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Conclusions from our analysis

Diagnóstico Inicial
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En 2015 se produjo la fusión de Idcsalud y Grupo Hospitalario Quirón. La
Compañía resultante siguió integrando otros hospitales independientes con
diferentes modelos asistenciales y culturas corporativas.

Se diseñó un proyecto de transformación de la gestión de los servicios de
urgencias para dar respuesta al posicionamiento estratégico de Quirónsalud.

Se empleó como referencia el modelo de éxito que Idcsalud había
desarrollado con anterioridad en la Fundación Jiménez Diaz y las concesiones
de la Comunidad de Madrid.

Punto de partida….
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1. ¿Po?
Los servicios de urgencias de Quirónsalud atienden más de 2,4 
millones de urgencias al año

Punto de partida….

15 hospitales (35% 
de los 43 que 
conforman la 
Compañía) atienden 
más de 200 
pacientes al día en 
sus servicios de 
urgencias

Fuente: año 2016
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Nuestros principales retos…

 Diferentes estrategias y procesos de
atención

 Diferentes sistemas de información

 Diferentes criterios de cálculo de
indicadores

 Ausencia de automatización de cómputo
de actividad y tiempos de atención

 Diferentes herramientas para el
conocimiento de la experiencia del
paciente

Implantar una cultura corporativa y un modelo de gestión común 
partiendo de …
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20,000 encuestas 
telefónicas a pacientes:
 Ambulantes: 8.000 

encuestas
 Urgencias: 7.000 

urgencias
 Hospitalizados: 5.000

Mistery Patient
7 hospitales en Madrid
6 hospitales en Barcelona

Áreas de mejora identificadas
 Tiempo de espera para atención en 

consultas y en urgencias
 Confort de salas de espera
 Información recibida
 Atención por personal de primer 

contacto

=

Q1 2016+

ANÁLISIS NACIONAL E INTERNACIONAL

Diagnóstico inicial…

Se realizó empleando diferentes fuentes de información …
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NPS

Los resultados orientaban claramente hacia la necesidad de:

 diseñar un proceso de atención orientado a las necesidades de 
los pacientes

 mejorar los tiempos de atención

 reducir la espera

 Y mejorar su percepción

Para mejorar la experiencia de paciente en los servicios de urgencias.

Conclusiones del diagnóstico inicial

Estandarización y establecimiento de directrices básicas sobre las que
construir un modelo sólido y diferencial que ayudaran a mejorar la
experiencia de los pacientes y sus acompañantes
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Conclusions from our analysis

Planificación
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Diagnosticar Planificar
Definir 

acciones de 
“tratamiento”

Implementar 
y monitorizar 

impacto

Nuestro plan de trabajo

 Mistery Patient
 Encuestas de 

Satisfacción
 Gestión de 

reclamaciones y 
quejas

 Bibliografía

 Definir criterios de 
estandarización

 Definir modelo de 
infraestructuras

 Dotación del 
equipamiento

 Trato al paciente
 Monitorización
 Identificación del 

Patient Journey

 Despliegue acciones de mejora: 
formación personal en trato, 
información, infraestructuras ..

 Inclusión demoras en objetivos de 
calidad y evaluación del 
desempeño directivo

 Herramientas de medición y 
monitorización de resultados

 Nueva encuesta telefónica de 
satisfacción

 Sept. 2018 I Jornada de Urgencias 
Quirónsalud

 Lanzamiento del 
proyecto

 Constitución del 
equipo de trabajo

 Reuniones 
presenciales y 
virtuales

 Elaboración del 
documento final 
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Conclusions from our analysis

Despliegue
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Nuestro plan de trabajo

Junio - Julio de 2017 

Focus Groups con
pacientes. Diagnóstico de
la experiencia en urgencias.

Septiembre de 2017 

Celebración de la 1ª Jornada
de los servicios de Urgencias
Quirónsalud.

ACCIONES DE MONITORIZACIÓN
Encuestas de Satisfacción, Likeik, NPS , Reclamaciones, Indicadores 

Septiembre de 2017 

Elaboración Manual de Trato
en Urgencias.

