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Infroduccio

Antecedents

El juny de 2005, el Servei
Catala de la Salut, entitat
responsable de l'atencid
sanitaria de cobertura
publica a Catalunya, i el
Consorci Hospitalari de
Catalunya, actualment
CSC, van signar un
conveni de col-laboracié
per impulsar el pacte
adrecat a la millora de la xarxa de serveis sanitaris a la ciutat de Barcelona. Fruit d’aquest
pacte, el CSC va esdevenir promotor de la construccio de I'edifici del Centre Integral de Salut
(CIS) i, posteriorment, gestor dels serveis sanitari que s’hi van comengar a prestar.

2010 2011 2013 2020 (nous Serveis al HAI)
setembre | desembre marg juliol gener desembre
CAP CUAP CSS Hospital Servei de Rehabilitacié MEP (Convalescéncia i
Internament  de Dia ambulatoria Pal-liatius) i Subaguts

El CIS Cotxeres es va concebre com un equipament innovador, pel seu model Unic
d’integracié de I'atencio primaria de salut amb el centre d'urgéncies, el servei de rehabilitacio,
els dos dispositius de salut mental ambulatoris i el centre sociosanitari, a més del servei de
suport al diagnostic (laboratori d'analisis cliniques i d'imatge) i de farmacia. Aquest model
integral, que busca garantir la continuitat assistencial i que permet el desenvolupament de
programes especifics en ambits clau de l'atencié sanitaria, com soén la fragilitat i la
dependéncia, és, encara avui, un referent en la seva concepcio.

Per a la construccio del centre, I'Ajuntament de Barcelona va aportar el terreny de les antigues
Cotxeres de Borbd i és, actualment, l'entitat responsable dels equipaments civics del
complex: un casal de gent gran i una biblioteca.

La gestié dels serveis del CIS Cotxeres es duu a terme mitjancant I'entitat proveidora CSC
Vitae, SAU, empresa publica instrumental del Consorci de Salut i Social de Catalunya (CSC).
El finangament del centre es va articular, des d’un principi, mitjangant una concessio
administrativa, per a 30 anys d’explotacid, entre el CatSalut i el CSC, institucidé publica de
caracter local, base associativa i sense afany de lucre. Parlem, per tant, d’'una col-laboracié
publica-publica.
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Area de referéncia i poblacié assignada

El CIS Cotxeres esta situat al barri de Vilapicina i la Torre Llobeta, al districte Nou Barris de
Barcelona; a la cruilla amb els districtes d’'Horta Guinardé i Sant Andreu. Correspon a 'AIS
Barcelona Nord.

Registre Central d’Assegurats (RCA)

Serveis CIS Cotxeres | Poblacié RCA 2020 | Poblacié RCA 2021 VELEH
_Atencié Primaria | 25175 | 24.976 -0,79%
Urgéncies CUAP | 190.137 | 189.386 | -0.39%
O .Rehabilitacid | 122.622 | 122.095 * -0.43%
®  Sociosanitari ' 411.196 | 411.022 | -0.04%

Mapa del territori de referéncia per linia de servei

Barcelona Nord

1 -“ Centre Integral de Salut
= Cotxeres

Barcelona Litoral-Mar
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Serveis assistencials

Arees assistencials

e Centre d’Atenci6 Primaria (CAP).

e Centre d’'Urgéncies d’Atenci6 Primaria (CUAP). Els seus
hospitals de referéncia sén I'Hospital de la Vall d’Hebron i
I'Hospital de Sant Pau.

Atencio Primaria

Area d’hospitalitzacié (209 llits, en 3 pl. i 5 unitats de 22 hab.).
Llarga Estada: 169
Subaguts: 10
Mitjana Estada Polivalent (MEP): 30

Hospital de dia (50 places).

Hospital d'Atencio
Intermédia (HAI)

Rehabilitacio Servei de Rehabilitaciéo Ambulatoria

El centre disposa, a més, de serveis de suport al diagnostic i tractament (Laboratori,
Radiologia simple i Ecografia), i de servei de Farmacia.
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Cartera de serveis

Medicina de Familia i Comunitaria
Infermeria de Familia i Comunitaria
Pediatria
Odontologia
Treball social
Equip d'Atencié Atenci6 a l'usuari
Primaria (EAP) Cirurgia menor
Infiltracions
Ecografies
Crioterapia
Podologia

Centre d’Urgéncies Atenci6 a les urgéncies médiques, quirdrgiques i traumatoldgiques basiques

d’Atencio Primaria
(CUAP) Laboratori

Radiologia i ecografia simple

Cinesiterapia (tractament basat en el moviment)
Hidroterapia (tractament amb aigua)

i ectroterapia (tractament amb corrents eléctrics
Servei de Electrot tractament amb ts elect
Rehabilitacio Termoterapia (tractament amb infrarojos, parafina, microones)
Ambulatoria Magnetoterapia

Terapia Manual (tractament basat en mobilitzacions manuals)

Llarga Estada: unitats d’'ingrés destinades al tractament médic, rehabilitador i de
cures, destinada a usuaris amb malalties croniques, amb I'objectiu d’aconseguir la
maxima autonomia per desenvolupar les activitats de la vida diaria, que permeti la
situacio del pacient.
Subaguts: unitats d’ingrés destinades a prestar atencio integral a persones amb una
malaltia cronica coneguda i evolucionada, que degut a una reaguditzacié, empitjoren
el seu estat de salut, o per una malaltia aguda en fase subaguda, requereixen
hospitalitzaci6 amb una intensitat de recursos intermedis. Aquesta atenci6é esta
destinada a persones que necessiten supervisid clinica i tractament. L’objectiu
d’aquesta atencio és I'estabilitzacio clinica i la rehabilitacio integral.

