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Activitat Objectiu Descripeid

Actualmente es habitual oir hablar del concepto de humanizacion
en el sectar sanitario. Existe un interés creciente en reflexionar sobre
el trato “humano” de los profesionales sanitarios y, por lo tanto, de
la importancia de ser empiitico, respetuoso y garantizar la dignidad
de los pacientes. Habitualmente se relaciona la humanizacion con
relaciones asistenciales cilidas, cercanas y empiticas. Pero ;qué es
realmente humanizar?

® Institut

PLA PER A LA HUMANITZACIO DE L’ACTIVITAT
ASSISTENCIAL | 'EMPODERAMENT DEL
PACIENT I LA SEVA FAMILIA 2020-2022

1G]

Disefiar un programa de acogida

24 = v rehotibtador, un dets
de planificacs a [ta aho
famillars. Comsiderant ef procés de Faita com 3 comples, sTntenta
stordar

13 prova piot “Visita Pre aita” reaiitzada per [EASE, e proposa posar en
maraa et seguents scoom.

272 per 3 Gonar NGNS Clau | ACOMPAnYSF 3 les persones.

que sorgeen en ¢ moment de [4ts

Mejora del programa de planificacién del alta.

Guttmann

[Subprocés

chﬁn el diccionario de
la Real Academia Espaio-
la, humanizar es “hacer
humane, familiar y afable
a alguien o algo” o “ablan-
darse, desenojarse, hacer-
se benigno”. Sin embar-
go. hablar de humanizar
la asistencia sanitaria es
ir mas alld del wrato cdli-
do, amable y acogedor de

Eje estratégico:

Humanizar consiste en poner en valor la dignidad v la
individualidad de cada persona prestando una aten-
cion personalizada alineada con sus valores y aquello
que la define como persona. De modo que la humani-
zacién implica tener una concepeion holistica del pa-
ciente, es decir, atender a la persona en su totalidad,
teniendo en cuenta su cuerpo ¥ sus emociones, sus
sentimientos, el lugar donde vive, su entorno social, su
cultura y sus valores, etc.

Cada paciente es dnico

humanizacién de actividad asistencial

INSTITUT GUTTMANN

ent necessari per|

Resum del contingut

El proposit d’aquest Pla és millorar la h itzacié de Iactivitat assi ial de
I'Institut Guttmann i la promocié de 'empoderament de pacients i families.

DEL PACIENT I LA SEVA FAMILIA 2021

Resum del contingut

Aquest Programa per a la Humanitzacié de I'Activitat Assistencial i 'Empoderament del
Pacient i la seva familia inclou totes les accions a desenvolupar per I'institut Guttmann .
durant I'exercici 2021 per al desenvolupament.

L'Institut Guttmann, dins del seu Pla Estratégic 2020-2025 inclou un pla especific per
desenvolupar la millora de la humanitzacié en el conjunt de I'organitzaci6. Aquest
programa és el primer d’aquest projecte i inclou les accions que es faran al 2021.

Les accions en aquesta matéria sén proposades per I'equip especific que ha elaborat el Pla

i han estat aprovades per la Direccid.

Plan de humanizacién | Programa

22, Tenir i tracte i Millora dels i Des

comunicacié amb pacientsi  comunicacid familia. €I propsit &'aquest: wn
families nguatge, actituds, per tal
lis, per
afer-ho possible es plantegen les seglents accions:
+ Generar !

pacient i llu familla per a resoidre dubtes | atendre
preocupacions | necessiats.

« Fadiitarla informacio de manera clara, senzilla | personalitzada.
Fer s de lenguatge comprensibie (evitar s excessiu de
tecnicismes).

« Dissenyar noves estratigies de comunicacid per explicar les

. famies

entenen el castelld 0 ef catald.

Evaluacién XPA | Tener cura del trato y de la

. . s
comunicacion
3. 1pe y v millor B
pacient (i familes) co-disseny. detectar dreesde  necessitats del pacient |, en consequencia,introduir millores en atencid
clinica, 1a seguretat
Accid transversal que pot
aportar miflores en tots efs P egu o0
- Patencid posant
i el pacient i lur familla al centre.
3s.
npoder Aquestes
psicoeducatius, Punt de activitats tenen diversos objectius especifics:

