Rondas a pacientes
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Participantes del proyecto

medic

Centros quirurgicos:

* Vissum Alicante

* Vissum Santa Hortensia (Madrid)
e Vissum Mirasierra (Madrid)

Consultora especializada en
Patient Experience, comunicacion
y marketing en salud

Centros medicos:
» Albacete

* Alcoy

» Calpe

Elche

Lorca

Torrevigja

. _ PATIENT
medic Rondas a Pacientes
CONGRESS



Antecedentes

El proyecto “Rondas a Pacientes” forma parte de un
extenso plan de acciones de mejora de la experiencia de
paciente a implementar en Vissum durante 3 anos.
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Vissum: Circuito Consultas Externas
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Vissum: Circuito Quirdrgico
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Antecedentes
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Objetivos del proyecto: Rondas a pacientes

 Tener mas informacion sobre necesidades y
opiniones de nuestros pacientes (nuevo canal de
comunicacion con el paciente).

e Promover el cambio cultural hacia la orientacion al
paciente en el centro.

©

 Mejora de la experiencia del paciente (indices NPS).

 Fomentar la implicacion del equipo en proyectos
gue fomenten la empatia con los pacientes.
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Descripcion del proyecto

Realizacion de breves entrevistas a
pacientes en la sala de espera: ‘

o
» detectar oportunidades de mejora .
reducir miedos y ansiedad
solucionar dudas e incidencias
informar sobre tiempos de espera
agradecimientos a profesionales
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Descripcion del proyecto

Duracion entrevistas @ O
en las rondas: Q

' l-
5/10 minutos "

Tipos de rondas (momentos):

En las salas de espera de CCEE:

A) Antes de una consulta

Minimo rondas/dia: B) Después de una consulta

4 C) Después de la recepcion de
presupuesto para intervencion
quirdrgica

D) Antes de la visita postquirurgica

Rondas a Pacientes

Recogida y gestion

de datos:

Tablet +

Google Forms +
Software propio

Vissum

Personal que realiza

las rondas:

Equipo de Atencion

al Paciente

X
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cCOMOo ha participado el paciente?

El proyecto es, por definicion, una puerta abierta a
la participacion directa del paciente en la mejora
constante del centro.

... ¢y el profesional?

El profesional participa en la elaboracion
de todo el proyecto.

(Coordinacion Clinica Madrid, Direccion Att. Paciente Alicante, Coord. Att. Paciente
Madrid, Auxiliares de planta, Optometrista, Att. Paciente internacional, Responsable
sistemas)
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Beneficios para el paciente @

S
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e Solucion de incidencias de forma inmediata

* Reduccion de ansiedad/inquietud durante la espera
(resolucidon de dudas y gestion de expectativas)

 Mayor conocimiento de la prevision de esperas

« Aumento de la sensacion de buena atencion y cuidado
(empatia y cercania)

e Participacion directa en la mejora continua del centro

. _ PATIENT .
medic Rondas a Pacientes
CONGRESS



Beneficios para el profesional

* Motivacion por la participacion directa en la definicion,
gestion y desarrollo del proyecto

z

« Fomento de la vocacion de atencidon y de la interaccion
directa con el paciente

* Via para la identificacion de buenas practicas y
reconocimiento del trabajo bien hecho
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vissum

Beneficios para el centro

* Recuperacion de paciente descontento
durante la visita (service recovery)

* Reduccidon de quejas y reclamaciones
(por anticipacion a incidencias)

* Deteccion y registro de posibilidades de mejora facilmente accionables

* Integracion, en tiempo real, de los datos recogidos en el cuadro de mando de
Experiencia de paciente y comunicacion inmediata a los profesionales implicados

 Mejora la experiencia del paciente (+NPS)
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Status del proyecto: next steps

1) En fase de implementacion desde noviembre de 2018, como
parte del plan integral de acciones de mejora de Experiencia de
Paciente Vissum.

2) Actualmente, y a partir de los resultados obtenidos:

 Ampliacion a otros perfiles (auxiliares de enfermeria)
 Ampliacion numero de rondas diarias realizadas

e Activacion de otros proyectos de mejora (guia previsita, protocolos de comunicacion
demoras, fichas de informacion a paciente, items para la mejora de la calidad de la espera..)
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KPIs del proyecto

Indicadores de éxito del proyecto

KPI /METRICAS

Fuente

Periodicidad

Estadistica mensual

Base datos (Forms)

Trimestral

Mencidn especial

Base datos (Forms)

Email en el dia

NPS de pacientes entrevistados en rondas vs NPS global Opinat Trimestral
% de pacientes entrevistados s/total consultas Forms / Agendas Trimestral
% mejoras solicitadas Base datos (Forms) Trimestral
% agradecimientos Base datos (Forms) Trimestral
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Impacto del proyecto (KPIs)

Evolucion NPS (11/2018 - 09/2019)

NPS 31/10/18
(inicio proyecto):

69,8

NPS 5/09/19:

73,8 )
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El acceso a la asistencia

Circuitos asistenciales
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iMuchas gracias!

Anna Sant
asant@lacoco.es

@ medic 0 @lacocomedic



