
trobaran tots els materials diddctics interactius necessaris, les activitats i els
questionaris d'avaluacidé, i també un conjunt d'eines que faciliten Ila
comunicacid.

Els materials didactics del curs estan pensats per facilitar I'experiéncia
d’'aprenentatge, amb activitats d’autoavaluacio i de reflexid, aixi com eines i
recursos audiovisuals desenvolupats a mida, en els quals professionals
experts traslladen i reforcen aprenentatges de valor; uns aprenentatges que
ajuden a fer transferible el coneixement.

Aquesta experiéncia d'aprenentatge inclou histories o casos prdctics que
permeten contextualitzar i connectar de manera significativa i vivencial amb
els continguts teodrics.

A banda dels continguts formatius, I'aula incorpora tot un seguit d'activitats
amb qué complementar i posar en prdctica els coneixements adquirits.

Durant tot el procés d'aprenentatge els i les participants estaran
acompanyats/ades per:
e Latutorig, que atendrd les consultes que puguin sorgir respecte al curs.

e L'equip de coordinacié académica per resoldre qualsevol consulta o
incidéncia de cardcter técnic sobre el funcionament de I'aula.

Continguts

e Modul 1. L'orientacid al pacient en els serveis de la salut (2 h)
o Un nou paradigma en les organitzacions sanitaries

e Modul 2. Disseny de l'estratégia (2 h)
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o Experiéncia del pacient en la cultura organitzativa
o Modul 3. Eines per representar el procés d'atenci6 al pacient (8 h)
o Patient Journey
o Mapa de flux de valor
o Arquetips de pacients
« Modul 4. Metodologies d'avaluacié de I'experiéncia de pacient (8 h)
o NPS
o Patient Reported Experience Measurements (PREM)

o Entrevistes, enquestes, grups focals, histories de pacients i
fotoveu

e Modul 5. Eines per a la transformacioé de I'experiéncia de pacient i el
redisseny de processos (8 h)

o Mapa d'empatia

o Técniques d'observacié (shadowing, service safari, mystery
shopper)

o Diagrames d'dfinitat
o Guies
e Modul 6. Les comissions de participacié ciutadana (2 h)
o Larepresentacid social com a agent clau de la salut

« Continguts de sostenibilitat o economia verda (al llarg del curs)

o Elcanvi climatic i el desenvolupament sostenible

o La sostenibilitat i els objectius de desenvolupament sostenible
(ODS): 'agenda 2030

o Economia lineal vs. economia circular i regenerativa
o Regladeles b recologiques
o Com reduir la teva petjada de co:
Aquesta accié formativa estd vinculada a la Unitat de Competéncia del

Catdleg Nacional de Qualificacions Professionals:

e UC 2-2076-11_3: Realitzar procediments administratius i clinics en la
gestié de pacients d'atencid primaria i atencid especialitzada.
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Avaluacio

L'element fonamental d’avaluacié establert en aquest curs és el questionari
final de cada modul, que permet comprovar individualment els coneixements
adquirits sobre cadascun dels temes.

Les condicions necessdries per superar el curs sén les seguents:

e Visualitzar-ne tot el contingut.
e Obtenir una nota als questionaris igual o superior a 7.

En finalitzar, els i les participants valoraran el curs mitjangant una enquesta
de satisfaccid que inclou la qualificacié del professorat, del material, de la
documentacié i dels coneixements i les habilitats que s’han adquirit.

Requisits d’accés

El curs va dirigit a la totalitat de professionals de I'dmbit sanitari i social. Cal
pertanyer a aquest collectiu per poder accedir-hi.

Dedicacio

El curs t& una durada de 30 hores; el tutor o la tutora estard disponible per
atendre els dubtes sobre el contingut en un termini maxim de 48 hores
laborables mitjancant:

e ElIforum de consultes de I'aula.

e El correu electronic.
Aixi mateix, per resoldre dubtes de tipus técnic o incidéncies, I'equip de
coordinacié atendrd les consultes mitjangant:

e ElIforum de consultes de I'aula.

e El correu electronic.

o L'atenci6 telefonica amb I'horari de dilluns a dijous de 9:30 a13:30 hide
15:30 a 16:30 h, i els divendres de 9:30 a 13:30 h.
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Requisits técnics

Els navegadors compatibles i que es poden utilitzar en la seva Gltima versid
soén:

Google Chrome
Firefox

Internet Explorer

Safari
Recomanacions per a una experiéncia i un funcionament optims:

o Visualitzar els continguts, preferiblement, des d'un ordinador o una
tauleta.
e Utilitzar una connexi6 estable i constant.

» Disposar d'altaveus o auriculars per poder escoltar els videos
integrats en els continguts.

 Habilitar les finestres emergents (pop-ups) en el navegador on
s'estigui fent el curs per permetre la correcta visualitzacié dels
continguts.

« Disposar de I'Acrobat Reader 9 (o superior) per consultar la informacié
de documents en format PDF.

Nivells de factor de qualitat

Factor de qualitat Nivell

Ocupabilitat ' B R B B

Aprenentatge * * * * 'ﬁ:}
Accessibilitat * * i} i} i}
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Aquesta formacié és 100% subvencionada pel Programa de formacidé no
formal, d’especialitats vinculades a qualificacions professionals (MR2024)
del Consorci per a la Formacidé Continua de Catalunya.

Financat per 2 25 Remperniid _u ATIN Generalitat de Catalunya
- la Uni6 Europea E ;‘té RERR GiESte Rusmmrs.. WH Next Generation (I]I]} Consorci per a la Formaci6 Continua
NextGenerationEU s R Catalunya 1Y de Catalunya