« _ Oferir suport emocional i pautes psico-educatives

Consolidar los programas de soporte a las familias
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Workshop Recogida de Andlisis y filtraje Workshop Grupo focal con Recogida de mejoras
profesionales: experiencias; grupos de la informacién: profesionales: paciente: validacién del proceso de
segmentacién focales, entrevistas, identificacion pain identificacion recogida de mejoras acogida con enfoque
pacientes y patient shadowing, points, insights, de los procesos de XPA
journey maps encuestas XPA necesidades y identificacién y acogida con enfoque
puntos de mejora priorizacion XPA
’ ambitos de mejora
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pre - ingreso

&
A
Explicacién de
derivacion de
Ingreso a Guttmann
[El paciente siente
alivio]
Traslado a
Guttmann
Recibir informacion
v previa al ingreso
- (pdt.implantar)

[Hace falta que el
paciente conozca
previamente el
funcionamiento bésico

del IG ]

INSTITUT GUTTMANN

dial

[Explicar el proceso de

valoracién del paciente para

definir objectivo de trebajo.]
Visita i exploracio
INFER / MED

Bienveniday
acomodacion

[Implantar la figura
del Gestor/a la
acogida

Recepcidn

[Se propone comprobar la identidad del
paciente al vestibulo y a continuacién
trasladarlo a planta para hacer el resto de
trdmites.]

legada a Guttmann
[espera al vestibulo]

[Actualmente se pueden
acumular ingresos al vestibulo
y ocasionalmente se pueden
producir esperas.]

Visita RHB

dia 2-3

Inicio tratamiento
RHB

Visita y presentacion
PSICO, NEUROPS, TS

Visita Hay que evitar informacidn
guiada / duplicada o contradictoria por
explicacién parte de todos los roles

. profesionales que atienden el
de espacios paciente

[La visita es opcional. Al menos
habré que explicar al paciente
los espacios para ubicarlo. ]

dia 4-5

Cerrar Acogida
(pdt.implantar)

El Gestor de Acogida
tendria que valorar el
proceso de acogida
del paciente

PATIENT
CONGRESS
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- NEGATIVO <> ~NEUTRAL < + POSITIVO

* 1. ACOGIDA G 2 1 5
2. EXPECTATIVA INGRESO (DF 1 4
3. INFORMACION PREVIA INGRESO (") 1 1 4 2

> 4. TRASLADO @)1 1 2
5. LLEGADA DR 4 7
6. PRIMER DIA ¢ 1 3 7 4
7. VISITA ENFERMERIA 3
8. VISITA DOCTOR ¢ 3 2 4
9, VISITA REHABILITACION (9 3 4 5
99, OTRAS VISITAS 4

x PATIENT
CONGRESS
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2D > >

Informacién Derivacion Llegada Visita Guiada Cierre de la Acogida

de Ingresos (Opcional)
Recepcion

Recogida y envio Inicio REHABILITACION

Informacidn Previa

Bienvenida y

Acomodacion Visitq
Vie Eol » NEUROPSICOLOGIA
'sita y Exploracion Visita PSICOLOGIA
ENFERMERIA /AREA
MEDICA Visita TRABAJO
SOCIAL

Visita REHABILITACION
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PRE INGRESO )))

Informacidn Derivacidon

de Ingresos

Recogida y envio
Informacién Previa

DOSSIER
o INFORMATIU
per a pacients i families
® o |nstitut
F— Guttmann
g!ﬁ,ﬁmng
=

https: //www.guttmann.com /es/primeros-dias-en-el-hospital
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Llegada

Recepcion

Bienvenida y
Acomodacion

Visita y Exploraciéon
ENFERMERIA /AREA
MEDICA

Visita REHABILITACION
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Llegada

Recepcion

Bienvenida y
Acomodacion

Visita y Exploraciéon
ENFERMERIA /AREA
MEDICA

Visita REHABILITACION
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dia 1 dia 2-3
® o o o o DIA 2-3 »)

Visitay | Visita Visita/ Inicio Visita PSICO

exploracion | RHB Explicacion tratamiento NEUROPS, TS

enf/med espacios RHB

T — o S Visita Guiada
I Estandarizacién: (O pCionGI)
- Orden de las visitas
- Informacién sobre actividades .. ,
- Documentacién InICIO REHABILITACION
Visita
NEUROPSICOLOGIA

Visita PSICOLOGIA

Visita TRABAJO
SOCIAL
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dia 1 dia 2-3
® o o o o DIA 2-3

Visitay | Visita Visita/ Inicio Visita PSICO

exploracion | RHB Explicacion tratamiento NEUROPS, TS

enf/med espacios RHB

T — o S Visita Guiada
I Estandarizacién: (O pCionGI)
- Orden de las visitas
- Informacién sobre actividades .. ,
- Documentacién InICIO REHABILITACION
Visita
NEUROPSICOLOGIA

Visita PSICOLOGIA

Visita TRABAJO
SOCIAL
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2))

Cierre de la Acogida

CIERRE DEL PROCESO DE ACOGIDA
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Evaluacion del piloto a todos los pacientes dados de alta durante 3 meses.

