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Enfoques y herramientas
para desarrollar la experiencia del paciente
en los servicios sanitarios

En los Ultimos anos, la medicién del valor se ha convertido en una prioridad
en la mayoria de los sistemas sanitarios modernos. Representa un nuevo
paradigma para evaluar los resultados de los servicios sanitarios y médico-
sociales. De hecho, el valor de un servicio debe ser juzgado por las personas
que lo reciben, por lo que la experiencia del paciente se esta convirtiendo
en un tema ineludible, que concierne a toda la organizacion: profesionales
sanitarios, gestores y todos los empleados.

Este curso se basa en el uso de los principales enfoques y herramientas
necesarios para implantar y/o mejorar la experiencia del paciente dentro de las

instituciones sanitarias y médico-sociales.

Objetivos

@® Comprender las aportaciones esperadas de los enfoques, métodos y
herramientas mas utilizados en el analisis de necesidades, asi como en
el disefio de propuestas para el desarrollo de la experiencia del paciente.

® Aprender a identificar y reconocer el uso pertinente de las herramientas.

@® Adquirir conocimientos de analisis y diseflo organizativo, tanto en lo que se
refiere a los aspectos clave a tener en cuenta en la gestién de la experiencia
del paciente (conocimiento y saber hacer) como en la identificacién

del proceso de innovacion. En otras palabras, ;como crear una cultura

organizativa centrada en la experiencia del paciente?

Enfoque didactico

Se utilizaran diversas herramientas y formatos para estructurar la formacioén:

@® Presentaciones sobre conceptos, enfoques y herramientas acompanadas

de casos y ejemplos

@® lecturas guiadas + debate (principalmente en inglés, pero se facilitaran
traducciones al castellano).

@ Ejercicios individuales o en pequefos grupos

® Bibliografia complementaria

@® Trabajo sostenido a lo largo del curso y sobre un estudio de caso

(parte integrante de la evaluacion final)

@® Apoyo y discusiones personales con el responsable del curso

@® Un marco de referencia: las organizaciones sanitarias y médico-sociales

Este curso requiere la participacién activa de los participantes. Por esta razon,
hemos fijado un nUmero Mminimo y maximo de participantes.
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ESTRUCTURA DEL CURSO POR SESIONES

SESION 1 El marco conceptual de la experiencia
8 de noviembre 2023 del paciente y la mediciéon del valor

Presentacion y analisis de las implicaciones de este nuevo
marco conceptual para la organizacion y el trabajo dentro de las
instituciones sanitarias y médico-sociales. Por qué y como integrar
la perspectiva del paciente. El concepto de valor y su importancia.
Como integrar la perspectiva del paciente en la interseccion de la
informacion, la educacion terapéutica y los modelos participativos
de deliberacion.

Participacion activay cambios en la forma de tralbajar: reciprocidad,
cocreacion, creacion de prototipos e iteracion.

SESION 2 El enfoque del Design Thinking
15 de noviembre 2023 y su utilizacién

Ante una nueva realidad social, también es necesario explorar
el potencial de las nuevas herramientas de pensamiento para
desarrollar propuestas.

El Design Thinking, desarrollado por el equipo de Tim Brown en
Ideo, es uno de los enfoques mas utilizados. Esta sesion se dedicara
a presentar este enfoque y a debatir, entre otras cosas, su utilizacion,
sus puntos fuertes y sus dificultades.

SESION 3 Herramientas y su uso:

22 de noviembre 2023 ¢Cémo identificar las necesidades/expectativas de los pacientes?

Elreciente campo de la experiencia del paciente ha hecho necesario
el desarrollo de nuevas herramientas para detectar mejor las
necesidades insatisfechas de los pacientes, lo mas cerca posible del
mundo real y con las herramientas adecuadas: shadowing, patient

journey, grupos focales, talleres participativos, etc.

En concreto, nos fijamos en el caso concreto de las necesidades
insatisfechas para identificar las distintas formas de detectarlas.
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ESTRUCTURA DEL CURSO POR SESIONES

SESION 4 Herramientas y su uso:

29 de noviembre 2023 ¢Cémo medir los resultados de la experiencia del paciente?

La experiencia del paciente requiere nuevos enfoques para medir
los resultados, sobre todo en términos de medicion del valor. Esta
cuestion, a veces dificil de abordar, serd el tema de esta cuarta

sesion.

A pesar de las dificultades metodoldgicas, los enfoques PREM,
PROM y PRIM han irrumpido con fuerza, incluso con entusiasmo,
en los circulos profesionales. Sin embargo, también son posibles
otras opciones, que revisaremos en el transcurso de la sesion.

SESION 5

13 de diciembre 2023

Estrategias de aplicacion

La adopcion de la experiencia del paciente implica un cambio
importante dentro de las organizaciones, y hay muchas formas de
llegar a ella. Por lo tanto, como adoptar y aplicar una estrategia de
cambio se convierte en una cuestion crucial. Definir la vision para
un plazo determinado, como punto de partida, es el primer paso.

Ademas de la estrategia de desarrollo, también se desarrollara
la cuestion de la organizacion interna de las responsabilidades
mencionando las diferentes opciones y analizando los obstaculos.

