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Resumen:

El Hospital Azul es un centro monogrdfico referente en la provincia para la atencién a
pacientes crénicos pluripatolégicos o con necesidad de cuidados paliativos. Debido a
las caracteristicas especificas de los/as pacientes que atendemos es importante
centrarnos en las verdaderas necesidades de estos/as e incluirles en la planificacion de
acciones y toma de decisiones. Es asi que en el ano 2022 definimos un Plan de
Humanizaciéon integral con el cual desarrollamos un proyecto denominado “CON-
TACTO". Este proyecto define una serie de acciones recogidas en tres bloques:
Sensibilizacién, informacion y formacién; Participacién activa e innovacion; y
Monitorizaciéon y andlisis. Las acciones estdn encaminadas a humanizar la atencidn que
prestamos, a incluir la experiencia de los/as pacientes y en definitiva a mejorar la
calidad percibida con la atencién recibida. En resumen, en el hospital azul innovamos
y planificamos para el paciente con el paciente

NOTA IMPORTANTE: El nombre del Hospital ha sido sustituido por uno ficticio para
mantener el anonimato de la candidatura.

Justificacion

En el dmbito asistencial sanitario, un “bundle” se refiere a un conjunto de intervenciones
o medidas clinicas que se implementan de manera sistemdtica y coordinada para
mejorar la calidad vy los resultados de atencidn sanitaria en un determinado contexto.
Un bundle tipicamente estd compuesto por un nimero especifico de acciones que se
aplican de forma conjunta y en un tiempo determinado para lograr un objetivo clinico
predefinido.

Los bundles son Uutilizados para estandarizar y optimizar la atencidon sanitaria,
especialmente en dreas donde se ha demostrado que ciertas intervenciones mejoran
los resultados de los/as pacientes. Estas intervenciones se basan en la evidencia
cientifica y las mejores prdcticas, y se implementan para garantizar una alta calidad y
que todas las personas reciban el mismo nivel de atencion.

El proceso de humanizacién de los centros sanitarios es complejo y multidimensional, y
para poder afrontarlo con éxito es necesario conocer de cerca los sentimientos,
emociones y experiencias que tanto pacientes como sus cuidadores/as experimentan
durante su paso por un hospital. En aras de comprender para mejorar la experiencia de
paciente, en este proyecto se ha disehado e implementado un bundle especifico, que
hemos denominado "Bundle CON-TACTO".
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Desarrollo

El Hospital Azul es un centro monogrdfico referente en la provincia para la atencién a
pacientes cronicos pluripatolégicos o con necesidad de cuidados paliativos.

Cuenta con un ftotal de 242 camas de hospitalizacién, distribuidas en cuatro
especialidades: medicina interna, cardiologia, neumologia y cuidados paliativos.
Ademds, cuenta con consultas externas y servicio de rehabilitacion y con el Unico
servicio de urgencias (exclusivamente) geridtricas del pais.

La tipologia de pacientes que atiende, de especial fragilidad y vulnerabilidad, hace
que el Hospital Azul haya adquirido una sensibilidad especial hacia la calidad percibida
por los/as pacientes y sus familias. La media de edad de las personas que ingresan es
de 85 anos, lo que implica que sus familiares (cuidadores/as informales) presenten, en
una gran parte de las ocasiones, edades superiores a 60 anos. Bajo el lema de “no
siempre podemos curar, pero siempre podemos cuidar”, este hospital de crénicos se
enorgullece de haberse especializado en los cuidados intensivos del frato y el confort.

BUNDLE:

El bundle se compuso de tres blogues (Sensibilizacidn, informacidén y formacion;
Participacion activa e innovacion; y Monitorizacién y andlisis), con las actividades
siguientes:

1. SENSIBILIZACION, INFORMACION Y FORMACION

e Sesiones en puesto:

Formaciéon y sensibilizacidon en humanizacién del cuidado. Esta formacién ha
alcanzado a 148 profesionales sanitaros y no sanitarios (34% de toda la plantilla
estructural). Estos/as concluyen que tras esta formacién han reforzado su
compromiso y su entendimiento sobre la importancia de promover prdcticas de
cuidado centfradas en la persona y sus necesidades.

2. PARTICIPACION ACTIVA E INNOVACION

e Inftegracién de alumnado de postgrado en Silver ECconomy:

La participacion de estudiantes de postgrado en Silver Economy permite la
transferencia de conocimientos tedricos y habilidades prdcticas de la
universidad al hospital. Los/as estudiantes han aportado nuevas perspectivas,
ideas innovadoras y enfoques actualizados, lo que ha enriquecido Ia
investigacion y la prdctica de acciones relacionadas con la economia plateada
y la capacidad de dar respuesta a necesidades hasta ahora no cubiertas.

e Participacion de pacientes y asociaciones en la elaboracion y triangulacién
del Plan Estratégico.

