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Diagnostico Inicial




Punto de partida....

‘ idcsaIUd C“nica ROtger POLICLINICA GIPUZKOQOA .
& % Ruber

HOSPITAL RUBER INTERNACIONAL ‘

En 2015 se produjo la fusion de Idcsalud y Grupo Hospitalario Quirén. La
Compania resultante siguid integrando otros hospitales independientes con
diferentes modelos asistenciales y culturas corporativas.

Se disenid un proyecto de transformacion de la gestion de los servicios de
urgencias para dar respuesta al posicionamiento estratégico de Quirénsalud.

Se empled como referencia el modelo de éxito que Idcsalud habia
desarrollado con anterioridad en la Fundacion Jiménez Diaz y las concesiones
de la Comunidad de Madrid.

Qquironsalud

La salud persona a persona
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Punto de partida....

Los servicios de urgencias de Quironsalud atienden mas de 2,4
millones de urgencias al ano

N° Urgencias N" Urgencias % Urgencias

Urgencias/dia

Realizadas Ingresadas Ingrezadas
HU Fundacidon Jiménez Diaz 150.851 17 875 12% 413
HU Rey luan Carlos 137.326 135822 10% 376
HQ5 Sagrado Corazdn 135.603 5.019 4%, 372
HU General de Catalunya 124.634 9.052 7% 341 .
15 hospitales (35%
HOS Malaga 112913 4529 4% 305
de los 43 que
HQS Marhella 108.085 3.863 4% 296
conforman la
HU Infanta Elena 106.987 6934 6% 293 ~ .
Compania) atienden
HQS Palmaplanas 97.401 7478 B% 267 )
mas de 200
HUGS Madrid 94 578 5.029 5% 255 . ,
_ _ pacientes al dia en
Hospital General de Villalba 93.761 66685 7% 256 SUS ser 'C.OS de
ICl
HUQS Dexeus 91.105 5893 65 250 . _V
Centro Médico Teknon 91.075 7185 B% 250 u rgenuas
Clinica Rotger - Grupo Quiransalud B6.050 5.335 6% 236
HOQS Sur 83.276 3.053 4% 228
HQS Barcelona 82.726 5450 7% 227
1.595%.881 102.060 6%
Subtotal
QVqui
Fuente:afio 2016 qUIronSEIUd
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Nuestros principales retos...

Implantar una cultura corporativa y un modelo de gestion comun
partiendo de ...

= Diferentes estrategias y procesos de
atencién

Qquironsalud

= Diferentes sistemas de informacion

" Diferentes criterios de cadlculo de
indicadores

= Ausencia de automatizacién de computo
de actividad y tiempos de atencion

= Diferentes herramientas para el
conocimiento de la experiencia del
paciente

Qquironsalud
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Se realiz6 empleando diferentes fuentes de informacion ...

Mistery Patient
7 hospitales en Madrid
6 hospitales en Barcelona

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO
DE CONSULTAS EXTERNAS HOSPITALARIAS

‘GESTION DE RECLAMACIONES, QUEIAS Y SUGERENCIAS

coRps2/P1
Vo

Vquironsalud

GESTION DE RECLAMACIONES, QUEJAS Y SUGERENCIAS

Redactado por:

Aprobado por:

ANALISIS

20,000 encuestas

telefdnicas a pacientes:

=  Ambulantes: 8.000
encuestas

= Urgencias: 7.000
urgencias

= Hospitalizados: 5.000

+ Roclo Grcl Osés
Departamento de Caliad
o 2016

re Letcia Moral

30 Directora Corporatia de Asistenci, Caidad ¢

lunio 2016

NACIONAL E INTERNACIONAL

Areas de mejora identificadas
Tiempo de espera para atencion en
consultas y en urgencias
Confort de salas de espera
Informacion recibida
Atencion por personal de primer
contacto

Qquironsalud
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Conclusiones del diagnodstico inicial

Los resultados orientaban claramente hacia la necesidad de:

= diseiar un proceso de atencion orientado a las necesidades de
los pacientes

= mejorar los tiempos de atenciéon
= reducir la espera
= Y mejorar su percepcion

Para mejorar la experiencia de paciente en [os servicios de urgencias.

\ 4

Estandarizacion vy establecimiento de directrices basicas sobre las que
construir un modelo solido y diferencial que ayudaran a mejorar la
experiencia de los pacientes y sus acompaiantes

Qquironsalud
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Planificacion




Nuestro plan de trabajo

Y Y )

Implementar
y monitorizar
impacto

\ y,

Definir
Diagnosticar Planificar acciones de
“tratamiento

\ AN VAN

)

= Lanzamiento del = Definir criterios de = Despliegue acciones de mejora:
= Mistery Patient proyecto estandarizacion formacion personal en trato,
= Encuestasde = (Constitucién del = Definir modelo de informacion, infraestructuras ..
Satisfaccion equipo de trabajo infraestructuras = |nclusién demoras en objetivos de
= Gestidon de = Reuniones = Dotacion del calidad y evaluacion del
reclamaciones y presenciales y equipamiento desempefio directivo
quejas virtuales = Trato al paciente = Herramientas de mediciony
= Bibliografia = Elaboracion del = Monitorizacion monitorizacion de resultados
documento final = |dentificacion del = Nueva encuesta telefénica de
Patient Journey satisfaccion
= Sept. 2018 I Jornada de Urgencias
Quirénsalud

W'quironsalud
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Despliegue




Nuestro plan de trabajo

Comenzd hace mas de dos anos ... y aun le queda mucha vida ...

