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Evolucion, procesos y roles

Estudio PX 2019:
evolucion, procesos y roles

Por segundo ano, lanzamos el
estudio de Experiencia de Paciente
en |la sanidad privada, pasando de las
etapas de relacion a la vision integra
del paciente en su proceso.

El papel de la sanidad privada y
nuestros profesionales en su

pacto directoen
luke D - n de u_)s‘,alud
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Radiografia de la muestra

TARGET AMBITO

+18 anos Nacional
+ Seguro privado Poblacién Espanola
Sexo* Con Seguro Médico

Entrevistas por CC.AA.**

MUESTRA BMLLLL  TRABAJO

e
2.006 encues’rgs . EEEEEEEE DE CAMPO
Error muestral inferior al 3%
Nivel de confianza del 95% 05/06 al 11/06
P=g=0,5

38% 62%

Prop. de
respuestas

Etapa Seguro: 100% E N C U ESTAS
Diabetes: 1%

Embarazo y parto: 20%
Enfermedades respiratorias: 29,4% Online

Oncologia: 9.1% FEQ :
Traumatologia: 30,5% Duracion: 8 min

*La distribucion de sexo se obtuvo aleatoriamente, con la muestra del Panel Netquest de Sanidad Privada en Espana.

) Y L
Iu L(ap **La distribucion de la muestra en las distintas comunidades auténomas de Espana se ha basado en la penetracion de seguro privado de cada I ’lf (1))
zona, segun los datos del panel utilizado en la elaboracion de este informe (Netquest). -
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Metodologia del estudio

ETAPAS Y MOMENTOS DE RELACION

Del paciente durante el proceso
(oncologia, diabetes, traumatologia, enfermedad respiratoria y embarazo)

7\ M 7\ 7\ M\ Y 7\
\J \ 4 \J \J WV 4 V'

HECHOS EXPERIENCIA WOW CONSECUENCIAS
objetivos que vive el paciente generadas en los pacientes En los principales indicadores

WOW
(80-100%)

OK
(60-80%)

PERCEPCIONES

subjetivas que siente el paciente OUCH @
(0-60%)

+ NET PROMOTER SCORE (NPS)

« SATISFACCION

+ PROBABILIDAD DE VOLVER

+ IMPACTO EN PERCEPCION SALUD

ID1S (s




Oncologia

Diabetes

Embarazo

v\

Enfermedades
respiratorias

r'glB

Traumatologia

vy

lukap'

Me hacen
pruebas

Me
diagnostican

Me
corresponsabilizo

Me operan/
hospitalizan

Tengo una
complicacién
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Mejoro y me hacen

seguimiento

Debuto en la
enfermedad

Me
corresponsabilizo

Tengo

complicaciones*

Me
hospitalizan

Me confirman
mi embarazo

Avanzo en
mi embarazo

Me tocan

las pruebas criticas

Tengo una
complicacién

Me preparoy
estoy en el parto

ucl
neonatologia*

Nuestros primeros
dias en el hospital

Nuestros primeros
dias en casa

Nofto los primeros
sinfomas/signos

Me hacen
pruebas

Me
diagnostican

Me
corresponsabilizo

Tengo una
complicacién

Me
hospitalizan

Noto algoy

voy al médico

Me lesiono y
VOYy a urgencias

®

Me hacen
pruebas

*

Me
diagnostican

Me
operan

Hago
rehabilitaciéon

Tengo una
complicaciéon
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Roles que forman parte de estos procesos

Matrona Oncolog@

Médic@
de Familia

ﬁ

Endocrin@

o =
alk S 4

Rehabilitador@ Neumolog@

” A

fin A

Radiolog@ Traumatolog@

-
Aw

Cirujan@ Ginecolog@/Obstetr

-
<«

Alergolog@ Enfermer@

+

()
VR
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Auxiliar




”\* sector

Comparativa estudio PX
2019 vs 2018:

En este bloque indagaremos en la evolucion
gue hemos vivido en este ultimo ano,
poniendo especial foco en los hechos donde
hemos mantenido la excelencia, y en
aquellos donde todavia podemos mejorar y
gue, por tanto, suponen una oportunidad
para cada uno de nosotros

Ademas, veremos como es la experiencia de
la

Experiencia de Paciente 2019
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sEn qué hemos mejorado?

Cumplimiento hechos (%sSi)

920%

I | I7O%

86%

Pude elegir médicos y centros Encontré Informacién con
segun mi necesidad (el cuadro  referencias sobre el especialista
médico se ajustaba alo que
necesitaba)

ADECUACION

REFERENCIAS

Experiencia de Paciente 2019 : 8
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90%

67%
55% I

Nada mds entrar el personal de En fodo momento me informaron de El tiempo de espera en urgencias fue
admisidén me recibié de manera lo que estaba pasando, qué pruebas menos de lo que me esperaba
amable iban a hacerme y por qué

SONRISA AMABLE EN LA ACOGIDA

87%

INFO DE LOS PASOS EN EL TRIAJE

AGILIDAD EN LA ESPERA

-
Resultados 2018 MResultados 2019 I D If l:‘



sDonde hemos mantenido la excelencia?

Cumplimiento hechos (%sSi)

El médico me resumid qué tenia que Durante la prueba, el equipo estuvo Sabia dénde y como recoger
hacer desde ese momento para pendiente de mi en todo momento los resultados
cuidarme (pautas para alimentacién,
ejercicio fisico...)