Hospital d’Atencio Mitjana Estada Polivalent (MEP): unitats d’'ingrés destinades a atendre pacients

Intermeédia (HAl) que precisen tractament i cures pal-liatives i pacients amb perfil convalescent.
ME Convalescéncia: t¢ com a objectiu restablir aquelles funcions o activitats que
hagin estat afectades, parcial o totalment, per diferents patologies, necessiten una
recuperacio funcional després de patir un procés quirdrgic, traumatologic o medic,
préviament tractat en una fase aguda.
ME Pal‘liatius: t¢ com a funcié oferir tractament i cures pal-liatives i de confort a
pacients amb una malaltia en estat terminal. El control de simptomes i el suport
emocional al malalt i a la seva familia, sén els objectius de la unitat.
Hospital de dia: unitat d’atencié dilirna adrecada a persones amb malalties
croniques que necessiten atencié sanitaria, rehabilitacié funcional i/o estimulacié
cognitiva, perd que no requereixen ingrés hospitalari.
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Context actual i eixos de millora

Conscients de la nova realitat social i sanitaria, i com a resposta als reptes de transformacié
del sistema recollits a I'actual Pla de salut, des de CIS Cotxeres ens plantegem un seguit
d’accions especifiques que ens permetin, a curt i mitja termini, millorar I'atencié a l'usuari,
reivindicar-nos com a centre de referéncia a la xarxa assistencial del territori, consolidar el
nostre equip professional i, a partir d’aqui, millorar, també, la imatge de la nostra institucié.

Afrontem aquest Pla de millora en un context complicat. Venim de dos anys de pandémia que
han estat molt dificils per a tota la ciutadania i, especialment, per al sector salut. EI CIS
Cotxeres actua en dos nivells assistencials, I'atencié intermédia i I'atencié primaria, que han
resultat essencials en la resposta a la crisi sanitaria, perd que també han estat, en moltes
ocasions, focus de critiques pel que fa a la gestié Covid-19. Arrosseguem, en aquest sentit,
el descontentament de les persones usuaries, per no haver pogut respondre, en certs
moments, a I'increment de la demanada assistencial, i 'esgotament fisic i emocional d’'un
equip professional que n’ha patit les consequiéncies.

A aixd s’hi ha sumat el problema de la manca de professionals al mercat laboral.
Concretament, la falta d’infermeres i metges ens ha portat a una situacié de competéncia entre
centres, agreujada per la pandémia, que esta fent molt dificil la captacio i retencié de talent.
L’'important increment de baixes laborals per la Covid-19 i la impossibilitat de cobrir-les ha
complicat enormement la planificacio i la gestié diaria.

A aquests dos factors conjunturals cal sumar-hi aquells relacionats amb els canvis en els
perfils i necessitats poblacionals. Entre els més significatius, I'increment de la fragilitat dels
nostres usuaris, derivat de I'envelliment de la poblacid, i tots els reptes que es deriven de la
gestio COVID i postCOVID. Haurem de ser capagos de donar resposta no només a les
sequeles de la malaltia, sind també a les consequiéncies d’haver-la prioritzat, durant mesos,
per davant de les altres patologies.

La pandémia ens ha portat, igualment, noves dinamiques d’interaccié del sistema sanitari i
l'usuari que, probablement, mantindrem i haurem de seguir treballant. També cal tenir en
compte la creixent exigéncia de transparéncia per part del ciutada, que demana estar més
informat i que compta amb més eines per fer-ho.

Tots aquests condicionants ens encaminen cap a nous models d’assisténcia i atencié que
responguin a les necessitats i expectatives de salut de les persones usuaries, dels diferents
agents del territori i, en definitiva, de tota la ciutadania. Sense oblidar I'equip professional, que
ha de ser el motor per al disseny i implementacié de totes les accions que volem dur a terme.
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En aquest context i sense perdre de vista 'ADN de CIS Cotxeres, fonamentat en un model
d’atencié integral des de l'atencié primaria, I'atencié sanitaria urgent i I'atencié intermeédia,
plantegem 8 eixos de millora:

Eix de millora 1. Reformular el model de gestié

Eix de millora 2. Fomentar el treball en equip i la comunicacié interna

Eix de millora 3. Empoderar els col-lectius professionals

Eix de millora 4. Millorar la relacid i la comunicacié amb els grups d’interés
Eix de millora 5. Millorar 'accessibilitat i el tracte a 'usuari

Eix de millora 6. Consolidar i fidelitzar 'equip d’Atencié Primaria

Eix de millora 7. Reduir 'espera a Urgéncies

Eix de millora 8. Oferir una atencio geriatrica més especialitzada i flexible

Sobre cadascun d’aquests eixos, pivoten diferents accions, relacionades amb quatre pilars
fonamentals: la gesti6 assistencial, la gestid de persones i la comunicacio.
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Accions de millora 2022-2023

Accions transversals

Eix de millora 1
><:)) Reformular el model de gestio

El primer objectiu de millora que ens fixem és reformular I'actual model de gestio i dotar el CIS
Cotxeres de més autonomia de gestio. La presa de decisions s’ha de traslladar completament
a la Direccio de CIS, la qual ha d’actuar segons criteris propis, d’acord amb les directrius del
Departament de Salut i el CatSalut, no només en la planificacié i desenvolupament de
I'activitat diaria, sind també en I'ambit estratégic i de model organitzatiu.

Considerem que una organitzacid més autbnoma és més autoresponsable i compromesa, i
permet, també, respondre més rapidament als canvis en les necessitats del territori. Aixd es
traduira en millors resultats assistencial i, conseqlientment, en una major satisfaccié de
'usuari.

Basem la reformulacio del model de gestié en dues accions concretes:

1.1 Crear una Direccié propia de Persones, que respongui al repte de la captacio i
fidelitzacié de professionals.

1.2 Traspassar totes les funcions de geréncia al CIS Cotxeres, per dotar el centre d’agilitat
en les respostes assistencials.