SESION 6 Elaboracion de un informe de situacion
20 de diciembre 2023 y de un plan de accion : sintesis y debate

Esta sesion de sintesis se dedicara a definir un plan de accion.
Se presentaran los proyectos desarrollados durante el curso y se
debatiran en el grupo.
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CALENDARIO Y HORARIOS

El curso estd organizado en 6 sesiones de 2,5 horas cada una, lo que supone un total de
15 horas de seminarios web, mas unas 15 horas de trabajo personal.

DURACION 2 h 30 minutos (con dos pausas de 10 minutos)

HORARIOS De 14:30 a 17:00 horas (CEST)
AGENDA

Antes de las 5 primeras sesiones se enviara a los participantes una lectura guiada.

A continuacion, cada texto se debatird en el grupo al comienzo de la sesion.

Los profesores también entregaran ejercicios sencillos para realizar entre clase y clase
con el fin de facilitar la asimilacion de los contenidos.

Ademas, se realizard un ejercicio individual o en pequefio grupo durante las 5 primeras

sesiones. En la sexta sesion se presentara un resumen del gjercicio.
El curso también ofrece tutorias personalizadas. Los profesores estan disponibles entre

sesiones para mantener conversaciones personales con los alumnos y resolver las dudas
gue puedan surgir fuera de las sesiones.

CALENDARIO

Sesion 3
22 de noviembre

Sesion 5
13 de diciembre

Sesion 1
8 de noviembre

Sesion 4
29 de noviembre

Sesion 6
20 de diciembre

Sesion 2
15 de noviembre
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SISTEMA DE EVALUACION

@ Participaciéon activa en al menos 4 de las 6 sesiones del curso.

® Comentarios sobre lecturas y ejercicios individuales

(deben respetarse los plazos, ya que estos ejercicios se discutiran en clase).

® Una presentacion final de 5 minutos sobre el ejercicio en grupo.

CERTIFICADO

Por cada participante que complete el curso en las condiciones descritas anteriormente,

Shared Patient eXperience expedira un certificado.

M3as informacién: formation@spexperience.org

PARTICIPANTE
Formacion 2022

PARTICIPANTE
Formacion 2022

“cLos puntos fuertes “Valore
del curso? La amplia especialmente la
experiencia de los estructura del curso,
ponentes, la disponibilidad
la excepcional de los profesores y
calidad del su asesoramiento
contenido tedrico personalizado”.

vy las referencias.”
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EQUIPO DOCENTE

Anne-Sophie Gresle

Responsable de proyectos de participacion de pacientes y
ciudadanos en el Hospital Clinic de Barcelona e ISGLOBAL
® Licenciada en Ciencias de la Gestion y Relaciones Internacionales.

® Desde 2016 trabaja como gestora de proyectos e
investigadora en el ambito de la investigacion-accion
participativa en el Instituto de Salud Global de Barcelona.

® Forma parte del equipo del Observatorio de la Experiencia
del Paciente (XPA) del Hospital Clinic de Barcelona.

® Actualmente participa activamente en el apoyo a los equipos
especializados en endometriosis y radiologia intervencionista.

Dr. Joan Escarrabill
Responsable del modelo de atencién a crénicos y

de la evaluacion de la experiencia del paciente

® Médico especialista en neumologia.

® Mas de 25 anos en atencion domiciliaria de insuficiencia
respiratoria cronica con oxigenoterapia y ventilacion mecanica.

® Formacion en gestion sanitaria (Universidad Autonoma de
Barcelona).

® Experiencia en evaluacion de servicios para la Agencia de
Calidad y Evaluacion Sanitaria de Cataluna (AQUAS).

® Desde 2012 en el Hospital Clinic de Barcelona, y desde 2019
en el Living Lab.

Dr. Eduard Portella

Consultor internacional

® Médico especialista en epidemiologia y salud publica,
con formacion en gestion de servicios sanitarios.

® Profesor en universidades de Espana, Suiza y Bélgica (so-

bre todo en programas de formacion continua).
® Vicepresidente de Shared Patient eXperience.
® Président d'Antares Consulting.
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PRECIOS

300€ [VA incluido

Se aplicard un descuento del 20% a los miembros de SPX (particulares
e instituciones).

INSCRIPCIONES

Este curso esta dirigido a profesionales sanitarios, gestores institucionales y a todo
el personal con responsabilidades con los pacientes (sociales, de comunicacion,
administrativas, logisticas, etc.).

Para inscribirse, vaya directamente a

El nimero de participantes por curso esta limitado a 25. L a admision
se confirmara por orden de inscripcion. por orden de inscripcion.

El plazo de inscripcion finaliza a las 15.00 horas del 3 de noviembre de 2023
La inscripcion sera valida una vez realizado el pago y recibida la confirmacion
definitiva de la celebracion del curso, ya que se requiere un ndmero minimo
de participantes.

ORGANIZACION

Sesiones en linea a través de Microsoft Teams | Asistencia técnica
durante las sesiones.

Las recomendaciones para un uso optimo de la plataforma se daran 2 semanas
antes del inicio del curso, y también se realizara una prueba de correo electronico
para evitar problemas en la recepcion de documentos (spam, etc.).

Toda la documentacion del curso se enviara antes de cada sesion y
estara disponible en la plataforma sharepoint del curso.
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