CONSEJOS EN CONSULTA
TRATO HUMANO EN LAS PRUEBAS

SABER COMO RECOGER RESULTADOS

Iu L(a p Resultados 2018 B Resultados 2019

“Mantenernos
en la cima...”




sDonde tenemos oportunidades®

Cumplimiento hechos (%sSi)

En todo momento
me explicaron los
pasos que iba a vivir

lukap'

Con el alta, me dieron
informacion y consejos
sobre cémo cuidarme a
partir de ahora (cémo me
voy a sentir tras salir del
hospital, qué puedo
hacer, que no...)

Resultados 2018

M Resultados 2019

GESTION DE LA INCERTIDUMBRE

CONTACTO TRAS ALTA
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5sCoOmo estamos respecto a otros sectorese

Cumplimiento indicador Experiencia WOW por sector

¢Que sector ofrece una mejor experiencia WOW?

La sanidad privada sigue
siendo el nUmero 1 enlo
referente a experiencia
WOW o
o0
¢

SANIDAD PRIVADA BANCA ALIMENTACION OCIO Y HOGAR MODA

lukap’ DL )




\ . I";‘ n' ¢
Entendiendo los procesos
desde una vision integra

« . CoOmo es la experiencia durante ese
CmgggﬁsQr’gumaiologia Diabetes Embarazo

PENIN e &

* . Qué viven los pacientes/mamas?
. g,Quién es el rol clave en cada
to? ¢Como se valoran’?
Qua '

oor procesi

-~ - o
= é /’
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ONCOLOGIA

sHace cudnto tiempo te
diagnosticaron la enfermedad?

13.7%
=

PX WOW: 80,3%

Operaciones o trasplantes
durante el proceso

10.9% 2,2% 7.7%

T T

Menos de un  Uno o dos De tres a Mds de cinco
ano anos cinco anos anos

lukap'

No he estado Si, me han Si, he recibido No me han
hospitalizado operado un frasplante  operado pero si
he estado
hospitalizado

Experiencia de Paciente 2019
Evolucion, procesos y roles

Momento actual de la
enfermedad

23%

T

14,2%

T

Yalo he pasado Ya he terminado Todavia no he
el tratamientoy he  terminado el
mejorado tratamiento

ID1S (s
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O N CO I_O GIIA Evolucion, procesos y roles

PRUEBAS 91,8% DIAGNOSTICO 76,8% CORRESPONSABILIDAD HOSPITALIZACION

El equipo Me En fodo Sabia El médico me Elmédico me Desde el El médico Me dieron He recibido Por la informacion Al tener Durante mi Me explican  El equipo Me explicaron
estuvo explicaron Momento doénde explico los resumioé el primer me frasladé | facilidades consejos/ayuda que me ha dado  duda/complic | hospitalizaci  cémo me médico !05 pasos que
pendiente  por quéy usaron un y cémo bdsicos de mi tratamiento quemomento fuve los mensajes | Para coordinar para mi médico sé acién puedo 6n todos voy a sentir controlé la iba a vivir,

de mien para qué lenguaje recoger enfermedad: tenia que llevar una figura clave para | citas con adaptarme a micémo gestionar  contactar con | conocian mi yo tras salir situacion en desc}e que
todo necesitaba adaptado a  |os en qué cabo y por qué referente para contarlo distintos dia a dia mis crisis mi referente situacion del hospital cada momento entré en el )
momento  las pruebas mi resultados consiste afrontar especialistas hasta que sali

% 060 060 0 © © © @ © © ©

Roles mds importantes:

Oncdlog@ Oncdlog@ Oncodlog@ Cirvjan@

Empatia: 8,8 Empatia: 8,6 Empatia: 8,6 Empatia: 8,8
Profesionalidad: 9,08 Profesionalidad: 8,9 Profesionalidad: 9,1 Profesionalidad: 9,1

a -, - -

Vg Vg L

ID1S (s




ONCOLOGIA

COMPLICACION

En el centro
supieron
motivarme para
que siguiera
cuidando de mi
proceso como
antes

Me ofrecieron
consejos que
me ayudaron a
cuidarme mejor
y evitar recaidas

Me explicaron
los motivos de la
complicacién: a
qué se debid y si
hubo algo que
la
desencadenara

Al contar mi caso
y pedir cita, me
dieron cita con
prioridad con mi
oncdlogo ese
mismo dia

MEJORO

Cuando mejoré,
recibi ayuda
psicolégica para
ayudarme a
comprender
todo lo que
habia pasado

Me proporcionaron
ayuda/consejos
sobre qué debia
hacery qué debia
evitar para sentirme
bien y saludable

Me explicaron
los Ultimos
resultados,
cdébmo y por
qué ya lo
habia pasado

Experiencia de Paciente 2019
Evolucion, procesos y roles

64,9%

Ante las
revisiones, me
explicaron por
qué son
necesarias y
qué vamos a

Roles mds importantes:

Oncdlog@

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,7

a

& A

Oncdélog@

Empatia: 8,9
Profesionalidad: 9,04

S

i

ver

15




ONCOLOGIA

PRUEBAS

Oncdlog@

Empatia: 8,8
Profesionalidad: 9,08

DIAGNOSTICO

Oncodlog@

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,9

g

CORRESPONSABILIDAD

HOSPITALIZACION

Roles mds importantes:

Oncolog@

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 9,1

o~
Ut R

Cirujon@

Empatia: 8,8
Profesionalidad: 9,1

-
-
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COMPLICACION

Oncodlog@

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,7

-~
g R

MEJORO

Oncodlog@

Empatia: 8,9
Profesionalidad: 9,06

-~
g R
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T RA U MATO LOG I,A Evolucion, procesos y roles

