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En nuestra experiencia,

trabajar con los pacientes en

el diseño y mejora de

procesos/servicios es la clave

del éxito para cualquier

cambio que queramos aplicar.



¿Cómo usar un enfoque de 

mejora de relaciones con 

clientes?

Incorporando al paciente desde la estrategia

¿Cómo usar el modelo propuesto 

por la guía?



Plan Estratégico 2015 - 2018, tiene como objetivo 
transformar nuestra organización sanitaria con el fin 

de aportar más valor a los pacientes y a los 
ciudadanos



Plan Estratégico 
2019-2022

Prioridades estratégicas

1. Medicina basada en el valor (VBHC)
2. Humanización
3. Seguridad y adecuación
4. Integración real y efectiva
5. Liderazgo y trabajo en equipo
6. Gestión del conocimiento
7. Digitalización y Big Data
8. Referentes en alta especialización
9. RSC, Empresa Saludable



Fase1: Escucha de las distintas voces del sistema
Resultados de la escucha



¿Cómo trabajamos la relación 

con nuestros clientes?

Usando diferentes herramientas y estrategias



…no es lo mismo que satisfacción.
…no es una moda, es un enfoque de gestión.

Experiencia del paciente …

¿Qué es?

• Identificar a tus clientes …. ¿Quiénes son mis pacientes/ personas?

• Crear y mantener perfiles sociológicos completos de los clientes (no solo perfiles de salud)

• Tener al cliente “presente” en la toma de decisiones

• Realizar interacciones coherentes con la promesa de marca

• Dar el mensaje adecuado, en el lugar y momento adecuado

• Crear un “customer journey”, de principio hasta el final

• Hacer que los clientes se sienten respetados



Incorporación del paciente desde la estrategia

2013

“Conexiones 
Improbables” 
humanización 
pediatría

Elaboración del Plan 
Estratégico (talleres 
creatividad)

2014

2015

• “Conexiones 
improbables” 
Ruta Diabetes II

• LEAN Urgencias

2016
• Experiencia Usuario 

en Hospitalización  
2018 

• LEAN 
Hospitalización

2017

• Zalantzarik Ez
• Cuidados Paliativos 

“Ni contraindica ni 
limita”

• PROM Cáncer 
Próstata

• PROM ICTUS

2018

• LEAN Admisiones
• Equipo Humanización 

OSIEEC
• Experiencia de usuario 

cáncer de Mama
• Bronquiolitis
• ICTUS
• Embarazo y recién 

nacido
• Unidad de 

Reproducción 
Humana

• Fisura Palatina
• Información pacientes 

con ataxias

2019

• Bronquiolitis Aguda
• Cáncer de Próstata
• UCI
• Grandes Quemados
• Fibrosis Quística 

Infantil 
• Hospitalización a 

Domicilio

2020
• Esclerosis 

múltiple
• Proyecto SMS  

para paciente 
quirúrgico. 

• Experiencia 
frente al COVID• Encuestas

• Sistemas de Quejas y 
reclamaciones .

• Plataformas de 
sugerencias.

• Indicadores de resultados 
en salud por patología.

• Informes de estratificación 
poblacional.

SISTEMAS 
CLASICOS



1. Medicina basada en el valor 
(VBHC)

2. Humanización



Medicina basada en el valor (VBHC)

Mejorar la atención que proporcionamos a nuestros pacientes incorporando en el diseño/rediseño nuestros

circuitos sus expectativas y necesidades, personalizando la atención a la patología concreta e incorporando

variables de calidad de vida.

Mediante Encuestas de Calidad de Vida percibida



… …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  



¿Sabemos lo que realmente le importa al paciente?

“Cuando llegue a Cruces, el 
médico que dijo que cómo 

había tardado tanto.”

“Se te cae el alma al 
suelo. Luego sales y 

dices; es lo que toca.”

“Ni me enteré. El mismo día ya 
estaba en casa y no me dolía 

nada”

“Un día no aguanté y fui al 
baño. Tuve que esperar más”

“Hasta que te operan 
estás muy asustado.”

“Menos mal que insistí para 
que me hiciese más pruebas, 
sino hubiese esperado otros 6 

meses.

Inseguridad

Incertidumbre

Cansancio
Miedo

Cuidado

Aceptación

Preocupación Tranquilidad

Seguridad

Angustia



¿Qué herramientas estamos 

utilizando?

DESIGN THINKING & USER EXPERIENCE



¿Qué herramientas estamos utilizando?
DESIGN THINKING & USER EXPERIENCE

1 2 3 4
Service Safari

Mapas de empatía y 
contexto

Preguntando a pacientes

Mapa de experiencia de paciente



Se les pide que propongan mejoras desde su propia 
experiencia.



Tipos de intervención: 
▪ Organizativa
▪ Comunicación 
▪ Espacios
▪ Circuitos
▪ Coordinación
▪ Formación
▪ Recursos

Cada punto de mejora 
está vinculado a una 
emoción en el 
paciente. 



¿Qué impacto ha tenido en 

la organización?

Múltiples cambios



Mejoras en Rutas de atención

Edición de vídeos formativos
(Vídeos en nuestro Blog para pacientes).Algoritmo de decisión para 

la unificación de criterios.

Hoja de información 
adaptada a sus peticiones



Mejoras en el Proyecto Mi Calidad de Vida

• Modificación en la secuencia de consultas,

• Incorporar variables para medir su calidad de vida percibida,

• Guías informativas y registros adaptados a la enfermedad, 

• Disminución de burocracia y coordinación de citas, 

• Diseño de rutas de derivación coordinada.



Mejoras en la Humanización espacios

• Reacondicionamiento de espacios en base a las necesidades de uso,

• Mejoras en espacios (intimidad, consulta adicional…).

• No suprimir baños en el diseño de nuevos espacios.



Mejoras en rutinas: Información al alta



¿A qué conclusiones 

hemos llegado?



• Es importante tener un sistema estructurado para recoger

necesidades de los pacientes, porque no coinciden con las

nuestras.

• Se trata de una estrategia de Transformación entorno al

valor y a la atención centrada en la persona,

• Ayudan a orientarse a paciente (cliente).

• Ayuda a crear equipo en torno al paciente.

• Genera Empatía desde los propios equipos

• Es un cambio de paradigma y requiere de nuevos enfoques,

metodologías y disciplinas

• Cultura del prototipado. La transformación de la atención

comienza en pequeños cambios

LECCIONES APRENDIDAS
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