Durante la definicidon de nuestros grupos de interés o stakeholders, en el hospitall
azul destacamos a los/as pacientes y sus cuidadores/as. Ademds, de realizar un
World-café con familiares de pacientes, hemos incluido a dos asociaciones de
pacientes en el andlisis de nuestra organizacién y han sido parte activa en la
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identificaciéon de dreas de mejora y en la definicion del nuevo plan estratégico
2023-2025.

La participacion de pacientes y asociaciones en la elaboracién del Plan
Estratégico nos ha ayudado a garantizar que nuestra hoja de ruta para los
proximos anos refleje las necesidades y preocupaciones reales de los/as
pacientes. Los pacientes y sus asociaciones a menudo fienen un conocimiento
profundo de las condiciones y desafios a los que se enfrentan, asi como de las
barreras y deficiencias del sistema. Al incluir sus voces en el proceso de
planificacién, se puede obtener una perspectiva mds completa y centrada en
el paciente.

¢ Sesiones clinicas Con-Tacto.

En este ano 2023, se han realizado varias sesiones Con-Tacto. Entre ellas caben
destacar las siguientes:

“Los dos lados de la Iédmpara” (conferencia con el objetivo de conocer y debatir
sobre la experiencia y vivencia del profesional sanitario en el rol de paciente
oncolégico) y *Humanizar el cuidado™.

e Credacidn de comisiones y grupos de trabajo especificos: humanizacion y
calidad percibida:

El Plan de Humanizacion del Hospital es integral, esto es, pivota sobre los ejes de
estrategia, pacientes, personas, sociedad e innovacidén. Para el andlisis,
despliegue y seguimiento de las acciones derivadas de los diferentes ejes de este
plan, se ha creado una comision de humanizacién interdisciplinar y que incluye
ademds de al equipo directivo, al SARE (Servicio de Atencién Religioso vy
Espiritual), a las asociaciones de pacientes, a los/as representantes de los/as
profesionales o sindicatos, al técnico de calidad o al referente del SAPU (Servicio
de Atencién al Paciente y Usuario) entre otros.

Ademds, con el objetivo de analizar todos los agradecimientos, quejas y/o
reclamaciones, asi como de fijar dreas de mejora frasladadas desde los/as
pacientes, sus familias y/o sus cuidadores/as se ha creado también la comisidon
de calidad percibida.

La comision de calidad percibida pretende mejorar la experiencia y satisfaccion
de los/as pacientes, cuidadores/as y familiares durante su estancia en el hospital,
tanto a nivel asistencial como en el resto de los procesos en los que intervienen:
administrativo, informativo, restauracion e infraestructura. Por otro lado, persigue
fomentar la Cultura de la Calidad Percibida dentro de la organizacion a través
de la sensibilizaciéon de los/as trabajadores/as del hospital sobre la importancia
de incorporar la opinidén del usuario/a y sus cuidadores/as en la actividad
asistencial.

e Implantacién de la ruta del fomento de la participacién de los pacientes en
hospitales:

El hospital azul ha sido uno de los cinco hospitales a nivel nacional seleccionados
por SEDISA (Sociedad Espanola de Directivos de la Salud) y la POP (Plataforma
de Organizacién de Pacientes) para participar en un programa de
acompanamiento a lo largo de 2023. El objetivo es incluir a los/as pacientes en
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la toma de decisiones, no solo consultarles o recoger su opinidn, si no que sean
una parte activa de sus procesos.

MONITORIZACION Y ANALISIS

¢ Elaboracidn de mapas de experiencia de cuidadores (informales y formales):

Hemos empleado diversas herramientas de Design Thinking para recoger datos
a lo largo del Ultimo ano. En los Patient Journey o mapas de experiencia de
cuidadores/as hemos capturado las distintas etapas, momentos y puntos de
contacto que ha atravesado la persona. Estos mapas recogen la experiencia
de la persona cuidadora (formal e informal) y se construye a partir de la
recopilacién de datos cuadlitativos y cuantitativos obtenidos a través de
enfrevistas, observaciones o encuestas.