Prueba realizada para obtener Tipo de rehabilitacion Complicaciones durante el
un diagndstico utilizada proceso

@ Radiografia
@ Ecografia @ Fisio Particular
@ Resonancia @ Centro Privado E

Otros @ No he necesitado

. rehabilitacion
' No me hicieron

pruebas W*I
84,3% 15.7%

ID1S (s




Experiencia de Paciente 2019 : 18

T RA U MATO I_O GIIA Evolucion, procesos y roles

PRIMEROS e
SINTOMAS URGENCIAS . PRUEBAS 89% DIAGNOSTICO

Antes de ir al
médico, en la
farmacia
supieron
aconsejarme

Cuando salide En todo El fiempo
urgencias, me momento me de espera
fui con una informaron de desde que
recomendacié lo que estaba entré hasta
n o solucién pasando, qué que sali fue

El médico me El médico
trasladd de me trasladd
manera concreta  los mensajes
y segura lo que clave

tenia, sin dudar contestdndo
sobre el me a mis
diagnéstico dudas

Durante las Me En fodo El médico me
pruebas, el explicaron momento Sabia donde explicé los
equipo plcar usaron un , bdsicos de mi
por qué y . y cémo > p
estuvo lenguaje lesion en qué
recoger los

pendiente dep 272 QITUT) adaptado a consiste,
mientodo necesitaba resultados

las pruebas
momento

Encontré ami Alreconocer Enla Nada mds

disposicion los sinftomas,  farmacia/fisi entrar, el

informaciéon  supe desde o me personal de

que me el inicio a aconsejaron admisién me

Z ayudd a qué acudir al recibié de ;

qué tomar - P clara para pruebas iban a menos de
reconocer especialista médico anfe manera

ante mis e - e resolver mi hacerme y lo que
mis sinfomas  acudir mis sinfomas amable .
dolores problema porqué esperaba

El médico me
resumié el
fratamiento
que fenia que
llevar a cabo

y por qué

mi, sin cuidados que
tecnicismos tengo que
tener

@ © 0 © ®© 0 © 0 © 0 © 0 ¢ © O°

Roles mds importantes:

Traumatdlog@ Traumatdlog@ Radiélog@ Traumatolog@

Empatia: 8,1 Empatia: 7,8 Empatia: 7.8 Empatia: 8,2
Profesionalidad: 8,4 Profesionalidad: 8,0 Profesionalidad: 8.1 Profesionalidad: 8,3

4 ¥ A ; A
P ID1S (s




TRAUMATOLOGIA

HOSPITALIZACION

Durante mi Me explican Durante la

hospitalizacién cémo me
me pudieron  voy a sentir
acompanad  yo fras salir
Ios}personas del hospital
mds cercanas

controlé la

situaciéon en

94%

> ! . Me explicaron
operacion/hospi jos pasos que
talizacion, el
equipo médico  gesde que
entré en el
hospital hasta

iba a vivir,

ami cadamomento que salf

REHABILITACION COMPLICACION

Ante la El equipo de Desde el inicio, Durante el
rehabilitacion, rehabilitadores me proceso de
disponia de vy fisios adaptd  informacién de rehabilitacio
centros el fratamiento  qué tipo de n, me iban
médicos a milesion/ alo fratamiento informando
cercanos con que iba aseguiry delos
disponibilidad necesitaba porqué avances

Me ofrecieron Me explicaron
consejos que los moftivos de la
me ayudaron complicacion: a
a cuidarme qué se debid y si
mejor y evitar hubo algo que
recaidas la
desencadenara

En el centro
hospitalario
supieron
motivarme
para cuidar
de mi lesién
como antes

Al contar mi
caso y pedir
cita, me dieron
cita con

prioridad con mji

fraumatdlogo
ese mismo dia

Experiencia de Paciente 2019 : 19
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MEJORO 81%

Me dieron el
alta de la

Me explicaron
los Ultimos
resultados,
cébmo y por
qué ya se
habia pasado
la lesiéon

Me brindaron  Me concretaron
consejos sobre  cydnto tiempo
lesién qué debia iba a pasar
cuandoya  hacery qué hasta estar

me debia evitar totalmente bien
enconfraba  para no volver v volver a mi dia
bien a lesionarme a dia

Traumatdlog@

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,7

-

A
lukap'

©0o ©

Roles mds importantes:

Rehabilitador/a Traumatdlog@

Empatia: 8.5

. N Empatia: 7,9
Profes:nalldad. 8.5 Profesionalidad: 7,9
Y

- = "I

fn Al

Traumatdlog@

Empatia: 8,3
Profesionalidad: 8,2

-

e

ID1S (s




TRAUMATOLOGIA

PRIMEROS
SINTOMAS

Traumatdlog@

URGENCIAS

PRUEBAS

Traumatdlog@

Empatia: 8,1
Profesionalidad: 8,4

-

lukap'

Empatia: 7,8
Profesionalidad: 8,0

-

:

DIAGNOSTICO

HOSPITALIZACION

REHABILITACION

Experiencia de Paciente 2019 - 20
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COMPLICACION

MEJORO

Radidlog@

Empatia: 7.8
Profesionalidad: 8.1

8

—@—

Roles mds importantes:

Traumatdlog@

Traumatdlog@

Empatia: 8,2
Profesionalidad: 8,3

-

:

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,7

-

:

Rehabilitador@

Empatia: 8.5
Profesionalidad: 8.5

~a

P

fin

Traumatdlog@

Traumatdlog@

Empatia: 7,9
Profesionalidad: 7,9

-

:

Empatia: 8,3
Profesionalidad: 8,2
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ENFERMEDADES RESPIRATORIAS Frlucion procescs e

PX WOW: (4%

Tiempo desde

el diagndstico Hospitalizacion u operacion Complicaciones durante el

proceso

Menos de un  Uno o dos anos De tres a cinco Mds de cinco
ano anos anos

lukap’
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ENFERMEDADES RESPIRATORIAS Frlucion procescs e

PRIMEROS
SINTOMAS 459 | PRUEBAS : DIAGNOSTICO 90,9% CORRESPONSABILIDAD

Antes deir al  Encontré ami  Enla Alreconocer | Elequipo Me explicaron  En todo Sabia dénde| Elmédico me Elmédico me  El médico me Elmédico me | Medieron  Durante el Por la Sitengo alguna
médico, en la disposicién  farmacia me  los sinfomas, estuvo porquéy para  momento y cémo explico los resumié el frasladé de frasladd los facilidades  fratamiento,  informacion que  duda/complicaci
farmacia informacién  aconsejaron  supe desde pendiente de qué necesitaba  usaron un recogerlos | bdsicos de mi tratamiento que manera concreta mensajes para he recibido  me ha dadomi  6n puedo
supieron que me acudir al el inicio a mientodo las prueba el lenguaje resultfados enfermedad:  tenia que llevar y seguralo que  clave coordinar consejos/ayu meédico sé como  contactar en
aconsejarme  ayudé a médico ante  qué momento tratamiento que adaptado a en qué acabo,ypor  tenia, sin dudar ~ contestdndo citas con da para gestionar mis todo momento
qué tomar  reconocer mis sinfomas  especialista tenia que llevar a mi, sin consiste qué sobre el me a mis distintos adaptarme a crisis/complicaci  con mireferente
ante mis mis sintomas acudir cabo y por qué  tecnicismos diagndstico dudas especialistas midia adia  ones

sintomas

© ©© ©© © 00 00 © 0 6 O

Roles mds importantes:
Alergolog@ & Alergdlog@ & Alergdlog@ & Alergdlog@ &
Neumodlog@ Neumodlog@ Neumodlog@ Neumodlog@

Empatia: 7,8 Empatia: 7,9 Empatia: 8,0 Empatia: 7,9
Profesionalidad: 8,2 Profesionalidad: 8,1 Profesionalidad: 8,2 Profesionalidad: 8,2

! -~ -~ -~
< A A A % b .
P IDLS (0
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ENFERMEDADES RESPIRATORIAS Frlucion procescs e

COMPLICACION HOSPITALIZACION 84,2%

En el centro Me ofrecieron Me explicaron Al contar mi caso Durante mi Me explicaron cobmo  Durante la En todo momento
hospitalario consejos que los motivos de la y pedir cita, me hospitalizacion me voy a sentir yo fras hospitalizaciéon, el  me explicaron los
supieron me ayudaron a crisis: a qué se dieron cita con todos conocian salir del hospital (qué  equipo médico pasos que iba a vivir,
motivarme para cuidarme mejor debid y si hice prioridad con mi mi situaciéon puedo hacery qué controlé la desde que enfré en
que siguiera y evitar recaidas  algo que la neumdlogo ese no, qué situacion en el hospital hasta que
cuidando de mi desencadenara mismo dia consecuencias tiene  cada momento sali

salud como antes en mi dia a dia, etc.

© ©

Roles mds importantes:

Neumodlog@ Neumodlog@

Empatia: 8,5 Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,6 Profesionalidad: 8,6

- =
A




ENFERMEDADES RESPIRATORIAS

PRIMEROS
SINTOMAS

Alergdlog@ &
Neumodlog@

Empatia: 7,8
Profesionalidad: 8,2

.
lukap'

PRUEBAS

Alergdlog@
& Neumolog@

Empatia: 7,9
Profesionalidad: 8,1

-

% b

DIAGNOSTICO

Alergdlog@
& Neumodlog@

Empatia: 8,0

Profesionalidad: 8,2

-

G

CORRESPONSABILIDAD

Roles mds importantes:

Alergdlog@
& Neumodlog@

Empatia: 7,9
Profesionalidad: 8,2

-

&

Experiencia de Paciente 2019 -

COMPLICACION

Neumodlog@

Empatia: 8,5
Profesionalidad: 8,6

E.l.

Evolucion, procesos y roles -

HOSPITALIZACION

Neumodlog@

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,6

EA

ID1S (s




DIABETES

Tiempo desde que se diagnostico
la diabetes

23,1%

14,5%
6,3% .
I N N

T

Menos de un  Uno o dos De tresa  Mds de cinco
ano anos cinco anos anos

lukap'

Complicaciones durante
el proceso

Experiencia de Paciente 2019 -
Evolucion, procesos y roles -

Hospitalizacion u operacion




DIABETES

69%

58%

Experiencia de Paciente 2019 : 26
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81%

DIAGNOSTICO CORRESPONSABILIDAD COMPLICACION HOSPITALIZACION

En todo
momento me
explicaron los
pasos que iba a

Todos
conocian mi
situacion

Me explicaron  Durante la
cdmo me voy a operacidon/hospi
sentir yo tras talizacion, el
salir del hospital equipo médico

Me ofrecieron Me explicaron los Al contar mi
consejos que motivos de la caso y pedir
me ayudaron complicacién: a cita, me