AN

Checklist de cumplimiento de aspectos clave — Gestor/a de acogida.
v Conoce el entorno y tiene claros los servicios del centro.
v' Sabe como contactar con todos los profesionales.
v Conocimiento del circuito para la explicacién de los objetivos terapéuticos.

v Conoce la agenda y el plan de trabadjo.

Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes.

Evaluacion del cumplimiento de las visitas de los profesionales en los dias establecidos.

Observaciones complementarias.

e
ATHENEA
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* Evaluacion del piloto a todos los pacientes dados de alta durante 3 ‘

meses.
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* Checklist de cumplimiento de aspectos clave — Gestor/a de acogida.
v" Conoce el entorno y tiene claros los servicios del centro.
v' Sabe como contactar con todos los profesionales.

v Conocimiento del circuito para la explicacién de los objetivos terapéuticos.

v" Conoce la agenda y el plan de trabadijo.

e
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* Checklist de cumplimiento de aspectos clave — Gestor/a de ac
v" Conoce el entorno y tiene claros los servicios del centro.
v" Sabe como contactar con todos los profesionales.
v Conocimiento del circuito para la explicacién de los objet

v Conoce la agenda y el plan de trabadjo.

Pla d"acollida

1. Checklist — aspectes clau que ha de conéixer el pacient/ familia durant I'acollida
{marcar amb un “si” els aspectes assolits). Lliurar el document al pacient per tal
que el respongui per si mateix.

1 Coneix I'entorn i sap moure’s per I'hospital (coneix si no
fes diferents arees, espais, ...)7

Es considera un 51 quan es troba ubicat dins 'hospital, ha fet la visita pel centre
o0 se li ha explicat el planol.

2 Té clars els principals serveis de I'hospital? si no

Es considera un Sl gquan coneix, per exemple, en quina planta estd i on es
troben els principals serveis (espais de rehabilitacio, diagndstic i consultes,
rehabilitacit neuropsicolboica, cafeteria i restaurant, espais de lleure, etc.)

2 Sap com comtactar a tois els professionals que si no
I'arendran durant la seva estada a Fhospital?

Es considera un Sl quan coneix els canals | maneres de contactar amb cada
un dels professionals i no t& dubtes al respecte.

4 Ha iniciat el tractament de rehabilitacio? s no

Es considera un 51 quan ha tingut la primera sessio de rehabilitacio.

5 Coneix que la proposta o'objectivs se i si no
comunicard un cop realitzada la valoracio conjunta
de fots els professionals (entre els 10 i 15 dies
d'estada)?

Es considera un Sl quan &s conscient de que els primers dies al centre son de
valoracio i passats 10 - 15 dies d'estada tindra una reunio on se li comunicaran
formalment els objectius terapeutics.

6 Té clara Ia seva agenda i comprén ef contingurt i pla si no
de treball?

Es considera un 3l quan manifesta no tenir cap dubte sobre el contingut de
I'agenda i espais i pla de freball.

T Ha llegit i entés les mesures clau per mantenir i si no
participar en Ia seva seguretar?

Es considera un Sl quan el pacient ha llegit les mesures clau per mantenir i
participar en al seva seguretat i assegura no tenir cap dubte (pag. 24 del
dossier informatiu).

8. Té algun dubte, comentari o pregunta addicional? Hi ha alguna cosa que no li hagi
quedat clara?
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Conoce el entorno y sabe moverse por el hospital 939, Conoce que la propuesta de objetivos se le 540,
comunicard una vez realizada la valoracién

Tiene claros los principales Servicios del hospital 92%
Tiene clara su agenda y conoce su plan de 940,

Sabe como contactar con todos los profesionales 79% trabajo

que lo atenderdn durante su estancia
Ha leido y entendido las medidas clave para

Ha empezado el tratamiento de rehabilitacién 95% mantener su seguridad 58%
Media de
cumplimiento:
81%
RESULTADOS
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* Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes.