@: Eix de millora 2

Fomentar el treball en equip i la comunicacié interna

Tal com el seu nom indica, el CIS Cotxeres és un centre integral de salut, amb diferents
dispositius assistencials integrats. Quan l'usuari ho precisa, se’l deriva d’un servei a l'altre de
manera coordinada, garantint la continuitat assistencial i una atencié especialitzada, segons
les seves necessitats i en funcié de I'evolucié de la seva patologia.
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Aquesta integracid, que forma part de 'ADN de CIS Cotxeres, hem de potenciar-la, a través
d'una millora dels processos i fomentant el treball en equip i la comunicacié interna.
Per aconseguir-ho, ens proposem les seglients accions:

2.1. Implementar reunions d’equip perioddiques i casos clinics de manera conjunta.

2.2 Elaborar protocols conjunts entre dispositius.

2.3 Promoure la rotacio de professionals entre serveis i dispositius.

24 Desenvolupar i implantar un procés d’onboarding dels nous professionals, actualitzant
el pla d’acollida perqué estiguin millor informats i se sentin més acompanyats durant
el procés d’integracio.

2.5 Reforgar la informacié en 'ambit laboral a través del Portal de 'Empleat (publicacio de
plannings de treball, nbmines, protocols, nhormatives, etc.).

2.6 Establir circuits de comunicacio interna.

2.7 Potenciar la Intranet com a eina per compartir informacio entre dispositius i equips.

2.8 Elaborar i difondre, periddicament, comunicats institucionals amb informacié i fets
rellevants de 'organitzacio.

2.9 Organitzar activitats de team building que contribueixin a cohesionar I'equip i reforgar
el sentiment de pertinenga.

Eix de millora 3
Empoderar els col-lectius professionals

La sanitat evoluciona i és necessari fomentar els nous rols dins dels equips, per aportar el
maxim valor a cada estament i, aixi, poder oferir al ciutada alld que necessita en cada moment,
a traves del professional adequat.

El que pugui resoldre la Unitat d’Atencié a I'Usuari no hauria d’arribar als professionals
assistencials. Aixi mateix, alld que pugui resoldre I'equip de TCAI no hauria d’arribar a
infermeria i, de la mateixa manera, el que pugui resoldre infermeria no hauria d’arribar a
medicina.

D’aquesta forma, cada col-lectiu professional aporta el maxim valor, fruit de la seva formacié
i experiéncia i treballant amb la maxima eficacia i eficiéncia; i aquest valor reverteix,
directament, al ciutada. Es aqui on 'empoderament de certs col-lectius professionals esdevé
un element cabdal.

Per aconseguir-ho, ens proposem les seglients accions:

3.1 Implantar la gestié de la demanda aguda per infermeria en I'Atencié Primaria (CAP
(CUAP)

10
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3.2 Fer formacioé en la gestié de la demanda aguda d’infermeria

3.3 Elaborar protocols de coordinacié per portar a terme la Gestié de la Demanda Aguda

3.4 Formar el personal administratiu per part dels professionals assistencials, perquée
certes demandes puguin passar a resoldre’s des d’Atencio a I'Usuari.

3.5 Posar en marxa el nou rol de professional administratiu de referéncia i e-consulta
administrativa, a partir de I'assignacié de competéncies, per gestionar certs aspectes
assistencials.

3.6 Rellangar el programa de coordinacié sociosanitaria (Ajuntament-CIS Cotxeres) entre
el Servei d’Atencié Domiciliaria (SAD) i el CAP Cotxeres, amb un programa de formacio
especific, per part de I'equip del CIS, dirigit a les professionals de les cures a domicili.

Eix de millora 4

a Millorar la relacié i la comunicacié amb els grups

d’interes

Sense perdre de vista que oferir una atencié integral i integrada de qualitat ha de ser el nostre
principal objectiu, és molt rellevant, també, que els usuaris que la reben i els altres actors del
territori en percebin els beneficis i coneguin el model assistencial, aixi com tots els serveis que
estan a la seva disposicio.

CIS Cotxeres és una organitzacié que, tradicionalment, s’ha centrat més en el fer que en
I'explicar i, aixd, en un context on la demanda del ciutada quant a informacio i transparéncia
és cada vegada més exigent, fa necessaria una estratégia més proactiva pel que fa a
comunicacio.

Si som capacos de comunicar qué fem, com ho fem, per qué ho fem i quins son els resultats
de la tasca que realitzem, no només millorarem la imatge del centre, siné que afavorirem la
complicitat i la col-laboraciéo amb el diferents agents del sistema sanitari, teixint relacions que
repercutiran, sens dubte, en la millora de I'atencio.

Per aconseguir-ho, ens proposem les seglents accions:

4.1 Consolidar les aliances estratégiques amb els hospitals de referéncia (Vall d’Hebron i
Sant Pau), I'Atencié Primaria de I'AIS Nord i la resta de CUAP de la ciutat.

4.2 Organitzar, peridodicament, trobades amb les associacions veinals i/o un grup
representatiu de veins de Nou Barris.

4.3 Renovar el web corporatiu, perqué respongui a les necessitats informatives d’usuaris
i ciutadania.

11
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4.4 Activar un gabinet de premsa, des d’on es detectin oportunitats informatives i es
difonguin, a través de canals propis i/o dels mitjans de comunicacid, noticies d’interés
sobre I'activitat i serveis del CIS.

4.5 Reenfocar la Memoria corporativa, perqué esdevingui una eina de comunicacio
efectiva i posi en valor la tasca del CIS.

4.6 Actualitzar el Manual d’ldentitat Visual, per eliminar possibles incoheréncies i comptar
amb una identitat visual solida, que transmeti els valors institucional.