En el centro
hospitalario
supieron
motivarme

Si tengo
alguna duda
puedo
contactar en

Durante el Por la
fratamiento, informacién

he recibido que me ha

Me dieron
facilidades
para

El médico me Desde el primer El médico me
resumié qué momento tuve trasladd los
tenia que una figura mensajes

El médico
me explicd
los bdsicos
a cuidarme

de mi
enfermedad
y en qué
consiste

hacer desde

ese momento acompanarme

para
cuidarme

referente para

alo largo de
mi patologia

clave para
contarlo a mi
familia/en y/o
en el frabajo

consejos/ayud dado mi

a para médico sé

adaptarme a  cémo

mi dia a dia gestionar
mis crisis

coordinar
citas con
distintos
especialistas

todo
momento
con mi
referente

para que
siguiera
cuidando de mi
diabetes

mejor y evitar
recaidas

qué se debid y si dieron cita

hubo algo que la con prioridad

desencadenara con mi
endocrino ese
mismo dia

(qué
medicacion
fomo, la
dosis...)

vivir, desde que
entré en el
hospital hasta
que sali

controlé la
situaciéon en
cada momento

@ © ©

Roles mds importantes:
Médic@ Familia

Empatia: 8.5

Endocrin@

Empatia: 8,0
Profesionalidad: 8,3

Endocrin@

Empatia: 8,3
Profesionalidad: 8,6 Profesionalidad: 8,2 Profesionalidad: 8.5

- ” )

A A! 3¢
ID1S (s

Endocrin@

Empatia: 7,9




DIABETES

DIAGNOSTICO

CORRESPONSABILIDAD

Endocrin@

Empatia: 8,0
Profesionalidad: 8,3

T

lukap'

COMPLICACION

Roles mds importantes:

Endocrin@

Empatia: 8,3
Profesionalidad: 8,6

T

Endocrin@

Empatia: 7,9
Profesionalidad: 8,2

T

Experiencia de Paciente 2019 -
Evolucion, procesos y roles -

HOSPITALIZACION

Médic@ Familia

Empatia: 8.5
Profesionalidad: 8.5
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EM BA RAZO Evolucion, procesos y roles
PX WOW:

El 60% eran mamads primerizas

. ; El bebé pasa porla UCI Complicaciones
Tipo de parto de neonatologia durante el embarazo

. Parto vaginal
‘ Cesdrea

Empezo siendo parto
natural y acabd
siendo una cesdrea
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Evolucion, procesos y roles

EMBARAZO

DIAGNOSTICO 570 CORRESPONSABILIDAD 7| COMPLICACION

PRUEBAS

El médico
me resumid
consulta, el que tenia
médico me que hacer
dedicé tiempo desde ese
para responder momento

Durante la
primera

Me dieron
facilidades
para
coordinar
citas con
distintos

Desde el primer Tras darme
momento tuve toda la

una figura informacion,
referente para el médico me
acompanarme resalté qué
alolargo de eralo mas

He recibido Me explicaron

consejos/ayud qué hacer

a para ante ciertas

adaptarme a  situaciones/ev

mi dia a dia entos
relacionados

Salide la
consulta
conociendo
los resultados
de las
pruebas y sus

Por la forma en Durante las Durante la

la que me pruebas, se prueba me iban
acogieron, interesaron en explicando qué
nada mds saber qué tal  veian

entrar me estaba respondiendo a
hicieron sentir  llevando el todas mis

Si tengo
alguna duda
puedo
contactar en
todo
momento

Supieron
motivarme

Me ofrecieron  Me explicaron
consejos que  los motivos de la
para que me ayudaron a complicacién: a
siguiera cuidarme mejor qué se debid y si
cuidando de y evitar que hubo algo que
mi embarazo volviera a pasar la

Al contar mi
caso y pedir
cita, me dieron
cita con
prioridad con mi
ginecdlogo ese

a todas mis para mi embarazo

dudas cuidarme

importante en
ese momento

especialistas con mi con mi franquila y embarazo preguntas

embarazo

referente

@

Ginecdlog@
u Obstetra

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,9

lukap® "

Roles mds importantes:

Ginecodlog@
u Obstetra

Empatia: 8,7
Profesionalidad: 8,9

S e

protegida

implicaciones

como antes

Ginecodlog@
u Obstetra

Empatia: 8,5
Profesionalidad: 8,7

®

desencadenara

mismo dia

Ginecdlog@
u Obstetra

Empatia: 8,7
Profesionalidad: 8,8




Experiencia de Paciente 2019 - 30

EM BA RAZO Evolucion, procesos y roles

PRIMEROS DIAS EN EL PRIMEROS DIAS EN
PARTO 837% Mlel| HOSPITAL CASA

Las clases de  Seinteresaron  En todo Durante la La UCI de Pude estar Tenia El centro Tras el parto,  Resolvieron Me dieron Me explicaron | Silo Tras el alta, se  Si tenia alguna Tenia un canal
preparacién  por conocerme momento, dilatacién y el neonatologia acompanando informacion contaba con se respetaron todas mis informacién los pasos que necesitaba,  pusieron en duda con directo de
alparto me  mejor mi durante el parto todo el contamos con a mi bebé todo sobre el webcam o mis dudas sobre la sobre cuidadosy iba a vivir, tenia a mi contacto respecto ala contacto para
sirvieron para  embarazo para parto, se equipo estuvo las el tiempo que  diagndstico  dispositivos en | momentos lactancia consejos para desde que disposicién conmigo para lactancia u otros  ponerme en
conocer personalizar las  respetaron pendiente de comodidades quise, no habia de mi bebé remoto para de intimidad  materna hasta cuidar al bebé entré en el apoyo asegurase de  temas, tenia un contfacto en
cosas que no  clases de mis mi, me senti necesarias restricciones de vy su ver al bebé y descanso asegurarse durante los hospital hasta emocional trasque estoy bien referente con caso de
conocia preparacién al  decisiones atendida enfrada evolucién cuando no con elbebé que podria primeros dias en  que sali el parto quién ponerme en cualquier
parto estédbamos alli hacerlo sola casa contfacto incidencia

