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#1 ¿Qué entendemos por 
Experiencia de Paciente?



Definición por “The Beryl Institute” 

“La suma de todas las interacciones, 
producidas por la cultura de una 
organización, que influyen en las 

percepciones del paciente a lo largo 
del continuo del proceso de 

atención”.



De procesos a “recorridos del paciente” 



#2 Punto de partida: 
PATIENT PERSONA 



Fuente: www.personasque.com/normas/manifiesto

El paciente es una persona…



Ejemplo de Patient Persona



#3 Diseño de la experiencia 
vivida: PATIENT JOURNEY



Patient Journey “Reemplazo de cadera” 

Fuente: www.reitsema.nl/roeland/graphics/redesign-patient-journey/



Patient Journey “Leucemia y Linfoma” 

Fuente: Strativity



Etapas del paciente “en vivo”

Humber River Hospital (HRH) de Canada West Tennessee Healthcare de EEUU



#4 Cómo escuchar lo que dicen:
VOZ DEL PACIENTE



Recogida de feedback de los pacientes 
y sus familiares / amigos

Encuestas online/escritas

Encuestas telefónicas

Focus group

Reclamaciones/Demandas

Internet: Blog, redes sociales…

Pulsadores en la salida del Hospital

Tiempo para observar



Yelp: Recomendaciones de pacientes



#5 Saber como los tratamos: 
VÍNCULO EMOCIONAL 
PACIENTE - EMPLEADO



Fundamentos del cuidado centrado en 
las personas



La conexión humana al cuidado del 
paciente (Cleveland Clinic)



¿Cómo construir una Experiencia 
superior de Paciente? (Cleveland Clinic)

“In healthcare it’s critical to recognize that if you’re going to be successful 
in driving improvements, such as how you deliver safety, how you ensure 
high quality outcomes, how you do that in a patient- and family-centered 
environment…you have to recognize that it is about the people. And the 
people need to be aligned around the mission of the organization.”

“Doctors are a double-edged sword in healthcare, we can’t have 
healthcare without doctors and you can’t improve healthcare without their 
engagement. And sometimes they can be the biggest barrier to 
improvement”

“Healthcare is no longer an individual sport. It is a team sport of highly 
qualified professionals—some are doctors, some are nurses and other 
healthcare professionals—who come together to deliver what we call 
healthcare today. And while doctors are very important, they are not the 
most important—everyone’s important. So people need to realize—and 
doctors need to realize—that it is a team sport.”



#6 La experiencia de paciente 
dentro de la CALIDAD 
ASISTENCIAL



⌦ Adaptación de los indicadores de calidad con indicadores 
de experiencia (”tiempo de espera” vs “una espera 
agradable”) 

⌦ Definición del objetivo basado en la experiencia después de 
asegurar la calidad asistencial

⌦ Medición de las emociones de los pacientes durante el 
proceso asistencial

⌦ …..

La calidad asistencial es la base, la 
experiencia de paciente la evolución



Una gestión hospitalaria centrada en las 
personas es clave



Last but not least: una best practice
ESPAÑOLA
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