4.7 Elaborar un protocol de comunicacio de crisi, que permeti al CIS estar preparat davant
de qualsevol esdeveniment, advers i inesperat, que pugui perjudicar la reputacié
corporativa.

Accions a I’ABS Cotxeres

@ Eix de millora 5
g Millorar I'accessibilitat i el fracte a l'usuari

Som una area basica de salut (ABS), que té com a objectiu oferir una atencié d’excel-léncia
als ciutadans i ser un servei de referéncia, que garanteixi I'assisténcia a la patologia aguda i
cronica, tenint en compte, també, la vessant preventiva, que és inherent a I'’Atencié Primaria.

En aquest cami cap a I'excel-léncia, un dels aspectes a millorar és I'accessibilitat. EI CAP és
el servei de CIS Cotxeres que va acumular més reclamacions el 2021 (Veure Annex 1). Entre
el motius de queixa, hi figura la demora en llista d’espera/cita prévia/proves complementaries,
el desacord en el canvi o assignacié de metge i els problemes d’accés al centre, per teléfon o
per internet.

Un altre aspecte de millora que es desprén de les reclamacions és el tracte. Tot i que només
representa un 13 % de les queixes totals de 'ABS, considerem que és un aspecte que pot
millorar facilment, com a consequéncia de la millora de I'accessibilitat i amb accions formatives
per als professionals assistencial i no assistencials que treballen de cara al public.

Per incidir en aquests dos aspectes, ens proposem les seglients accions:

5.1 Crear una consulta administrativa d’acompanyament al ciutada, per tractar les
diferents reclamacions, aixi com altres dubtes o problemes que pugui tenir 'usuari a
I'hora d’accedir al servei.

5.2 Recuperar les trucades no ateses, amb una nova centraleta que faciliti un repositori de
les trucades perdudes i refor¢ant I'equip administratiu, perqué pugui retornar-les.

5.3 Realitzar formacié en comunicacié i gestié de conflictes.
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54 Realitzar una enquesta de satisfaccié a l'usuari, que permeti comparar-nos amb altres
CAP de la zona, i valorar la introduccidé d’eines com el RateNow.

Eix de millora 6
Pﬂ Consolidar i fidelitzar I'equip d’'Atencié Primaria

Un dels principals punts febles del CAP, que no és exclusiu de I'Atencié Primaria del CIS
Cotxeres perd que afecta directament I'accessibilitat i, consequentment, la satisfaccié de
'usuari, és la rotacié de professionals.

L’actual mercat laboral, amb una manca de professionals de certs perfils, com sén infermeres
i metges, ha posat les organitzacions sanitaries en una situacié de competéncia per a la
captacio de professionals i esta dificultant, enormement, la retencié de talent i la possibilitat
de comptar amb plantilles estables. A aixd s’hi ha afegit l'arribada de la pandémia, amb el
consequent increment de baixes laborals per infeccié o contacte, que encara ha complicat
més la situacio.

Per aix0, consolidar i fidelitzar I'equip esdevé un objectiu fonamental en aquest Pla de millora
i incrementar el prestigi clinic i professional del CIS un element fonamental per aconseguir-
ho.

Proposem les seglients accions en aquest ambit:

6.1 Organitzar consultes monografiques especialitzades en temes com les ecografies o la
cirurgia menor.

6.2 Impulsar el CIS com a centre docent per a estudiants de pregrau (infermeria, medicina,
treball social, técnics de radiologia, TCAIl i administratius) i postgrau (MIR)

6.3 Elaborar el Pla de Formacié CIS, adaptat a les necessitats que expressin els
professionals a través d’'una enquesta, i un programa de sessions cliniques.

6.4 Promoure I'autogestié d’agendes médiques i d’infermeria.

6.5 Elaborar i implementar un Pla de disminucié de la carrega administrativa a les
consultes de metges i infermeres.

6.6 Promoure canvis organitzatius i el teletreball, per als perfils professionals en qué sigui
possible, i facilitar la conciliacio familiar.
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Accions al CUAP Cotxeres

Eix de millora 7

ag
@ Reduir I'espera a Urgéncies

El CUAP Cotxeres és, després del CAP, el dispositiu que acumula més reclamacions, la
majoria de les quals estan vinculades a la demora en I'atencié urgent. Bona part de les queixes
s’originen per la falta d’informaci6 del pacient sobre el funcionament del triatge dels CUAP
(prioritat segons urgéncia i no per ordre d’arribada), fet que apunta que la comunicacié al
mateix centre pot ser un dels principals aspectes de millora.

La gestio de la demanda aguda per infermeria (acci6 2.1) és, d’altra banda, una de les accions
transversals que major impacte pot tenir en la reduccié de I'espera a urgéncies. Juntament
amb aquesta accié ja contemplada anteriorment, en proposem d’altres a dur a terme a nivell
de CUAP:

71 Revisar els processos per evitar passos o procediments que no aporten valor, utilitzant
la metodologia Lean

7.2 Elaborar materials informatius, com ara triptics i microcapsules, per explicar el
funcionament del triatge a la poblacio.

7.3 Programar reunions d’equip periddiques, per solucionar més rapidament qualsevol
incidéncia.

Accions al HAI Cotxeres

Eix de millora 8
Oferir una atencié geriatrica més especialitzada i flexible

A I'Hospital d’Atencié Intermédia, promovem un model centrat en la persona, on es valoraren,
de manera integral, aspectes socials, espirituals, fisics, i emocionals. Comptem amb
I'expertesa d’'un equip interdisciplinari, format per professionals de Treball Social, Psicologia,
Infermeria, Medicina, Terapia Ocupacional, TCAI, Fisioterapia i Administracio, que ens permet
oferir una atenci6 especialitzada i individualitzada.