© © 0 00 0 ©6© © ©0 © © 0 ©°

Roles mds importantes:

Pediatra Enfermer@

Empaﬁa: 8.7 Empaﬁa: 7,7 Empoﬁa: 8,1 Empaﬁq: 8,7
Profesionalidad: 8.9 Profesionalidad: 9,8 Profesionalidad: 8,3 Profesionalidad: 8,7

5 %

lukap'
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EMBARAZO

PRIMEROS DIiAS
EN EL HOSPITAL

PRIMEROS

COMPLICACION DIAS EN CASA

DIAGNOSTICO CORRESPONSABILIDAD PRUEBAS

PARTO

Ginecodlog@
u Obstetra

Ginecdlog@
u Obstetra

Ginecdlog@
u Obstetra

Roles mds importantes:

Ginecodlog@
u Obstetra

Matrona

Empatia: 8,6
Profesionalidad: 8,9

o
lukap'

Empatia: 8,7
Profesionalidad: 8,9

i

Empatia: 8,5
Profesionalidad: 8,7

1%

Empatia: 8,7
Profesionalidad: 8,8

1%

Empatia: 8.7
Profesionalidad: 8.9

Pediatra

Empatia: 7,7
Profesionalidad: 9,8

-

T

Enfermer@

Empatia: 8,1
Profesionalidad: 8,3

o T
LY -

Matrona

Empatia: 8,7
Profesionalidad: 8,7




El objetivo de todos: mejorar
la salud

La motivacion de los mas de 260.000
profesionales sanitarios que trabajan

en el sector privado de la salud es
mejorar la salud de sus pacientes.

Por esto, nos hemos preguntado:
ademas de lo clinico, ¢ayuda la

pom - .ej 3
, ie (

7

e

Experiencia de Paciente 2019
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sCOmo es la percepcidon de mejora de salud del

’ ’

paciente?

Oncologia Enfermedades Traumatologia Diabetes
respiratorias

.n > iy
w =
¢Cudl es la sensacién que mads impacta?

2 2

En todo momento han sido claros

Todos los procesos han
sido agiles, sin trabas
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sTrabagjar la PX fiene impacto en la salude

Evaluacién percepcion de salud segun el cumplimiento de PX WOW

Media

®m Poca Mejora Salud ® Mejora Neutra de Salud m Mejora Alta de Salud pergepcliég Eﬂegorc
e sdlud (/10

Wow (>80%) 10% 7 ’ 9

Ok (60-80%) 18% 7 ’ 2

Ouch (<60%) 6 , ‘|

A medida que el paciente vive una mejor experienciaq, |a
percepcion sobre su estado de su salud también mejora

lukap’ DL )




5Qué es lo que mas influye?

Media
mejora salud

8.3

ONCOLOGIA

Diagndstico 8,7

“El médico me traslado los
mensajes clave para contarlo y 86
saber responder a las principales ’
preguntas”

Media
mejora salud

/.4

ENFERMEDADES RESPIRATORIAS

Hospitalizacién 8,3

“En todo momento me explicaron
lo que voy a vivir, desde que entré 8,2

I hasta que sali”
uxap'

Rol que

mds impacta:

oncodlog@

-
% )

mejora salud
para >80 PX
WOW

mejora salud
(para %sSi)

Rol que

mds impacta:

neumdlog@
-

A

mejora salud
para >80 PX
WOW

mejora salud
(para %sSi)

TRAUMATOLOGIA

Hospitalizacion

“Me explican cdémo me voy
a sentir al salir de la
operacion”

DIABETES

Corresponsabilidad

“He recibido consejos/ayuda
para adaptarme a mi dia a
dia”

Experiencia de Paciente 2019
Evolucion, procesos y roles

Media
mejora salud

/7.3

8.1

Media
mejora salud

/7.3

7,7

7,6

Rol que
mds impacta:
fraumatdlog@

-
% )

mejora salud
para >80 PX
WOW

mejora salud
(para %Si)

Rol que
mds impacta:
Médic@ de familia

)

ﬁl"

mejora salud
para >80 PX
WOW

mejora salud
(para %Si)

ID1S (s
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;. Como podemos mejorar desde el sector A
esa percepcion de salud?

", “wpr

lukap
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< m

Llegando mads a los pamenfes Acompqqandoles cuando
estan en casa

Dando servicios que ayuden Entendiendo Ios procesos desde
mas alla del proceso la perspectiva de paciente
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Llegando mas a los pacientes

El sistema de salud privado ya cuenta con
mas 10,3 millones de pacientes
(asegurados + mutualistas) lo que supone
un incremento del 4,3% respecto a 2017

« ;En quée podemos basar nuestra relacion con el
paciente para fidelizarle?
« ;La percepcion en la mejora de la salud

fideliza?
.

vkap
A p *Fuente: Sanidad privada, aportando valor. Analisis de situacién 2019



Y, 5cOmMo hacemos que sigan con Nosotrose

REFERENTES

CONTACTO PARA
DUDAS

CONSEJOS PARA
CUIDARSE

lukap'