Lanzamiento del Edicion del documento: Guia de Se inicia el despliegue de las Pacto objetivos Cuadro de Mando
proyecto y constitucion estandares  corporativos  de acciones de mejora.
del equipo de trabajo atencion en urgencias.

Junio 2015 Dic 2015 - Enero 2016 Febrero de 2016 Abrilde 2016 Mayo de 2016

quironsalud®ycampus : TRA.II:R
5 COMO QUIERE

i it AULA MAGNA, HOSPITAL UNIVERSITARIO
DIAGNOSTICO DE EXPERIENCIA DE | i FUNDACION JIMENEZ DIAZ

N PACIENTE EN URGENCIAS \
3 04.07.2017 E

INFORME

| JORNADA DE SERVICIOS DE URGENCIAS EN QUIRONSALUD %ﬂm“ l{'
Adecuacion, infraestructuras y Focus Groups con Celebracion de la 1° Jornada Elaboracion Manual de Trato
equipamiento pacientes. Diagnostico de de los servicios de Urgencias en Urgencias.
la experiencia en urgencias. Quirénsalud.
Mayo de 2016 Junio - Julio de 2017 Septiembre de 2017 Septiembre de 2017 ‘

ACCIONES DE MONITORIZACION Vaui
Encuestas de Satisfaccion, Likeik, NPS , Reclamaciones, Indicadores quironsalud
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La Guia define el modelo general de
atencion a pacientes y
acompanantes y los estandares del
proceso

Guia de
estandares corporativos
de atencién en el

Servicio de Urgencias

Despliegue de acciones de mejora

Wquiransalud

lndicn de resdmisiones wn T2h em ssm oam 1@
SATISFACEISN DEL PACIENTE
D

06 Acum.
o Ko, ast.

lindica de reclamacones fpor cada 10000 urpendes) 19 7% 5 2% - -
Easumsdes NP 22w auow =

% pasante: rowvny standades oa ol comra. FET T E T % B D | amps ssimo para 18 atuacién midics
% pacientes gue 1ol wtlitan ol servicls de wpenclas  F05%  17,0% 1m0 Ew-ﬂsm
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€quironsalud

La salud persona a pes

D

Trato y Tratamiento

Atencion telefénica - Call Center

80% de los
profesionales de
primer contacto
(1.345 en total )
fueron formados
desde Septiembre
2016 hasta Febrero
2017.

En 2018 repetiremos
la formacion

Manual
TRATO Y TRATAMIENTO

Qquironsalud
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Despliegue de acciones de mejora

Procesos de reforma vy ampliacién de
servicios de urgencia en 16 hospitales
(ejecutados, en marcha o previstos).

v Mejoras de confort de salas de espera

£ Centros ¥quironsalud
Ma e disefio de espacios

Qquironsalud
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Despliegue de acciones de mejora

El viaje de nuestros pacientes

En su visita a urgencias, el paciente va cambiando su objetivo por momentos, siempre
manteniendo su necesidad esencial: IRSE A CASA TRANQUILO

ag & & &

o Espero a Triaje / Espero al Cuento mi Me
Entrada Admision - i . .
evaluacion Evaluacion doctor problema diagnostican
CLIENTE PACIENTE

W & & B S & R

Resolucion Pruebas Espero Resultado Traslado Hospitalizacion Alta Vuelvo a
complementarias pruebas pruebas al hospital mi rutina
PACIENTE CLIENTE

Qquironsalud
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Despliegue de acciones de mejora

A diario monitorizamos los procesos de atencién y la experiencia de
paciente en los servicios de urgencias...

NPS® (Net Promotor Score)

DETRACTORES PROMOTORES
0 1 23 4 5 6 9 10
S\nposit;lliqwes I ’ I I Muypr:)bab\e

que recomiende gue recomiende

NS = %O - %hE -

Sati

Qquironsalud
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Resultados




Resultados

Mejora de la Percepcion del Paciente:

= E| tiempo percibido de espera para primera atencion se redujo:
26 (2016) a 21 min (2017)

= E| grado de satisfaccion aumento un 8% v el de insatisfaccion
se redujo un 9%

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

Mejora de tiempos de atencion:

= Reduccion del 10% en el tiempo de primera atencion médica
(15% en los hospitales mas grandes)
= El tiempo de permanencia en Urgencias se redujo un 13%

Qquironsalud
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Caracter Innovador




Caracter innovador

Cuanto mayor es la involucracion de los agentes clave en el proyecto tanto
mejor es el diseino de la solucion y mas agil v mejor es el desempeiio en
la fase de implementacion.

= Involucrar a los profesionales

= (Contar con la participacion de los pacientes

= Complementar el analisis de procesos con la incorporacion de los puntos de contacto
entre los pacientes y los hospitales

¥

Mapa de experiencia del paciente: considerar las
emociones y su estado de bienestar

Qquironsalud
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Evaluacion y Revision




Evaluacion y revision

= A través del analisis de los resultados de los indicadores del cuadro de mando

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

= Monitorizacion de reclamaciones y NPS (42.902 pacientes han opinado sobre Ia
atencion recibida en los servicios de urgencias*

= Seguimiento diario de Likeik

= En reuniones presenciales entre la Direccién Corporativa vy las Direcciones
Territoriales y Gerencias.

Qquironsalud

* Desde 1.01.17 hasta 21.10.17
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Proximos pasos




H{ONONENS

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.

" (Gestidon del cambio con Directores Territoriales y Gerentes de hospital.

" fFormacion 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 Guia de estandares corporativos de atencion en el
servicio de urgencias.

4. Formacion de los profesionales en contenidos especificos relativos a
servicios de urgencias
Qquironsalud
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