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Justificacio

La realitzacié d’aquest document respon a una de les linies estratégiques
incloses en el Pla Estratégic 2008-15 de la Corporacié Sanitaria i
Universitaria Parc Tauli (CSUPT), i és coherent amb altres accions a
desenvolupar que apareixen a I'esmenta’t Pla, com ara:

& Reforcar el lideratge dels comandaments.
& Revisar les estrategies de qualitat.

& Desenvolupament del pla de comunicacio.
& Desenvolupament del pla de formacio.

L’orientacio al client o I'atencio centrada en el pacient és un dels principis
de I'anomenada Qualitat total, tal i com es reconeix en el Pla per a la
promocioé de la qualitat actualment en vigor a la CSUPT.

Una politica d’abast tan ampli habitualment s’expressa en el codi d’etica
d’una institucié o en la missid, visid o valors, especialment en aquest uUltim
apartat.

L'expressio dels valors que apareix en el mateix Pla Estrategic és la
seglent:

Els valors. Em quée creiem?

& [’'orientacid als ciutadans en la seva diversitat.

L’excel-léncia.

La cooperacio.

El compromis amb I'entorn, tant amb les persones com amb el medi
ambient.
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Aquest compromis dels valors és geneéric i és dificil estar en desacord. La
gliestio essencial esdevé, llavors, en concretar aquests valors en un
compromis d’atencié que ens vinculi a tots els professionals de la
Corporacid, la qual cosa serian els Principis d’Atencié Centrada en el
Pacient de la CSUPT.
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Les organitzacions sanitaries tenen aspectes homogenis i diferenciadors..
Entre els primers esta |'obligat compliment de la normativa legal existent,
la qual cosa també inclou els minims per garantir una atencié de qualitat.
Pero les institucions també son diferents. Si bé totes aspiren a
I’excel-léncia, moltes tenen aspectes distintius. Aixi, reconeixem que
determinada organitzacié és especialment referent en I'atencié a una
malaltia concreta o en determinants aspectes d’organitzacié. També son
diferents en cultura organitzativa, on es posen de relleu diferents valors
gue en altres no ho sén tant.

Aguest document pretén destacar la voluntat de la CSUPT en distingir-se
per donar una atencid “centrada” en el pacient. Pero no d’'una manera
abstracta, sin6 amb compromisos concrets dels professionals, i fent
d’aquest principi un compromis public d’aguesta Corporacié amb Ia
ciutadania.

En resum, és una especificacid del Marc Conceptual de la CSUPT que es
reprodueix a continuacio:

Som conscients que la mera formulacié de valors o habilitats no canvia la
realitat. El canvi es promou des de les actituds que generen conductes
congruents amb aquests valors. | aquestes actituds es conformen, entre
altres, des de la formacid, la visualitzacié de “models” (aprenentatge
vicari), la reflexid i comunicacié professional, la practica diaria i també des
de I’enunciacié formal d’aquest compromis institucional.

La missié (Que hem de fer?)

La CSUPT, com a entitat publica, té la missi6 de donar resposta a la
poblacié de referencia amb una atencid sanitaria i social de qualitat,
resolutiva, integral i que fomenti I'equitat i la satisfaccié en un marc de
sostenibilitat.

La visid (Que volem ser?)
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Ser una entitat reconeguda per I'entorn i pels seus professionals pel seu
model assistencial i organitzatiu i que doni resposta als seus compromisos
socials.

Els valors (En qué creiem?)

L'orientacio als ciutadans en la seva diversitat.

L'excel-léncia.

La cooperacio.

El compromis amb I'entorn, tant amb les persones com amb el medi
ambient.

[ S W

Aquest compromis és més rellevant en algunes situacions, com en
I’atencié en el naixement, davant malalties greus i especialment en el
procés de morir.”

