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“Transitar por la experiencia del paciente

11 afios de evolucion de un proyecto”

&

Gerente Hospital Universitario El Escorial 2s:sescisndoce:

Francisco Javier Elviro Peha






ASOGIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

v Hospital joven (25 aios).
v Proveniente de una fusion de dos hospitales antiguos.

v" Que se dedicaban a otra actividad diferente a la del

actual hospital.

25 anos cuidando de ti

v' Y se fusionaron en 1994




DEBILIDADES

Hospital pequefio

Sin una clara orientacion

Sin identificacidn institucional
Se trabaja en el dia a dia

Minimo desarrollo organizacion
empresarial y nula mentalidad
funcional

UNA ISLA
AMENAZAS

Oftros hospitales cercanos
Libre eleccion

.. LO PONEN MUY DIFICIL
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FORTALEZAS

Hospital pequefio

Sensacién de injusto abandono institucional
Capacidad de resolucién de problemas
Comunicacion fdcil

Ambiente agradable

Poblacidn tranquila

Cercania en el trato

...... PODEMOS
OPORTUNIDADES

PLAN DIRECTOR
Corporacion
Pacientes
..... NOS AYUDAN

Situacion en 2006

25 anos cuidando de ti
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¢Qué podemos hacer?

De la necesidad,

virtud: Somos Pero podemos absorber

pequefios y no todo lo bueno de nuestra
podemos abrirnos poblacion y asi

NDASO empujqndo creceremos con, a

través, y por ello

Esa serd nuestra
mayor fortalezay

Fsa visién exige una nueva nuestro sello de
. identidad

forma de relacion con los
pacientes y la poblacion

25 anos cuidando de ti
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Caracteristicas de las interacciones

[Son complejas

participan mds, co
distintas

necesidades y

untos de vis

Reflejo de valores y
visiones diferentes que
hay que armonizar

Requieren
autoestima

Seguridad

ante el
error.. 7 persistencia

Capacidad de
adaptacidn

%on cambiantes

lo que las hace
incdémodas, o por lo
enos no cémodas

[Son enr'iquecedor'as]

25 anos cuidando de ti
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AN RA LA CALI

¢Qué hemos hecho?

Fase 1 Plan de Calidad Percibida

¥) La Experiencia del Paciente

@ Nuevas formas de relacion @

25 anos cuidando de ti




e Plan de Calidad Percibida

Fassyf
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Plan de Calidad Percibida

Desde 2007

“ Mejora de las infraestructuras

Ampliacidn y actualizacién de instalaciones

a Mejora de la gestion interna

Certificacion de servicios: EFQM e [SO 9000

5

Incorporar la perspectiva del paciente

Actuacién sobre la Calidad Percibida

25 anos cuidando de ti
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Lineas de trabajo

e Plan de Calidad Percibida

Identidad
corporativa

Cultura de los
pequeiios detalles

importante

Compromiso
colectivo

25 anos cuidando de ti

VV VYV

‘ Su opinion es
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» Servicio de Informacion y Atencion al
Identidad > Paciente
corporativa . Integrado
Cultura de los > - Participativo
pequeiios detalles - Proactivo
» Normalizacion de procesos

Su opinidn es : ¢ :
‘ P . Informacién de urgencias

importante

Acompafamiento en urgencias

Com romiso - Tele-traduccidn
colectivo .o
» Documentacion

‘ - Guia de acogida
Guia de informacion al alta
Guia de atencidn al duelo

25 anos cuidando de ti
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Identidad
corporativa

Cultura de los
pequefios detalles

Su opinion es
importante

Mejora fr a de

en fines de semana
18 S Y P

&

MENU DEL DIA

@

Para que pudieran volver a casa|
hora

Mejor con mds silencio 24 horas
Clo intentamos? Elige tu ectitud
-l g
qum'nopasamfnom Para que no resbalaran en la qutncnmcmnm’s
escalera

