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Es el momento de administrar la encuesta
de satisfaccion del paciente
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La experiencia del paciente - Algunas definiciones

La experiencia del paciente no es hacer al paciente feliz, sino
hacer lo que es correcto para el paciente (seguridad del paciente,
cuidado de alta calidad, satisfaccién y cuidado de alto valor)

4 N

«La experiencia del paciente consiste en escuchar las
necesidades profundas de los pacientes (fisica,
calidad asistencial, emocionales, familiares, simbdlica,
laboral y social) y transformar junto con ellos el
contexto sanitario para alcanzar resultados en salud y
bienestar que se puedan medir cientificamente.»

Cleveland Clinic

“La suma de todas las interacciones generadas por la cultura de
una organizacion que influyen en la percepcion del paciente a lo \_ IEXP
largo del continuo del cuidado”

Beryl Institute
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Entonces, ¢qué incluye la experiencia del paciente?
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La Atencidn Centrada en la Persona...

...eS una atencion centrada en las
necesidades de las personas, guiada por las
preferencias y valores de las personas, e
incluye estructuras, politicas y practicas de Cztj'l’f;gé
apoyo que crean una cultura de calidad, Care
compasion y asociacion en todo el

continuum del cuidado.

. @ Planetree
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Cultura
organizacional

Edgar Schein - 1992

“Es un conjunto de nociones
basicas inventadas,
descubiertas, desarrolladas y
compartidas por un grupo
, para enfrentar problemas de
Mayor desafio adaptacion  extema
integracién interna y
d e I a funciona  suficientemente
bien para considerarlo

vélido...."

a

transformacion
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ARTEFACTOS
Estructura Organizacional

*« Comportamientos

* Infraestructura

* Procesos

* Tecnologia

* Marca

VALORES
SUPUESTOS wciak i
Creencias
* Mitos Misién
* Tabus Propésito
* Paradigmas Visién
* Leyendas Valores
* Ritos Competencias
* Valores Individuales Metas
* Liderazgo Normas
* Lenguaje Cédigos
* Simbolos de Comunicacién Reglamentos
K j Manuales
* Politicas




VI
CONGRESO Adecra
DE SALUD +Cedim

ADECRA+CEDIM 2024

“He aprendido que las personas
olvidaran lo que tu dijiste, olvidaran
lo que tu hiciste, pero nunca
olvidaran como tu los hiciste sentir.”

- Maya Angelou



Estandar Global para la Excelencia de
@ Planetree Atencion Centrada en la Persona

=Y
1 35 50,000 9,000,000

Iniciado por un En mas de 35 Impulsado por Impactando a mas de
paciente en paises 50.000 voces 9,000,000 de vidas en
1978 todo el proceso de

atencion



LA HISTORIA DE

ANGELICA

“Como paciente, me rebelé contra la negacion de
mi humanidad, y esa rebeliéon condujo a los inicios
de Planetree. Todos debemos exigir ser tratados
como adultos competentes y tomar parte activa en
nuestra curacion. Y debemos insistir en que los
hospitales satisfagan nuestra necesidad humana de
respeto, control, atencion calida y de apoyo, un
ambiente armonioso y una alimentacion buenay
saludable. Un entorno verdaderamente curativo.” A 9

-Angelica ThieriotD ¥ . W
12n Idaq ?\66496
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iicado/detrés“d
nombre

Hipdcrates, el "Padre de la Medicina", daba conferencias
a sus alumnos bajo la sombra de un platano oriental.

En sus ensefianzas, Hipdcrates enfatizo a los estudiantes
de medicina la importancia de ESCUCHAR al paciente.

@ Planetree
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¢, Qué es lo mas importante?

Durante los ultimos 40+ anos, Planetree
International ha realizado grupos focales
con pacientes, familias y residentes de
atencion a largo plazo en todo el mundo
para explorar esa pregunta. Han surgido
algunos temas consistentes en todas las
culturas, generaciones y entornos de
atencion.

* Acceso a atencién y tratamiento seguros y eficaces

* Bondad, compasion y dignidad

¢ Informacidn, opciones, comunicacion abierta

e Coordinacién de la atencion, confianza en que todos los
miembros del equipo de atencidn estan trabajando juntos

* Un entorno fisico de cuidado que reduce el estrés y la
ansiedad

¢ Cuidado holistico

D e Espiritualidad y diversidad
e Toque humano
¢ Participacion de familiares y amigos
e Comunidades saludables


https://www.istockphoto.com/es/vector/conjunto-de-iconos-lineales-de-comunicaci%C3%B3n-verbal-y-no-verbal-gm1334712226-416733344
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Centrado en el

'Q_Q% paciente y el
personal

Un elemento esencial para
mejorar la experiencia del
paciente es que las
organizaciones sanitarias
se centren en el bienestar
y las necesidades del
personal.

odo el mundo
es un cuidador

Independientemente del
titulo o la experiencia, todos

los involucrados en la
atencion médica tienen un
papel que desempeiiar en la
mejora de la experiencia de
atencion.

Los pacientes Wi,
como socios en la &&
atencion /I,'

En las organizaciones
centradas en la persona, las
decisiones, las experiencias
y los resultados se crean
conjuntamente en
colaboracién con los
pacientes.

Fundamentos de |la atencion centrada en la persona
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A pesar de gue , se reconoce su importancia y existe

sobra evidencia... los resultados no son los mas
alentadores...

15
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https://www.istockphoto.com/es/foto/mu%C3%B1eca-de-madera-en-la-parte-superior-del-rompecabezas-con-rompecabezas-faltante-gm1931664539-556000624
https://www.istockphoto.com/es/foto/doctor-show-happy-smile-face-paper-evaluaci%C3%B3n-de-salud-mental-psicolog%C3%ADa-bienestar-de-gm1519068332-524463058
https://www.istockphoto.com/es/vector/estimular-la-atenci%C3%B3n-un-hombre-de-negocios-atrae-a-la-gente-con-un-im%C3%A1n-vector-de-gm1402265081-455223115
https://www.istockphoto.com/es/foto/ai-chatbot-concepto-digital-de-inteligencia-artificial-gm1494104649-517566292
https://www.istockphoto.com/es/foto/medical-la-equidad-gm171277882-20675703
https://www.istockphoto.com/es/foto/ambientalista-apoya-quemar-el-planeta-tierra-en-su-mano-se-preocupa-por-el-cambio-gm1473475058-503596091
https://www.istockphoto.com/es/foto/boy-mostrando-el-gesto-de-stop-con-su-mano-gm1155351684-314500570
https://www.istockphoto.com/es/foto/la-enfermera-m%C3%A9dica-est%C3%A1-sentada-en-el-pasillo-del-hospital-en-frustraci%C3%B3n-y-dolor-gm1409442715-459983172
https://www.istockphoto.com/es/foto/diferentes-generaciones-gm636115662-112664141
https://www.istockphoto.com/es/vector/bolsa-de-dinero-con-agujero-y-monedas-l%C3%ADnea-e-icono-s%C3%B3lido-concepto-de-problema-gm1257221357-368371615
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Mejores resultados clinicos

Porque |
Mejores resultados de salud

ATE N C I O N Mejora de la calidad de las interacciones
CENTRADA
EN LA

F) E RSO NA’) Aumento de la satisfaccion laboral

Reduccion del agotamiento

Mayor adeherencia al tratamiento

@ Planetree Bienestar del médico
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ESTRATEGIAS Y
MEJORES
PRACTICAS

v' Liderazgo
. v' Participacién activa de los pacientes
EJ em p I 0S y v" Cuidar al cuidador
experiencias y
@ Planetree