~ SEGURIDAD

»\\V;'_? »

SOLUCION DESDE URGENCIAS

PROTECCION DE MI
DIABETES

CERTEZA DE QUE ME HE
CURADO

Experiencia de Paciente 2019 - 39
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w

FACIK‘ITANDO LA
GESTION DEL
PROCESO
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La oportunidad: el acompanamiento al paciente

W

SEGURIDAD FACILITANDO LA

o GESTION DEL
| PROCESO




eriencia de Paciente 2019 - 41

La percepcién de mejora de salud, fideliza — e

4
W"o.

Probabilidad de volver ;

(1-10)

8 9 10

Percepcion mejora de Salud
(1-10)
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Acompandndoles cuando estdn en
casa

El paciente convive con su proceso los 365
dias del ano independientemente de su
contacto con nosotros. En este sentido, la
implicacion con el tratamiento es un aspecto
crucial para evitar recaidas, consultas de
repeticion y uso de urgencias

» ¢ Como abordamos la experiencia del paciente

~ A
/ )

lukap' S

USO de APQ

L4 (‘ '- a'. dv"dd 'c ol
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En la corresponsabilizacion cumplimos 10s bdasicos

Lo que mejor hacemos es AYUDA EN LA GESTION

anticipar al paciente queohacer DEL PROCESO
cuando ocurre un contratiempo |

Coordinacion
de citas

f\“ == *. | 77%

[ ] - \\\euuuce 770
& I GESTION DE l

UNA CRISIS

Contacto para Saber como
dudas gestionar las crisis

78% 82%

DL (s




Experiencia de Paciente 2019 -
Evolucion, procesos y roles -

Podemos ayudar mads al paciente en su dia a dia

NPS si se cumple

NPS si NO se cumple




‘019
Un mito: squiénes son los mds implicados? C'Qﬁ’pr e ‘

Diagnosticados
~ hace +5 anos

Viven en
familia

Han vividkouna | No han vivido
crisis una crisis :




En los cronicos, las APPs ayudan a corresponsabilizarse

Cumplimiento de momento “corresponsabilidad”
Segun proceso (%si)

CRONICOS

+10pp

Mejora en el momento
@ de corresponsabilizacion
0

Usa
App

Experiencia de Paciente 2019
Evolucion, procesos y roles

Usar la APP principalmente contribuye
A los hechos acerca de ayuda/consejos y el
contacto para dudas

Cumplimiento hecho (% Si) pacientes crénicos

RECIBO CONSEJOS SITENGO DUDAS
PARA ADAPTARME PUEDO
AL DIA ADIA CONTACTAR

46
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Impactando directamente en su percepcion
de mejor salud

Evaluaciéon percepcion de salud segun el uso/no uso de Apps de salud

“El uso de APPs te permite
controlar la sensacion de
que estds avanzando en tu
proceso”

Mejora salud neutra

Evaltan (7-8)

No usa la

ApD 13%
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La corresponsabilidad tiene impacto en la percepcion
de la salud

El momento de corresponsabilizacion esta en el TOP 3 impacto en salud

Posicidon en el
Ranking impacto
en salud

Aumento
impacto en salud
si > 80% PXWOW

lukap'
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Dando servicios que ayuden mas alla
del proceso

Entender la vivencia del paciente implica saber
de queé otra forma podemos ayudarle en
aspectos que van mas alla del propio proceso.
En este sentido, los servicios sanitarios nos
ayudar a dar una atencion integral al paciente,
cubriendo no solo el proceso sino todo lo que se
deriva de el.

il

paCIenﬂtexa‘ ~ 7

/// ///

‘unidas danalzir e
6Que 03 a’ e l' :} alf ‘.‘-,,. ..
///a/ /%’ / /’f”l ; :;"’ -.,‘ ’ '.\'d 7'?.;.
/j 5"’ PN
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Ofrezcamos o gue nos piden los pacientes

Analizando la experiencia de todos los pacientes, vemos qué aspectos son los mds importantes para
ellos. Esto nos da las bases para crear nuevos servicios que realmente ayuden a los pacientes

UN REFERENTE QUE ME CONSEJOS Y AYUDA PARA
ACOMPANE DURANTE TODO ADAPTARME A MI “NUEVO”
EL PROCESO DIiA A DIA

¢ Qué es lo mads importante para cada proceso?

ok
. CY  ——
@13 Y e ==
1
Consejos para evitar recaidas Resoluciéon de dudas Facilidades para coordinar Explicacion de los Informacion sobre qué hacery
y gestionar mis crisis sobre la lactancia citas entre especialistas Ultimos resultados qué evitar para sentirme mejor

lukap'
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Porgue impacta directamente en su percepcion de
mejora de salud

“Durante el tratamiento he “Si tengo alguna duda o
recibido consejos/ayuda para complicacion puedo contactar con
adaptarme a mi dia a dia” mi referente en ftodo momento”

Cumplimiento (%SI) 8 3 7 ’ 0 7
para mejora salud Alta o o

Cumplimiento
Media estudio (%Si) 70 3 O 64 3 O

Los que perciben alta mejora de salud han tenido
mas consejos (+13%) y mas referentes (+6%)
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La humanidad, presente en cada interaccion

Médic@
Familia

GI?)T)Z?(IQC;?&@/ Matrona Oncolog@ Radiélog@ Traumatdlog@ Rehabilitador/a Neumdlog@  Alergbélog@ Enfermer Auxiliar