Si bé és cert que, pel perfil de pacients, més vulnerables, el HAI Cotxeres ha patit
especialment els efectes de la Covid-19, també ho és que la pandémia ha representat una
oportunitat per reivindicar-se com a referent al seu territori. Reconvertit en Hospital COVID en
diverses ocasions, ha estat un important recurs de drenatge dels hospitals en diferents onades
i ha contribuit, aixi, a evitar el col-lapse del sistema sanitari.
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Els nostre objectius de millora es fonamenta, per tant, a continuar promovent I'especialitzacio
dels serveis geriatrics i consolidar el HAl com a referent en atencié intermedia del territori.

Per aconseguir-ho, ens proposem les seglients accions:

8.1

8.2
8.3

8.4

8.5
8.6

Impulsar la Unitat de Cures Pal-liatives, per comptar amb un espai diferenciat d’atencio
a les persones amb malaltia terminal i les seves families.

Incrementar la formacié de I'equip professional en atencié pal-liativa.

Incorporar un referent meédic de Geriatria, que assumeixi les directrius relacionades
amb els processos assistencials, 'assessoria de casos i la gestid de procediments.
Recuperar la figura dels referents de Bones Practiques, que s’encarreguen d’assistir a
les formacions internes i de transmetre-ho a I'equip.

Implementar un Model d’Atencié Farmaceéutica Centrat en la Persona (MAFIP) al HAI.
Adaptar la tipologia de I'ingrés, sempre que sigui possible i en coordinacié amb els
proveidors del territori, a les necessitats de la poblacié en cada moment.
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Implementacio del Pla

Calendari d'implementacié

= Centre Integral de Salut
nan g

Eix de millora 1. Reformular el model de gesti6 ‘

1r
semestre
de 2022

2n
semestre
de 2022

1r
semestre
de 2023

2n
semestre
de 2023

1.1. Crear una Direccio6 de Persones

1.2. Traspassar les funcions de geréncia al
CIS

Eix de millora 2. Fomentar el treball en equip i la comunicacio interna

1r
semestre
de 2022

2n
semestre
de 2022

1r
semestre
de 2023

2n
semestre
de 2023

2.1. Implementar reunions d’equip periodiques
i casos clinics

2.2. Elaborar protocols conjunts entre
dispositius

2.3. Promoure la rotacié de professionals
entre serveis i dispositius

2.4. Desenvolupar i implantar un procés
d’onboarding dels nous professionals

2.5. Reforgar la informacio en I’ambit laboral a
través del Portal de ’Empleat

2.6. Establir circuits de comunicacio interna

2.7. Potenciar la Intranet com a eina per
compartir informacio

2.8. Elaborar i difondre comunicats
institucionals

2.9. Organitzar activitats de team building

Eix de millora 3. Empoderar els col-lectius professionals ‘

1Ir
semestre
de 2022

2n
semestre
de 2022

1r
semestre
de 2023

2n
semestre
de 2023

3.1. Implantar la gestié de la demanda aguda
per infermeria en I’Atencié Primaria
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3.2. Fer formaci6 en la gestié de la demanda
aguda d’infermeria

3.3. Elaborar protocols de coordinacio per
portar a terme la Gesti6é de la Demanda Aguda

3.4. Formar el personal administratiu per part
dels professionals assistencials

3.5. Posar en marxa el nou rol de professional
administratiu de referéncia i e-consulta
administrativa

3.6. Rellancar el programa de coordinacié
sociosanitaria (Ajuntament-CIS)

Eix de millora 4. Millorar la relacié i la comunicacié amb els grups d’interés

1Ir
semestre
de 2022

2n
semestre
de 2022

1r
semestre
de 2023

2n
semestre
de 2023

4.1. Consolidar les aliances estratégiques amb
els hospitals de referéncia, I’Atencié Primaria
de I'ICS i la resta de CUAP de la ciutat

4.2. Organitzar trobades amb els veins i veines
de Nou Barris

4.3. Renovar el web corporatiu

4.4. Activar un gabinet de premsa

4.5. Reenfocar la Memoria corporativa

4.6. Actualitzar el Manual d’ldentitat Visual

4.7. Elaborar un protocol de comunicacié de
crisi

Eix de millora 5. Millorar I’accessibilitat i el tracte a 'usuari

1Ir
semestre
de 2022

2n
semestre
de 2022

1r
semestre
de 2023

2n
semestre
de 2023

5.1. Crear una consulta administrativa
d’acompanyament al ciutada

5.2. Recuperar les trucades no ateses

5.3. Realitzar formacié en comunicacié i gestié
de conflictes

5.4. Realitzar una enquesta de satisfaccio a
P'usuari
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Eix de millora 6. Consolidar i fidelitzar I'’equip d’Atencié Primaria

1r 2n 1r 2n
semestre | semestre | semestre | semestre
de 2022 de 2022 de 2023 de 2023

6.1. Organitzar consultes monografiques
especialitzades

6.2. Impulsar el CIS com a centre docent per a
estudiants de pregrau i postgrau

6.3. Elaborar el Pla de Formacié CIS i un
programa de sessions cliniques

6.4. Promoure l'autogestié d’agendes
meédiques i d’infermeria

6.5. Elaborar i implementar un Pla de
disminucio de la carrega administrativa a les
consultes de metges i infermeres

6.6. Promoure canvis organitzatius i el
teletreball, i facilitar la conciliacié familiar

Eix de millora 7. Reduir I’espera a Urgéncies

1r 2n 1r 2n
semestre | semestre | semestre | semestre
de 2022 de 2022 de 2023 de 2023

7.1. Revisar els processos per evitar passos o
procediments que no aporten valor

7.2. Elaborar materials informatius per explicar
el funcionament del triatge

7.3. Programar reunions d’equip periodiques

Eix de millora 8. Oferir una atencié geriatrica més especialitzada i flexible

1r 2n 1r 2n
semestre | semestre | semestre | semestre
de 2022 de 2022 de 2023 de 2023