e
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Pla d"acollida

PLAN DE ACOGIDA DE LOS PACIENTES ... e momorto et ngreso

1. Un cop a I'habitacié, qué li van semblar les explicacions sobre el funcionament
de I'hospital? (Per exemple, com trucar a la infermera, els horaris, etc.)/ Una
vez en la habitacion, ;qué le parecieron las explicaciones sobre el
funcionamiento del hospital? (Por ejemplo, como llamar a la enfermera, los

* Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes. horarios. etc.)
. N )
el | mewmen | mesmien | EOMEr! | watament/Mal | contesia’

Tracte i amabilitat per part dels professionals / Trato y amabilidad por parte de
los profesionales:

2. Com valora el tracte personal (amabilitat | respecte) que van tenir amb
vosté els segiients professionals?/; Como valora el trato personal
(amabilidad y respeto) que tuvieron con usted los siguientes
profesionales?

Infermeria / enfermeria

- No sap, no
Perfecte / Mokt b_e ! Bé | Bien Regular / Malament / contesta |
Perfecto Muy bien Regular Mal
NSHNC
Metges / médicos
- No sap, no
Perfecte / Maolt b_e ! Bé | Bien Regular § Malament / contesta |
Perfecto Muy bien Regular Mal NSNC

Fisioterapeutes-Terapeutes ocupacionals /! Fizsioterapeutas -Terapeutas occupacionales

. No sap, no
Perfecte / Molt b_e ! Bé [ Bien Regular / Malament / contesta /
Perfecto Muy bien Regular Mal
NSHC
Psicolegs-Neuropsicolegs/Psicologos-Neuropsicologos
. No zap, no
Perfecte / Molt b_e ! Bé [ Bien Regular / Malament / contesta /
Perfecto Muy bien Regular Mal
NSHNC
Treballadors socials/Trabajadores sociales
. No sap, no
Perfecte / Mot I::r_e ! Bé | Bien Regular / Malament / contesta /
Perfecto Muy bien Regular Mal
MNSHNC
Personal administrativ/Personal administrativo
. No sap, no
Perfecte / Mot be | B& | Bien Regular / Malament / contesta /

Perfecto Muy bien Regular Mal NENC




PLAN DE ACOGIDA DE LOS PACIENTES CON ENFOQUE XPA

* Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes.

Explicaciones sobre el funcionamiento del hospital

25

46%
20

15
28%

10 I
0

Perfecto

ol

Muy bien

19%

5%
2%
I I —_

Bien Regular  NS/NC

Experiencia
global acogida:

9, 2

Compartir inquietudes

ALGUNOS EJEMPLOS

35
30
25
20
15
10

67%

Si,
totalmente

16%

[

Si, hasta No
cierto punto

9%

2

No tuve NS/NC

preocupacion

ATHENEA

SOLUTIONS
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* Evaluacion del cumplimiento de las visitas de los profesionales en

los dias establecidos.

e
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Visita de Rehabilitacion Visitas de Trabajo Social

Dia N.. 2

o W1

’ Di.. 2 .

ol I Media = 1,88 Di.. m— 2 Media = 3,56

Dia Di.. e 3

4 L Di.. 4

°C - s Protocolo dia 1 Di.. e— 7 Protocolo dia 2-3
Di.. nEessse—— | O

D2'° I 43 Di.. . | 7

Dia Di. . I ) |

Di.. S ]

Visitas de neuropsico/psicologia

Dia..m 1
Dic..m 1 Media = 3,15 Cierre Acogida realizado
Dic 8 mm 2
Dia 7 mmmmm 5
Diac6 mmm 3
Diac5 mm 2
Dia 4 mmm 5
Dia 3 m—— 7
Dia 2 I 4 4
Dia 1 mmmm 5

No

Protocolo dia 2-5 28% Media = 10,7

Protocolo dia 5

Area médica y enfermeria: cumplimiento exhaustivo dia 1. S

[
RESULTADOS ATHENEA
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“Esta entrevista me refuerza la idea que este centro estd dedicado
al paciente, que quieren mejorar.

No solamente que quieren quedar bien o tener una buena imagen,

sino que realmente son persona que se preocupan por ti (...) que

tienen la intencidn de enfocar sus ideas al paciente, mejorar para

él.”

“Tengo la sensacidn que estdan cuidando de mi y que se preocupan,
que no eres fU que tienes que preocuparte por preguntar todo, si no

que estdan para ti.”




