
“Crecimiento del valor de la comunicación 
en la experiencia del paciente”  

Zalantzarik Ez - No te vayas del Hospital con dudas 

Zamudio, 20 de Marzo de 2018 
Buenas Prácticas del Club Gestión Avanzada 



Porque el 85% de nuestras decisiones están basadas en emociones 

Daniel Kahneman, Premio Nobel de Economía en 2002  



Maya Angelou 

"La gente olvidará lo que 
dijiste, la gente olvidará lo 

que hiciste, pero la gente 
nunca olvidará lo que les 

hiciste sentir" 



… …todo el tiempo …todos los 
empleados …todos 

los clientes …todas las interacciones 
…todas las conversaciones …todos 

los canales …todos los mensajes 

¿Experiencia de usuario? 

Conjunto de todas las situaciones, 
encuentros vividos y puntos de 

interacción vividos y sentidos por 
una persona con la empresa durante 

el ciclo de vida como cliente   



 Porque tras crecer, ponemos el foco real en el paciente 
 Porque nos acercamos a los insight del paciente de una 

manera totalmente diferente, con observación etnográfica 
 Porque aplicamos metodologías de prototipado rápido y 

pensamiento de diseño 
 Porque implica un crecimiento en la organización,  el paso de 

la “satisfacción del paciente” al de “experiencia del paciente” 

¿Por qué es innovadora? 



Observación etnográfica realizada en los diferentes servicios hospitalarios, 
con el objetivo de identificar áreas de mejora en diferentes momentos del 
proceso asistencial 



CJM de Experiencia del paciente y acompañante, y 
Oportunidades del paciente y acompañante 





“Todos nos empeñamos en 
contarles, pero no se enteran 

ni de la mitad” 



Oportunidades de mejora en la 
entrega de información en la 

hospitalización 





 



 

Diseño del Modelo 







¿Dónde lo 
probamos? 



Pilotaje en Digestivo 



Pilotaje en Digestivo 



Ritual 
Manual de Estilo de 
comunicación 

Pilotaje en Digestivo 



Pilotaje en Digestivo 



Cosechar y recolectar 
resultados 



Evaluación Pre-Post 
Percepción paciente 

Valoración Excelente 



Nuevos dispositivos 



Evolución 



• El 75% cree que es positivo el 
impacto en el paciente 

• Valoración media-alta del 
esfuerzo para el cambio 

• Las FAQ para pacientes el 
documento mejor valorado por 
los profesionales 

Conciencia de explicar bien el alta 
Empoderar al paciente 
Tranquilidad y seguridad sobre la continuidad 

Los profesionales … 
Gestión del cambio 



• Mejorar la experiencia del cliente en el proceso al alta con 
la aplicación de nuestro modelo de comunicación  

• Replicar la metodología utilizada para articular acciones 
concretas para transformar las organizaciones en base a las 
necesidades del usuario final 

• Aplicar herramientas que ayuden al prototipado rápido, 
evaluación  y posterior escalado  

¿Transversalidad? 



Maya Angelou 

"La gente olvidará lo que 
dijiste, la gente olvidará lo 

que hiciste, pero la gente 
nunca olvidará lo que les 

hiciste sentir" 

¿Transversalidad? 



Check Out 
• Diseño centrado en la persona, reflexión y 

observación etnográfica previa   
• Cultura del prototipado 
• La transformación de la atención comienza 

en pequeños cambios: diseñar 
intervenciones asumibles  

• Los profesionales protagonistas del diseño 
de las intervenciones y su implantación 

• No esperar a encontrar el “buen momento” 
o a tener “la solución perfecta”: no existen. 

• La ilusión es un ingrediente clave: plantear 
actividades ilusionantes, que aporten valor, 
y enriquecedoras para todas las personas 
que participan en el desarrollo de las 
mismas. 

LECCIONES APRENDIDAS 



Eskerrik asko 
Muchas gracias 

Inés Gallego Camiña 
Subdirectora de Innovación y Calidad de la OSI EEC 

INES.GALLEGOCAMINA@osakidetza.eus 
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