8.1. Impulsar la Unitat de Cures Pal-liatives

8.2. Incrementar la formacioé en atencié
pal-liativa

8.3. Incorporar un referent médic de Geriatria

8.4. Recuperar la figura dels referents de
Bones Practiques

8.5. Implementar el MAFIP al HAI
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8.6. Adaptar la tipologia de I'ingrés a les
necessitats de la poblacié

Indicadors de seguiment i avaluacio

Indicadors generals de millora

- Enquestes de Satisfacciéo a les persones usuaries: les enquestes d’elaboracio
propia (veure accio 5.4), juntament amb les enquestes PLAENSA, del Departament de
Salut, seran una de les principals fonts d’'informacié per avaluar I'impacte d’aquest Pla
en la millora dels serveis i de la percepcio sobre I'atencié rebuda.

- Opinié expressada per l'usuari al centre: el nombre de reclamacions, agraiments i
suggeriments, per dispositiu i per tipologia, constituiran, juntament amb els recollits a
les enquestes, el principals indicadors d’avaluacié del Pla de Millora.

A més d’aquests indicadors, es tindran en compte el pactats amb la Regié Sanitaria, que
queden recollits a 'Annex 2.

Indicadors especifics del Pla de Millora

Eix de millora 1. Reformular el model de gesti6

Accions Indicadors
1.1. Crear una Direcci6 de Persones Contractacio professional i funcions
1.2. Traspassar les funcions de geréncia .
al CIS Funcions traspassades

Eix de millora 2. Fomentar el treball en equip i la comunicacio interna

Accions Indicadors

2.1. Implementar reunions d’equip
periodiques i casos clinics

2.2. Elaborar protocols conjunts entre
dispositius

2.3. Promoure la rotacié de
professionals entre serveis i dispositius
2.4. Desenvolupar i implantar un procés
d’onboarding dels nous professionals

Actes de les sessions

Protocols-circuits realitzats

Monitoritzacio rotacié professionals

Pla acollida i registre acollides realitzades
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2.5. Reforgar la informacié en I'ambit
laboral a través del Portal de ’Empleat

Registre d’'informacioé penjada al Portal

2.6. Establir circuits de comunicacio
interna

Accions comunicacio realitzades

2.7. Potenciar la Intranet com a eina per
compartir informacié

Publicacions a la Intranet

2.8. Elaborar i difondre comunicats
institucionals

Comunicats difosos

2.9. Organitzar activitats de team
building

Formacio/activitat realitzada

Eix de millora 3. Empoderar els col-lectius professionals

Accions

Indicadors

3.1. Implantar la gestié de la demanda
aguda per infermeria en I’Atencié
Primaria

Augment de les visites GDA

3.2. Fer formaci6 en la gestié de la
demanda aguda d’infermeria

Formacions realitzades

3.3. Elaborar protocols de coordinacié
per portar a terme la Gestié de la
Demanda Aguda

Protocols realitzats

3.4. Formar el personal administratiu per
part dels professionals assistencials

Formacions realitzades

3.5. Posar en marxa el nou rol de
professional administratiu de referéncia
i e-consulta administrativa

E-consulta administrativa

3.6. Rellancar el programa de
coordinacio sociosanitaria (Ajuntament-
CIS)

Sessions realitzades

Eix de millora 4. Millorar la relacié i la comunicacié amb els grups d’interés

Accions

Indicadors

4.1. Consolidar les aliances
estratégiques amb els hospitals de
referéncia, I’Atencié Primaria de I’AIS
Nord i la resta de CUAP de la ciutat

Reunions, jornades, accions

4.2. Organitzar trobades els veins i
veines de Nou Barris

Reunions realitzades i actes

4.3. Renovar el web corporatiu

Publicacié del web

4.4. Activar un gabinet de premsa

Nombre de noticies web/notes de premsa i
impactes mediatics

4.5. Reenfocar la Memoria corporativa

Publicacié de la memoria

4.6. Actualitzar el Manual d’ldentitat
Visual

Disposicio del nou manual

4.7. Elaborar un protocol de
comunicacio de crisi

Elaboracid i difusio interna dels protocol
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Eix de millora 5. Millorar I’accessibilitat i el tracte a 'usuari

Accions

Indicadors

5.1. Crear una consulta administrativa
d’acompanyament al ciutada

Atencions realitzades / Temps mitja de
resposta a les demanes

5.2. Recuperar les trucades no ateses

Evolucié del nimero trucades no ateses /
ateses/ recuperades

5.3. Realitzar formacié en comunicacio i
gestié de conflictes

Formacions realitzades

5.4. Realitzar una enquesta de
satisfaccié a l'usuari

Enquesta realitzada

Eix de millora 6. Consolidar i fidelitzar I'’equip d’Atencié Primaria

Accions

Indicadors

6.1. Organitzar consultes monografiques
especialitzades

Activitat realitzada

6.2. Impulsar el CIS com a centre docent
per a estudiants de pregrau i postgrau (

Memodria de docéncia

6.3. Elaborar el Pla de Formacié CIS i un
programa de sessions cliniques

Pla de formaci6 i programa de sessions
cliniques

6.4. Promoure l'autogestié d’agendes
meédiques i d’infermeria

Matrius agendes

6.5. Elaborar i implementar un Pla de
disminucio de la carrega administrativa
a les consultes de metges i infermeres

Pla

6.6. Promoure canvis organitzatius i el
teletreball, i facilitar la conciliacio
familiar

Canvis organitzatius realitzats

Eix de millora 7. Reduir I’espera a Urgéncies

Accions

Indicadors

7.1. Revisar els processos per evitar
passos o procediments que no aporten
valor

Processos revisats

7.2. Elaborar materials informatius per
explicar el funcionament del triatge

Materials exposats

7.3. Programar reunions d’equip
periodiques

Reunions realitzades
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Eix de millora 8. Oferir una atencié geriatrica més especialitzada i flexible

Accions Indicadors
8.1. Impulsar la Unitat de Cures Augment ingressos cures pal-liatives a la
Pal-liatives Unitat
8.2. Incrementar la formacié en atencié . .