e Monitorizacidon de PREM de cuidadores informales

También hemos monitorizado indicadores PREM (Patient Reported Experience
measurements) mediante encuestas cara a cara diarias. La intervencién consiste
en la administracion directa y guiada por entrevistadores/as adiestrados/as del
cuestionario validado de evaluacion de la experiencia de la persona cuidadora
no profesional del paciente cronico (IEXPAC-Cuidadores). Este cuestionario
permite a las organizaciones sanitarias y sociales valorar la experiencia de los/as
cuidadores/as de pacientes crénicos con respecto a la atencidn que reciben. El
cuestionario IEXPAC-Cuidadores estd formado por 16 preguntas. Cada una de
ellas tiene cinco opciones de respuesta que se asocian a la frecuencia con la
que la persona cuidadora entrevistada ha vivido estas distintas situaciones. Las
primeras 12 preguntas recogen informacién sobre la frecuencia de diversas
sifuaciones que la persona cuidadora ha vivido durante los ingresos hospitalarios
de la persona a la que acompana. Las preguntas 13-16 solo deben responderse
si se han dado las tesituras planteadas, teniendo como respuestas posibles la
frecuencia en que el/la cuidador/a haya podido experimentar dichas
realidades en los Ultimos 6 meses. Las respuestas a cada item se realizan en una
escala de Likert de 1 a 5 puntos.

En nuestro hospital han participado en la encuesta, hasta enero de 2023, un total
de 90 cuidadores/as no profesionales.

Los items con puntuaciones subdptimas fueron los referidos a la ayuda recibida
para formarse a través de internet (item 3); los dnimos a hablar con otras
personas cuidadoras (item 12); la preocupacion del personal sanitario durante la
transicion del hospital al domicilio (item 13); la coordinacidén entre servicios
municipales y sanitarios (item 16) y la preocupacion de los/as profesionales
sanitarios por la sobrecarga fisica y emocional de las personas cuidadoras (item
10).

Los items mejor valorados fueron los referentes al consumo adecuado de la
medicacién (item 7) y la preocupacién de los/as profesionales sanitarios por el
bienestar del paciente (item 8).
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e Apertura de linea de investigacion en experiencia de paciente:

El objetivo principal de esta linea de investigacion es explorar y analizar diversos
aspectos de la experiencia del paciente, como las percepciones, las
necesidades, las expectativas, las emociones y las barreras que enfrentan en su
proceso de atencién. A través de métodos de investigacién cudlitativos y
cuantitativos, se busca obtener una comprensidén profunda de cdémo los/as
pacientes, sus familias y sus cuidadores/as interactian con el sistema sanitario,
identificar los factores que influyen en su experiencia y descubrir oportunidades
de mejora.

Discusion / Conclusiones

En los Ultimos anos, el Hospital Azul se ha ido adaptando a un cambio de paradigma en
la atencién: la atencidn centrada en la persona. Existen evidencias de que la
orientacion previa, centrada Unicamente en la satisfaccion del paciente, no mejora los
resultados en salud de la poblacién.

Por el contrario, cuando se implementan modelos de atencidn centrados en la persona,
en los que la atencién sanitaria se organiza en torno a las necesidades y preferencias
individuales de los/as pacientes y sus cuidadores/as, se logran mejores resultados tanto
en términos de satisfaccion del paciente como de calidad y efectividad de la atencién.

El Hospital Azul ha demostrado un compromiso continuado y sélido con la humanizacion
de los cuidados, fomentando la empatia, el respeto y la inclusidn en todos los aspectos
de su operativa. Este enfoque se ve reflejado en el disefo e implementacion de nuestro
"Bundle CON-TACTQO". A lo largo de su implementacién, hemos aprendido que la
humanizacién no es un destino, sino un vidje, que requiere la adaptacién continua alas
necesidades y expectativas cambiantes de los/as pacientes y sus cuidadores/as.

Estamos convencidos de que estos esfuerzos no sélo benefician a los/as pacientes y a
sus familias, sino que también enriqguecen a nuestra organizacién y a nuestros/as
profesionales. Creemos que el camino hacia la humanizacién de los cuidados es un
camino que merece la pena recorrer, no sélo por su impacto en la calidad vy la
efectividad de la atencidn sanitaria, sino también por su capacidad para inspirar,
motivary satisfacer a nuestros/as profesionales. A través de este enfoque, el Hospital Azul
aspira a ser un referente en el dmbito de la humanizacién de la asistencia sanitaria,
contribuyendo a que nuestros/as pacientes y sus cuidadores/as sean no sélo receptores
pasivos de la atencién, sino protagonistas activos de su propio cuidado. Seguiremos
innovando y aprendiendo en este camino, con la esperanza de que nuestra experiencia
pueda inspirar a otros en el dmbito de la salud a seguir nuestros pPasos.