Endocri
ndocrin@ @

Cirujan@

- ~ ~ v

- - - - - - . . - ~oa
8 e 4t 5 8 4 EqA A = I

8.1 8.7 8.6 8.7 8.8 8.2 , 8.5 , 8.2 8.0

oo

0
9
8
/
6
5
4
3
2
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También la profesionalidad

Médic@
Familia

Glgech(:Ieci?a@/ Matrona Oncoélog@ Radidlog@ Traumatélog@ Rehabilitador/a Neumdlog@ Alergélog@ Enfermer Auxiliar

Endocri
ndocrin@ @

Cirujan@
-

& = ° & o g . I
ro® e N koW, v 2% I £
2.0 8,9 8.8 2.0 8,5 8,4 8,5

0
9
8
/
6
5
4
3
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CUANTO ==
MEJORA LA PX

" PERCEPCION
MEJORA SALUD
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_ . : — AMERICAN COLLEGE OF — The study authors correlated patient perceptions of care
American Journal of Medical Quality MedicalQuality measured by the Hospital Consumer Assessment of

Home | Browse | SubmiPaper | Apout | Subscrbe S Heall'thca:;e Proyi((jjc_ers and Systems scores with accepted
quality of care indicators.

Patients’ Perceptions of Care Are Associated With Quality of Hospital Care
A Survey of 4605 Hospitals

Spencer M. Stein, Ba, Michael Day, MD, MFhil, Ra) Karia, MPH, more.... Show all authorsw
First Published April 16, 20114 | Research Arficle

Download PDF ‘8 Article information ~ [aematric 11

Abstract

. =

Favorable patient experience and low complication rates have been proposed as essential
components of patient-centered medical care. Patients” perception of care is a key performance
metric and is used to determine payments to hospitals. It is unclear if there is a correlation
between technical quality of care and patient satisfaction. The study authors correlated patient
perceptions of care measured by the Hospital Consumer Assessment of Healthcare Providers
and Systems scores with accepted quality of care indicators. The Hospital Compare database
(4605 hospitals) was used to examine complication rates and patient-reported experience for
hospitals across the nation in 2011, The majority of the correlations demonstrated an inverse
relationship between patient experience and complication rates. This negative correlation
suggests that reducing these complications can lead to a better hospital experience. Overall,
these results suggest that patient experience is generally correlated with the guality of care
provided.
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HSR Health Service Research

EALTH SERVICES RESEARCH * The overall rating of the hospital and willingness to recommend the
HSR Impacting Health Practice and Policy Through hospital had strong relationships with technical performance in all
State-of the-Art Research and Thinking medical conditions and surgical care (correlation coefficients ranging
Health Serv Res. 2010 Aug; 45(4): 1024-1040. PMCID: PMC2810587 from 015 tO 063; p<05 for a”)
T - Patient experiences of care were related to measures of technical
The Relationship between Patients’ Perception of Care and Measures of quality of care, supporting their validity as summary measures of hospital
Hospital Quality and Safety quality. Further study may elucidate implications of these relationships
Thomasssac, San M Zeslasly, Bau D Cleany and Bruce ELandon for improving hospital care.

Author information » Copyright and License information w

This article has been cited by other arficles in PMC.

Abstract Goto:

Background

The extent to which patient experiences with hospital care are related to other measures of hospital quality
and safety 1s unknown.

Methods

We examined the relationship between Hospital Consumer Assessment of Healthcare Providers and
Systems scores and technical measures of quality and safety using service-line specific data m 927
hospitals. We used data from the Hospatal Quality Alliance to assess technical performance in medical and
surgical processes of care and calculated Patient Safety Indicators to measure medical and surgical

complication rates.

lukap'
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The New England Journal of Medicine Frolucion. procesos y roles

e NEW ENGLAND N.Engl.J.Med.: Hospitals with a high level of patient
JOURNAL of MEDICINE satisfaction provided clinical care that was somewhat
higher in quality for all conditions examined.

HOME ‘ ARTICLES & MULTIMEDIA ~ ISSUES ~ SPECIALTIES & TOPICS ~ FOR AUTHORS ~ | CME + |

SPECIAL ARTICLE

Patients' Perception of Hospital Care in the United States

Ashish K. Jha, M.D., M.PH., E. John Crav, Ph.D., Jie Zheng, Ph.D., and Arnold M. Epstein, M.D., M.A_
M Engl J Med 2003; 358:1921-1931 | October 30, 2008 | DOI: 10.1056/MEJM=a0804118
share: [ 120 35 (0

Abstract Article References Citing Articles {311)

MEDIA IN THIS
BACKGROUND ARTICLE
Patients’ perceptions of their care, especially in the hospital setting, FI(?URE 1
are not well known. Data from the Hospital Consumer Assessment of ; I I I I I I I I
Healthcare Providers and Systems (HCAHPS) survey provide a EEEETEER

portrait of patients’ experiences in U.S. hospitals.
Percentage of Patients
Who Reported

Satisfaction with Their
Full Text of Background. .. Care on Specific

HCAHPS
Components.

METHODS TABLE 1
We assessed the performance of hospitals across multiple domains of —
patients’ experiences. We examinad whether key characteristics of
hospitals that are thought to enhance patients’ experiences (i.e., a

high ratio of nurses to patient-days, for-profit status, and

nonacademic status) were associated with a better experience for

patients. We also examined whether a hospital's performance on the

lukap'




Resumen de los principales indicadores e X ™

80,3% 82,8% 79,47

36%

Probabilidad de . .
volver
27% 33%
T o

m Mucha (9-10) Neutros (7-8) mFPoca [0-4)
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