Y Formacions realitzades

pal-liativa
8.3. Incorporar un referent meédic de . . . .
Geriatria Contractacio professional i funcions

8.4. Recuperar la figura dels referents de
Bones Practiques

8.5. Implementar el MAFIP al HAI

Fitxes de treball

Realitzacio del questionari d’autoavaluacio i
millores introduides

8.6 Adaptar la tipologia de I'ingrés a les

necessitats de la poblacié Registre ingressos

Organs de seguiment

Composicio Periodicitat
Grup mixt de seguiment del - Representant/s del Cada dos mesos
Pla de Millora Departament de
Salut/CatSalut

- Representant/s de
I’Ajuntament de
Barcelona

- Representant/s del CIS
Cotxeres

Nota: composicié pendent d’acordar
amb les corresponents administracions.

Trobades amb el barri - Grup representatiu de | Cada dos mesos
veins i veines de Nou
Barris

- Representants
d’entitats del barri

- Direccio del CIS
Cotxeres i altres
professionals del
centre, segons

s’escaigui
Grup de seguiment CIS - Equip de Direcci6 del Mensual
Cotxeres CIS Cotxeres i altres

professionals del
centre, segons
s’escaigui.
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Informe sobre I'opinié expressada per I'usuari gener-

desembre 2021

Reclamacions
Suggeriments
Agraiments

338 86,9%
1,8%
11,3%

44

Centre Integral de Salut
Cotxeres

200 192

175 -

150 -

125 -

100 -

75

50

25 -

Reclamacions Suggeriments Agraiments
Reclamacions CAP CUAP HAI RHB ScC Total %
Assistencial 82 19 11 3 1 116 34,3%
Tracte 25 11 9 0 0 45 13,3%
Organitzacio i tramits 75 67 12 1 2 157 46,4%
Informacioé 4 2 0 0 0 6 1,8%
Hoteleria i confort 1 5 1 0 0 7 2,1%
Documentaci6 5 2 0 0 0 7 2,1%
Total per ambits 192 106 33 4 3 338 100%
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160 -
- ®scc
REH
140 - @
WHAI
120 1 1 CUAP
WCAP
67
100 -
19
80 -
60 -
o
1
20 -
2 q1 2
0 - : : S BT E— -
Assistencial Tracte  Organitzaci6éi Informaci6  Hoteleriai Documentacio
tramits confort

Distribucié per motius

Hoteleriai confort pocumentacié
0,

Informaciq
2%

Organitzacié
i tramits
47%

Nombre d’agraiments i suggeriments en aquest periode, per Servei:

CAP CUAP HAI RHB Total
Agraiments 13 3 26 2 44
Suggeriments 2 5 7

24



PLA DE MILLORA "=" Centre Integral de Salut
-
-

Andlisi genérica i accions 2022-2023 Cotxeres

Motius reclamacions AP per mesos

14 14

12
12 - 1

10 10

gen. febr. marg abr. maig jun. jul. ago. set. oct. nov. des.

mmm Assistencial mmm Tracte mmm Organitzacié i tramits ——Informacié  ——Hoteleriaiconfot = ——Documentacio

Atencio Primaria

Assistenci Tracte O'rgar]itz_aci Infor’maci Ho;eileri Docurr)entac Agraiment | Suggerimen
al 6 i tramits 6 confort io
gen. 3 2 10 0 0 0 1 0
febr. 0 2 4 1 0 0 0 0
marg 2 2 4 1 0 0 0 1
abr. 14 1 6 0 1 1 0 0
maig 10 4 5 0 0 0 0 0
jun. ) 4 3 1 0 2 1 0
jul. ) 2 1 1 0 1 0 0
ago 6 2 6 0 0 1 0 0
set. 6 0 5 0 0 0 0 0
oct. 6 1 6 0 0 0 0 0
nov. 12 2 11 0 0 0 3 0
des. 13 3 14 0 0 0 8 1
Total 82 25 75 4 1 5 13 2
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CAP: Assistencial i Tracte

Insatisfaccio amb l'assisténcia KIS S 5
Tracte o actitud del personal inadequat 223 4 AP
Vacunacio covid  |IIEHIN &
Confusiodferror (diagnostic, medicacio,.) 1EH
Manca d'amahilitat o comunicacid
Negativa d'assisténcia o no duta a terme

Manca de confianca equip assistencial

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60
mgen. mfebr. mmar¢ mabr. mmaig mjun. mjul. mago. mset. moct. mhov. mdes.

S'observa que la insatisfacci6 en l'assisténcia és el motiu on s’han produit més
reclamacions sobretot el mes d’abril, seguit dels mesos de novembre i desembre i del mes
d’'agost. També s’observa un major nombre de reclamacions per la vacunacié Covid els
mesos d’abril i desembre.

