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1. Nuevo perfil de paciente

…EMPODERADO

• Posee la información y las habilidades 
necesarias para, junto con la ayuda del 
sistema sanitario, gestionar su salud, 
tomar las decisiones oportunas y en 
definitiva tomar el control de su salud.

…CREADOR DE OPINIÓN

• Que está socialmente conectado y es 
activo en las redes sociales. Cuenta su 
opinión y evalúa la atención sanitaria

…ACTIVO

• Responsable, en la medida de lo 
posible, del cuidado de su salud 
(control de la patología)

• Con capacidad de formar en el manejo 
de determinadas enfermedades

…DIGITAL

• Que utiliza la tecnología para 
informarse y para interactuar con el 
sistema sanitario (E-paciente; M-
paciente, etc.)

PACIENTE…

…donde emerge un nuevo perfil de paciente informado, conectado y activo que se sitúa en el centro 

del sistema sanitario…

…con el que hay que establecer un nuevo modelo de relación para 

alinear los servicios con las necesidades y deseos de los  pacientes



Una nueva forma de entender y diseñar la 

relación con el paciente, desde la 

corresponsabilidad, escuchando y 

entendiendo sus necesidades y expectativas

para poder adaptar la organización en cada 

interacción.

Crear un vínculo más allá de la prestación del 

servicio

- generar valor y ventajas competitivas 

sostenibles para la organización -

¿Qué es la experiencia de paciente?

2. La experiencia del paciente: una iniciativa estratégica



Para proporcionar la transformación hacia la experiencia eficiente, consistente, homogénea y única para el paciente es necesario 

garantizar el cambio cultural organizativo y hacer las adaptaciones de los sistemas que sean necesarias

Visión Everis: Asegurando que la institución es capaz de cumplir la experiencia

Presencial Digital

Hospital o centro Medio de transporte Domicilio Website Social Media Canales Digitales

Visión usuario

Patient Journey
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Transformación

Alineamiento

entre procesos y 

la visión de la 

organización

Personas Procesos Tecnología
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2. La experiencia del paciente: una iniciativa estratégica



El enfoque de trabajo  se basa en cuatro fases que permitirán Diagnosticar, Diseñar y Transformar la Experiencia del 

paciente

Etapas  de la experiencia del paciente

2. Desarrollo de la experiencia

Definir la 

experiencia 

del paciente a 

día de hoy

1. Awakening

Patient 
Journey AS IS

Recopilación de 
la información 
combinando 

distintas fuentes

Plan de mejora
Despliegue e 
implantación

Identificar las etapas 

y momentos del 

paciente

Priorizar las mejoras 

identificadas (digitales 

y analógicas)

Despliegue e 

implantación de la s 

mejoras identificadas
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 Patient Journey 
As Is 
(cualitativo + 
cuantitativo + 
primeras líneas 
de trabajo)

 Etapas, 
momentos e 
interacciones 
claves y críticos 
en el ciclo de 
vida del 
paciente

 Plan de iniciativas con 
Conclusiones y 
recomendaciones 
para la mejora de la 
experiencia
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3. Proyecto Patient Journey Parto - HSJD



Involucrar al personal del hospital en el proyecto desde el principio, recogiendo su punto de vista y
estableciendo un punto de partida común (hipótesis). De este modo, se empieza a construir el Patient
Journey Map

Workshop con profeionales

Cuantificar y validar los resultados obtenidos durante las fases anteriores

Recoger información a partir de la observación de las embarazadas y sus acompañantes dentro de
las instalaciones (espacios públicos) del hospital: su comportamiento en la espera, su uso de las
instalaciones, sus comentarios, su interacción con otros pacientes y con el personal del hospital, las
condiciones de espera, de atención en las diferentes etapas del parto

3 Focus Groups

Encuestas Online

Diario de parto

Observación etnográfica

Recopilar información sobre actitudes, emociones y motivaciones, percepciones, expectativas e
inquietudes, respecto al tipo de parto elegido y al hospital
Analizar el proceso de elección seguido: qué actores influyeron, qué fuentes de información
utilizaron, etc.
Estudiar la experiencia vivida, los recuerdos y las impresiones restantes, y la imagen del hospital
construida a partir de ese momento

Cuantificar y validar los resultados obtenidos durante las fases anteriores
Explorar posibles diferencias en la experiencia según el tipo de parto elegido / según la institución en
la que se ha dado a luz

Madres en sus últimas semanas de gestación

Madres que dieron a luz en ese mismo hospital el último año

Acompañantes de mujeres que dieron a luz en el hospital el último año

3. Proyecto Patient Journey Parto - HSJD



ETAPAS DE LA EXPERIENCIA: 
Cada una de la partes que un 
paciente vive en su estancia en 
el hospital en el momento del 
parto

MOMENTOS: 
Conjunto de interacciones que 
el paciente vive dentro de una 
etapa 

4. Resultado Esperado



EXPECTATIVAS: 
Creencias relacionadas con la 
prestación del servicio que 
funcionan como estándares o 
puntos de referencia contra los 
cuales se juzga su desempeño

GRADO DE SATISFACCIÓN: 
Nivel de conformidad del 
paciente o familiar cuando con 
un momento vivido en el 
hospital

4. Resultado Esperado



IMPORTANCIA DEL MOMENTO: 
Valor que le da el paciente a 
ese momento en concreto 
donde tiene una interacción 
con el hospital

CANALES DE CONTACTO: 
Medio por el cual el paciente 
puede contactar con el 
hospital en un determinado 
momento

4. Resultado Esperado



NIVEL DE ESTRÉS:: 
Esfuerzo que realiza el paciente 
para superar un momento o 
interacción con el hospital

DESCUBRIMIENTOS:
Elementos de descubrimiento 
que los pacientes y sus 
acompañantes realizan 
durante el proceso asistencial 

4. Resultado Esperado



Muchas 

Gracias
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