Metode
Per a la realitzacié d’aquest document s’ha seguit el segiient méetode:

o Presentacid de la proposta inicial al Consell de Direccid.
o Presentacid de la proposta aprovada pel Consell de Direccid al Consell
Professionals per tal de:

O Realitzar una primera reflexié en el si del Consell Professional
(CP).

0 Crear un grup de treball amb membres dels diferents comites
gue formen el CP, que més tard incorporara pacients,
associacions ciutadanes, institucions i entitats de la nostra
societat.

0 Objectius del grup de treball:

= |dentificar els aspectes a incloure en el document i
redactar la proposta.

= Presentar del document al Consell Professional per al
seu debat i posterior proposta al Consell de Direccid
que, en darrer terme, valorara la seva presentacié al
Consell de Govern.
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o Presentacid de la proposta a la representacid social per tal de recollir
els seus suggeriments.

o Presentacié de la proposta final al Consell Professional per la seva
aprovacio.

o Incorporacid de suggeriments de la ciutadania (a través d’enquestes a
responsables d’entitats ciutadanes).

Presentacio de la proposta final al Consell de Direccié de la CSUPT.

Quins son els objectius d’aquest document?

= Millorar la qualitat de I'atencio prestada en la CSUPT.

= Concretar el compromis amb els professionals i la ciutadania del
tipus d’atencié que la CSUPT vol oferir.

= Reforgar i promoure actituds d’atencié centrada en el pacient.
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Quins sdn els principis d’una atencio centrada en el pacient en
la CSUPT ? Com realitzar-la ?

1. Respectant els valors, preferéncies i necessitats dels pacients

Explorar la seva vivéncia entorn la malaltia (creences,
diferéncies culturals, impacte emocional...). Aquestes
dades s’han de consignar la historia clinica.

Fomentar la implicaci6 en la presa de decisions
respectant el procés (i no només el formulari quan sigui
necessari) del consentiment informat. Fomentar no vol
dir imposar. Quan el malalt no vulgui prendre aquest
protagonisme s’ha de cercar un representant i
assenyalar-ho a la historia clinica.

Integrar a la familia o entorn més proper en la cura de
forma negociada amb el pacient.

Promoure la qualitat de vida segons la propia percepcid
del pacient.

2. Coordinantiintegrant I’atencio:
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Informar de la coordinacié necessaria per la seva
atencio (Ex. la necessaria visita de diferents
especialistes).

El pacient ha de tenir informacid expressa de qui és el
professional referent i el paper d’altres professionals
en la seva atencid (Ex. Presentacido al pacient dels
estudiants, dels professionals en formacig,...).

No entrar en contradiccié amb altres professionals amb
el pacient com a testimoni; en tot cas si hi ha
diferéncies d‘opinié s’han de comunicar d’una forma
integrada al pacient.

La coordinacid no s’acaba en els professionals de la
CSUPT, va més enlla (coordinacid6 amb altres nivells
assistencials).
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3. Comunicant a més d’informar:

Comunicar implica bidireccionalitat i, per tant, dialogar
amb el pacient sobre la informacié facilitada
(assegurar-nos que entén el que li diem).

Es comunica des d’actituds empatiques, en contingut i
en forma; fent-se carrec de la situacié del pacient,
mostrant interes i adoptant conductes que evidenciin
I’anterior: saludant, interessant-se per I’entorn (familia,
amics), somrient, mirant als ulls..... Cal ser conscient de
la comunicacio no verbal.

Una adequada comunicacié necessita d’un espai adient
per fer-ho amb condicions de confidencialitat i confort,
dintre de les possibilitats estructurals.

Els informes escrits adrecats als pacients han de ser
comprensibles evitant expressions no conegudes per la
poblacié en general (ex. Screenning...)

4. Donant suport i promovent el confort fisic, emocional i social.

Maneig del dolor:

1. El principal referent pel control del dolor és el
mateix pacient i no la dosi o els temps
transcorregut (la qual cosa no significa que aixo
ultim no s’hagi de tenir en compte) des de la
darrera administracio.