CAP: Organitzacio i tramits

Demora excessiva llista despera/ata prévia/prova compl. T S T - S T
Desacord amb el canvi 0 assignacio metge  mug i Iy S B W
Problemes de comunicacio (teléfoni internet) ER ez Ny EEVEE
Mancade coordinacic . SR
Mancade personal ST
Desacord amb les normes institucionals M-

Desacord amb laresposta a la reclamacio  1EENEN

No procedeix. Derivacid a entitat competent g
Error o canvi programacid/ confusio administrativa SN
Incompliment horari o retard atencid consulta prova  EEEEE

Demora atencid urgéncies EE

0 5 10 15 20 25

mgen. =febr. mmar¢ mabr. mmaig =jun. mjul. mago. mset. moct. mnov. mdes.
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CAP: Informacio / Confort/ Documentacio
Manca/ deficiéncia documentacié 1 1 1
Viencal detacnca retard
informacio
Manca de confort

0 1 2 3 2l 5 6
mgen. mfebr. mmar¢ mabr. mmaig ®jun. mjul. mago. mset. moct. mnov. mdes.
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Centre d’Urgéncies d’Atencié Primaria (CUAP)

Assistenci Tracte Q'r:qar]itz_ac Infor’maci Hotaeileri Docurr)entac Agraimen | Suggerimen
al i6 i tramits 6 confort ts ts
gen. 1 1 1 0 1 0 0 0
febr. 1 0 2 0 0 0 0 0
marg 1 0 3 0 0 1 0 0
abr. 4 0 5 0 0 0 0 0
maig 2 2 5 0 0 0 0 0
jun. 3 1 7 1 1 1 1 0
jul 1 ) 12 0 1 0 0 0
ago. 1 0 3 0 0 0 0 0
set. 3 2 9 0 0 0 1 0
oct. 2 0 7 1 1 0 1 0
nov. 0 0 7 0 1 0 0 0
des. 0 0 6 0 0 0 0 0
Total 19 1 67 2 5 2 3
14 Motius reclamacions CUAP per mesos
12
12
10 -
g |
. 6
4

gen. febr. marg abr. maig jun. jul. ago. set. oct. nov. des.

mmm Assistencial mmm Tracte mmm Organitzacio i tramits — Informacié ——Hoteleria i confort —— Documentacié
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CUAP: Assistencial i Tracte

Insatisfaccio amb l'assisténcia _ 2 1 3 p

Tracte o actitud del personal
inadequat : 2 > 2

Assisténcia no duta aterme

Desacord amb I'alta -

0 3 6 9 12 15

mgen. mfebr. mmar¢ wabr. mmaig =jun. mjul. mago. mset. moct. mnov. mdes.

CUAP: Organitzacio i Tramits

Demora atenci¢ urgéncies _

Manca de personal
Demora excessiva per llista esperalcita prévia/prova compl
Manca de coordinacié !
Error o canvi de programacid/ confusié administrativa !

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

mgen. mfebr. mmar¢ =abr. mmaig =jun. mjul. mago. mset. moct. mnov. mdes.
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Hospital d’Atencié Intermeédia (HAI)

. . . . . | Hoteleri . o .
HAI Assistenci Tracte ()’rgarjltz_am Infor'mam ai Docun]entam Agraiment | Suggeriment
al 0 i tramits o
confort
gen. 2 0 0 0 1 0 0 0
febr. 0 0 0 0 0 0 0 0
marg 1 1 1 0 0 0 1 0
abr. 0 0 1 0 0 0 1 0
maig 0 0 0 0 0 0 3 0
jun. 0 0 1 0 0 0 1 1
jul. 0 2 3 0 0 0 2 0
ago. 2 1 3 0 0 0 4 1
set. 2 0 3 0 0 0 5 0
oct. 0 0 0 0 0 0 3 2
nov. 4 2 0 0 0 0 4 1
des. 0 3 0 0 0 0 2 0
Tota 44 9 12 1 26 5
5 Motius reclamacions HAI per mesos
4
4 4
3
3 4
2 2
2 B
111 1
14 1
.\ . J 000 000 0 oMo
0 - 8 5 8 -
gen. febr. marg abr. maig jun. jul. ago. set. oct. nov. des.
mum Assistencial msmTracte  wew Organitzacio itramits  —#—Hoteleria i confort
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HAI Assistencial i Tracte

Insatisfaccio amb ['assistencia 2 2 2 3
Tracte o actitud del personal inadequat 2 1 2 1
Manca d'amabilitat o comunicacid
Manca confianga equip assistencial
0 2 4 6 8 10

mgen. mfebr. mmar¢ mabr. mmaig mjun. mjul. mago. mset. moct. mnov. mdes.

HAI Organitzacio i confort

Pérdua dobjecte personal I
Manca de coordinadié

Deficiéndies avis (suspensid / anuacit consulta)
Desacord amb les normes institucionals

Manca de personal

Manca de sequretat / robatori  [NETN

0 1 2 3 K 5
mgen. mfebr. mmar¢ =abr. mmaig =jun. mjul. mago. mset. moct. mnov. mdes.
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Rehabilitacio

REH Agraiments
gen. 1 0 0
marg 0 0 1
jul. 0 1 0
ago. 1 0 0
des. 1 0 1
Total 3 1 2

Serveis Clinics Cotxeres

Assistencial | Organitzacio i tramits

set. 0 1
nov. 1 0
des. 0 1

Total 1 2

32



PLA DE MILLORA "=" Centre Integral de Salut

Andlisi genérica i accions 2022-2023 &= Cotxeres

Annex 2

Indicadors de seguiment pactats amb la Regié Sanitaria

RECLAMACIONS
e Nombre de reclamacions
o Tipologia/motius de les reclamacions (Assistencials, de tracte,
documentacio, organitzacio...)
e Temps d’espera per resposta
AGRAIMENTS/SUGGERIMENTS

¢ Motiu que ha fomentat 'agraiment
e Motiu que ha fomentat el suggeriment

ACCESIBILITAT TELEFONICA
e Nombre d’intents de contacte telefonic (avaluable amb el nombre de visites
agendades)
e Identificacio i avaluacio d’altres canals de comunicacio (LMS, correu...)
PRESENCIALITAT
e Visites presencials vs. No presencials (PED, INF, MED)

ACCIONS DE MILLORA

e Analitzar les accions de millora realitzades en base als motius que
fomenten les reclamacions
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