Urgencias

Compromiso
colectivo

>
>
>
>

Mds seguridad en el acceso
desde la carretera

P

i gue protegen
mds la intimidod del paciente

25 anos cuidando de ti
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Identidad

corporativa v' Los pacientes se sienten desiguales,
y especialmente débiles.

v No buscan mejorar su Status vital
sino que ho empeore.

v' Tienen miedo.

v' Su deseo es que la relacion termine

lo antes posible.

pequeiios detalles

Su opinion es
importante

Compromiso
colectivo

25 anos cuidando de ti

‘ Cultura de los

VV VYV
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Identidad

corporativa v' En esa situacion es dificil opinar

v" Si lo hacen, probablemente no

pequefios detalles sean del todo sinceros

Su opinion es

. v" Cuando sean criticos pueden ser
importante

poco acertados

Compromiso
colectivo

25 anos cuidando de ti

‘ Cultura de los

VV VYV
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Identidad . .,
corporativa v Libertad de expresion

v Facilitar los canales para hacerla

Cultura de los efectiva:
pequeios detalles o .
0 Anadlisis de sugerencias y

‘ Su opinién es > reclamaciones

importante 0 Encuestas de satisfaccion

Combromiso 0 Grupos de discusidn y
colectivo entrevistas en profundidad con

‘ pacientes

&7

25 anos cuidando de ti
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Tdentidad Buscar su opinion 2> Actitud proactiva

corporativa

* Reuniones periddicas con asociaciones de

Cultura de los > pacientes, 3% edad, amas de casaq,

‘ pequefios detalles mancomunidades, eftc.

Su opinion es
importante

Compromiso
colectivo

\Y

25 anos cuidando de ti
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Identidad

corporativa v' Canales de comunicacion interna.

v" Buzon de sugerencias de calidad
percibida.

Cultura de los
pequefios detalles

Su opinidn es v' Encuestas internas.

importante

v Formacidn en calidad percibida.

Compromiso
colectivo

VV VYV

25 anos cuidando de ti



QAEC

ION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

Talleres de Calidad Percibida

Identidad

: Por y para los trabajadores.
corporativa

De todo el Hospital no solo de los
asistenciales.

Ver nuestra dimension como grupo y como
individuos dentro de los grupos.

AN

Cultura de los
pequefios detalles

VV VYV

S opinion es v Conocer huestra hi;’roria y evolucién.
importante v Nuestra importancia para conseguir una
buena atencidn a los pacientes.
Compromiso v" Poner al paciente, y sus circunstancias, en
colectivo el centro.

25 anos cuidando de ti
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Talleres de Calidad Percibida

I.- Orientdndonos hacia los pacientes

Identidad ] )
desde nuestra historia

corporativa

pequefios detalles II.- Todos somos importantes

Su opinién es ITI.- Los pacientes también saben

importante

Compromiso IV.- Como hemos evolucionado

colectivo

25 anos cuidando de ti

‘ Cultura de los

VV VYV
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Talleres de Calidad Percibida

Identidad
corporativa

| Taller sobre Calidad Percibida
Hospital El Escorial
16y 17 de Abril de 20.

pf” gued obyig ,
Cultura de los \MMU, ?20 S'L P 5 o ,fea/ér%ez:a

‘ pequefios detalles

‘.4

Su opinion es

\/\/\/\/

importante
Compromiso
colectivo e et P
L lﬁf‘%ﬁ”
‘ 55 SR o ST

&

25 anos cuidando de ti
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Talleres de Calidad Percibida™

-
udMadrid

Identidad
corporativa

Una revision de nuestro compromiso con los
pacientes y todos los usuarios en el

Il Taller de Calidad Percibida

4y 5 de Febrero de 2015

Cultura de los
pequefios detalles

Reanimacidn

Suministros

-

Urgencias.