2. No s’ha d’educar en la tolerancia envers el dolor.

3. Esimportant treballar en totes aquelles activitats
o conductes preventives que puguin col-laborar
en disminuir el dolor (metodes de relaxacid i
alternatives conductuals).

Ajuda per a les activitats de la vida diaria: S’ha de
promocionar I'autonomia de la persona especialment
en aquestes activitats d’'una forma consensuada, aixi
com la participacié d’amics i/o familiars. No és una
tasca que només pertoqui als professionals sanitaris.
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iv.

Espais confortables: alguns dels elements a tenir
presents son la neteja, la comoditat de les instal-lacions
(especialment el llit, la cadira de I'acompanyant on
estigui prevista), tranquil-litat (volum de visites, soroll -
especialment a la nit- volum de les converses) i altres
elements de confort com el volum de la televisid, les
sales d’estar, la lluminositat...
Explorar I'ambit emocional per tal de :

1. Alleugerir la por i I'ansietat.

2. Oferir ajuda.

3. Promoure el dialeg sobre aquestes qliestions

entre el pacients i els seus familiars i amics.

5. Coneixent, respectant i exigint el compliment dels Drets i Deures del

pacient, a banda del seu compliment com a minim legal.

6. Promovent el respecte de la dignitat dels professionals.

En les normes habituals de cortesia.

Qualsevol actitud violenta legitima la possibilitat de
negar l'atencid, llevat que la conducta sigui
consequiencia d’'una malaltia.

L'atencid6 en la CSUPT exigeix la cura de les
instal-lacions i el seu Us responsable.

A través d'un adequat equilibri entre necessitats i
recursos.

7. Coneixent i respectant les orientacions técniques i etigues existents

en la CSUPT per dur a terme adequadament la seva tasca

professional.

8. Promovent un compromis ecologic a través de:
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L’adequat tractament dels residus.

Estimulant un consum racional de I'energia i I'aigua.
Utilitzant productes i recursos amb acreditacio
ecologica.

Fomentant politiques de reciclatge.
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9. Assumint les seglients bones practiques :

Practicant ’amabilitat, la cortesia i I'empatia. Com?

=

&

1.

Utilitzant férmules de cortesia (“Bon dia, per
favor, gracies...”)

Presentant-se pel nom i funcid i establint
contacte visual.

Utilitzant un to de veu adequat.

Establint una distancia de relacié respectuosa.

Si es veu a algu desorientat, cal avancar-se a la
seva pregunta tot i no ser, inicialment, una
funcio propia.

Si algd fa un mal Us de les instal-lacions o
incompleix alguna norma important cal fer-li
esment, tot i no ser la nostra principal funcid.
Tractant de situar-se en el lloc dels usuaris.
Respectant el torn d’atenci6 compromes.
L'atencid a representants comercials durant
I’"horari d’atenci6 a pacients s’ha d’evitar,
respectant la normativa existent en aquest punt.
Exercitant i promovent un comportament
relacional civic amb el companys, doncs és un
model de conducta exemplificadora pels
pacients.

Tenint cura de la informacié. Com?

Donant tota la informacié que sigui de la propia
responsabilitat. La informacié és terapeutica.

Per experiéncia sabem que algunes coses son
importants i no es pregunten, cal facilitar doncs
la informacid sense esperar la pregunta.

Donant informacié quan hi hagi retards i explicar
el motiu de I'endarreriment. Aix0 habitualment
facilita I'espera i tranquil-litza les persones.
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4. Les llengles vehiculars seran el catala (de forma

preferent) i el castella, tot i que cal adaptar-se si
el malalt desconeix o té dificultats de
comunicaci6 amb qualsevulla  d’aquestes
llenglies. D’igual forma caldra intentar buscar els
recursos idiomatics si el pacient desconeix
aquests idiomes. Es una obligacié professional
assegurar que el malalt entengui el que se li ha
explicat.