NPSJunio 2015

Lanzamiento del 
proyecto y constitución 

del equipo de trabajo

Edición del documento: Guía de
estándares corporativos de
atención en urgencias.

Dic 2015 - Enero 2016

Se inicia el despliegue de las
acciones de mejora.

Febrero de 2016 

Cuadro de Mando

Mayo de 2016 

Pacto objetivos

Abril de 2016 

Adecuación, infraestructuras y
equipamiento

Mayo de 2016 … 

Comenzó hace más de dos años … y aún le queda mucha vida …
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La Guía define el modelo general de 
atención a pacientes y 

acompañantes y los estándares del 
proceso

Manual 
TRATO Y TRATAMIENTO

Despliegue de acciones de mejora

80% de los 
profesionales de 
primer contacto 
(1.345 en total  ) 
fueron formados 
desde Septiembre 
2016 hasta Febrero 
2017.
En 2018 repetiremos 
la formación
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Sistemas que miden y orientanDespliegue de acciones de mejora

Procesos de reforma y ampliación de 
servicios de urgencia en 16 hospitales 

(ejecutados, en marcha o previstos). 
Manual corporativo de diseño de espacios

 Mejoras de confort de salas de espera
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Sistemas que miden y orientanDespliegue de acciones de mejora

MAPA DE EXPERIENCIA DE PACIENTES EN LA URGENCIA 
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Sistemas que miden y orientan

NPS® (Net Promotor Score)

.

Despliegue de acciones de mejora

Likeik

A diario monitorizamos los procesos de atención y la experiencia de 
paciente en los servicios de urgencias…
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Conclusions from our analysis

Resultados
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Sistemas que miden y orientanResultados

 El tiempo percibido de espera para primera atención se redujo:
26 (2016) a 21 min (2017)

 El grado de satisfacción aumentó un 8% y el de insatisfacción 
se redujo un 9%

 El tiempo de permanencia en Urgencias se redujo : 94 vs 91 min

Mejora de la Percepción del Paciente:

 Reducción del 10% en el tiempo de primera atención médica 
(15% en los hospitales más grandes)

 El tiempo de permanencia en Urgencias se redujo un 13%

Mejora de tiempos de atención:
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Conclusions from our analysis

Carácter Innovador
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Sistemas que miden y orientanCarácter innovador

 Involucrar a los profesionales
 Contar con la participación de los pacientes
 Complementar el análisis de procesos con la incorporación de los puntos de contacto

entre los pacientes y los hospitales

Cuanto mayor es la involucración de los agentes clave en el proyecto tanto
mejor es el diseño de la solución y más ágil y mejor es el desempeño en
la fase de implementación.

Mapa de experiencia del paciente: considerar las 
emociones y su estado de bienestar
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Conclusions from our analysis

Evaluación y Revisión
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Sistemas que miden y orientanEvaluación y revisión

 A través del análisis de los resultados de los indicadores del cuadro de mando

 A través de la realización de encuestas (7.170 pacientes atendidos en
urgencias en 2017)

 Monitorización de reclamaciones y NPS (42.902 pacientes han opinado sobre la
atención recibida en los servicios de urgencias*

 Seguimiento diario de Likeik

 En reuniones presenciales entre la Dirección Corporativa y las Direcciones
Territoriales y Gerencias.

* Desde 1.01.17 hasta 21.10.17
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Conclusions from our analysis

Próximos pasos

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Sistemas que miden y orientanPróximos pasos

SEGUIREMOS AVANZANDO, MIENTRAS ACTUALIZAMOS ALGUNAS DE LAS ACCIONES DE MEJORA E 
INCORPORAMOS OTRAS NUEVAS

1. Avanzar en el cambio cultural, respecto de la experiencia de
paciente y de los servicios de urgencias.

 Gestión del cambio con Directores Territoriales y Gerentes de hospital.

 Formación en trato y tratamiento de equipos profesionales de los

servicios de urgencias: Manual de trato y tratamiento en Urgencias.

2. Desarrollo de los profesionales de Urgencias.

3. Actualizar la Guía de estándares corporativos de atención en el
servicio de urgencias.

4. Formación de los profesionales en contenidos específicos relativos a
servicios de urgencias
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