Esty
amos ¢
encapy
qu 9dos de trapy
= nUestros p,i ot 297y decgy
= acie, am

ntes ¢ 05, ¢
ambién “9€ verd,,
92 | o esten o

-y

Su opinion es
importante

Nuestra mision €
T ormacio

Informitica

Compromiso
colectivo

Se celebrara los dias 4 y 5 de Febrero en el Salon de Actos
con sesiones a las 7:30, 10:30, 13:00 y 14:30 horas

La duracién méxima serd de una hora

“IM Hospital El Escorial

VV VYV

o cofe 9
:ﬁ:‘iﬂ cose’ o

L Leslofeesemos la am'{mn, inf
Sepuridad que sulestado nEEesitape
respondiendo a susfnecesidadesYiBxpectativas )

25 anos cuidando de ti



https://saluda.salud.madrid.org/Trabajar/CONSEJERIA/Imagen Institucional/logos_hospitales_2016/Hospital El Escorial.jpg
https://saluda.salud.madrid.org/Trabajar/CONSEJERIA/Imagen Institucional/logos_hospitales_2016/Hospital El Escorial.jpg
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¥) La Experiencia del Paciente

25 anos cuidando de ti



QAEC

ION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

Surge de una nueva, y mds atrevida, idea de calidad:

v' De ¢qué mas da lo que opine si no sabe? calidad es aquello que el
cliente valora como tal.

v" Porque nuestra calidad es decir, la cientifico técnica, descansa en la
ética 'y no puede compensar la opinién de paciente.

v" La configuran tres aspectos:

v' Su opinion de nuestros productos o servicios.

v' Su experiencia en su relacion con nosotros.

v' Su vision de nuestra organizacion a través de sus percepciones y
opiniones.

25 anos cuidando de ti
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La Experiencia del Paciente

de la verdad

‘ Los momentos ‘

2 | Conocer las
expectativas

) | Organizar nuestra
atencion

&

25 anos cuidando de ti
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c¢Como nos ha ido?

Reclamaciones/10.000 actos asistenciales

60,00
50,00
40,00
30,00

20,00 \

10,00

0,00
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

25 afnos cuidando de ti




18,00
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01
2008

Agradecimientos/10.000 actos asistenciales

2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

2017

2018

QAEC

ASOGIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

25 afnos cuidando de ti




1,20%
1,00%
0,80%
0,60%
0,40%
0,20%
0,00%

>°<

2011

Indicador de reclamaciones por actividad y por area

2012

2013

e Jrgencias

2014

= Consultas

2015 2016

e Hospitalizacion

2017

2018
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25 afnos cuidando de ti
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Tendencia Reclamaciones y Agradecimientos

800
700 7
600
o 500
g 400
35
= 300
200
100
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
==@==N2 Total Reclamaciones 712 366 378 369 319 253 228 247 264 216
=@-— N2 Total motivos Agradecimientos 35 41 43 60 119 184 241 214 259 246

25 afnos cuidando de ti
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Fase 1

Nuevas formas de relacion

&

25 anos cuidando de ti



Fasjey
Faie’?

Nuevas formas de relacion

Ampliar el
campo de
opinion

Mas actividad
en
comunicacion

Una
organizacion
mds permeable

Nuevas lineas
de trabajo
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Todas las personas tienen una opinion
aunque ho vengan
Trabajar con los mds jévenes

Comunicacidon externa

Redes sociales

Mejorar la accesibilidad

Abrir el hospital a la
comunidad

Estudiar las emociones directas por
la atencion recibida.
Evaluar su impacto en la satisfdcci

25 anos cuidando de ti
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Nuevas lineas de trabajo

Valorar la experiencia del paciente a través de métodos de
heurociencia:

v' Experimento con profesionales sanitarios
v Queremos realizarlo con pacientes:
o Conocer los momentos negativos y gestionarlos

mejor
o Saber cémo influyen en su valoracion de la
satisfaccion
cUtilidad?:

v No sabemos
v' Pero estamos dispuestos a sequir creciendo en este
entorno tan dificil.

25 anos cuidando de ti
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25 anos cuidando de ti
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La Calidad Percibida sélo se
puede abordar desde la R T
perspectiva del cliente: & (1>

Poniéndose en sus zapatos

Muchas gracias

&

25 anos cuidando de ti