No es considera convenient que el professional
ofereixi al pacient la possibilitat d’atencié en una
altra institucié o entorn en que hi hagi implicacio
personal, pel conflicte d’interessos que pot
significar.

Tenint cura de la privacitat i la confidencialitat. Com ?

1. Trucant abans d’entrar de visita a les habitacions

i els boxes.

. Acordant amb el pacient qui pot estar present

durant I'atencié (professionals en formacid,
familiars...) d’una forma expressa.

Procurant parlar amb els pacients i familiars de
forma que altres no puguin assabentar-se, i
d’acord a les possibilitats estructurals existents.

iv. Tractant als pacients i familiars com a persones
adultes. Com ?

1. Evitant parlar de “tu” (excepte si s’ha acordat

explicitament el contrari), utilitzant el voste.
Evitar situacions que posin al client en una clara
posicido de dependéncia. Hi ha expressions que
tot i que volen expressar amabilitat,
“infantilitzen” a I'altre.

No utilitzant el “nosaltres”. Personalitzant
I’atencio.
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4.

Evitant que la persona atesa es pugui sentir
malament pel fet de fer preguntes.

v. Facilitant I’expressio de I’opinio critica. Com ?

1.

Informant de la possibilitat de realitzar queixes i
reclamacions, perd sense obviar un intent de
solucionar el problema. Queixar-se suposa tensio
i s’ha de facilitar als clients I'expressio de la seva
opinid. Convidar-lo a expressar els punts de
millora que observi.

Assumint que qui realitza una reclamacié no és
una persona conflictiva pel fet de fer-la, sind que
ens ajuda a identificar un punt de millora.
L'opinié del client ens ajuda a millorar i no
pretén culpabilitzar a ningu.

vi. Cuidant les expressions i les relacions amb els altres
professionals de la CSUPT. Com?

N

No utilitzant al client com a transmissor de
problemes interns de I'organitzacid.

L’Gs de sinecdoques s’ha d’evitar /p.ex. “...la
fistula se’n va d’alta” ...

Evitant discussions amb els companys en
preséncia de pacients i/o familiars.

Si es creu que el problema esta ocasionat per un
company, cal resoldre el problema i despres
parlar amb ell, evitant aixi atacar la reputacid
professional d’altres companys.

Coordinant i cooperant amb altres professionals.
Evitant utilitzar un llenguatge groller, ofensiu,
condescendent o sarcastic en la relacid
interprofessional.

Evitant les bromes de caracter xenofob, de
discriminacié de genere o comentaris relatius a
aspectes intims d’altres companys.
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Avaluacio

8. Ser lleial en les relacions interprofessionals,

evitant apropiar-se de les idees d’altres, ocultar
informacié important i escoltar de forma
superficial.

Tenint cura de la imatge personal: preséncia, forma de
vestir. Com ?

Recordant que és el primer que veu el client. El
primer judici s’obté a través de la imatge.
Respectant la normativa existent en quan a la
uniformitat. A titol d’exemple: la bata i el pijama
no soén compatibles amb pantalon curt o
espardenyes.

D’igual forma cal utilitzar la uniformitat acordada
només dintre de I'ambit de treball.

Els pircings, tatuatges o altre tipus d’accessoris
(joies, bisuteria...) s’han d’utilitzar amb discrecio
i mesura, sobre tot si poden dificultar la tasca
assistencial.

Cuidar la imatge personal.

La tarja identificativa s’ha de portar
obligatoriament en lloc visible.

Aguesta enunciacio de principis precisa d’una formulacié de plans d’accié
en cada ambit, en alguns casos a nivell corporatiu, com sén les accions en
els plans de formacié (Comité de Formacio), d’accions propies del Centre
de Comunicacié o de difusié entre els professionals (Direccié de Personal i
carrecs de comandament). Dintre d’aquests plans s’han d’incloure accions
de seguiment i valoratives.
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