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El paciente en el centro
“Empoderamiento del paciente”
Toma de decisiones compartidas



El complejo viaje del paciente 



El complejo viaje del paciente 

A lo largo del recorrido del paciente por su proceso 
clínico, todos los agentes implicados en su manejo 
comparten un interés común 

Sin embargo…

mejorar la calidad de la atención y 

optimizar la experiencia del paciente



La experiencia de los pacientes 

GE Healthcare: Patient Experience Survey. En https://www.slideshare.net/ProphetBrandStrategy/the-state-of-consumer-healthcare-a-study-of-patient-experience 



GE Healthcare: Patient Experience Survey. En https://www.slideshare.net/ProphetBrandStrategy/the-state-of-consumer-healthcare-a-study-of-patient-experience

La discrepancia sanitario-

paciente



¿cómo mejorar esta discrepancia?

Analizando (“mapeando”) el circuito completo del 
paciente a lo largo de su “viaje asistencial”

Este mapa de ruta del “camino del paciente”, pretende 

navegar a través de los recursos que los profesionales emplean en 

la gestión de la atención a los pacientes, y que buscan 

herramientas e información que pueden servir para ayudar a 

responder a los desafíos comunes de la atención sanitaria

 Mapa de Procesos

 Patient Journey



Mapa de Procesos vs Patient Journey

¿Qué es diferente?

Las dos técnicas son similares …..pero diferentes

MAPA DE PROCESOS 

cómo se proporciona

la atención

PATIENT JOURNEY 
cómo se recibe la 

atención

Se concentra en la 

EFICIENCIA del 

proceso

Se concentra en la 

EXPERIENCIA del 

paciente



Cirujanos

Ginecólogos

Oncólohos

Hematólogos

Otros 
profesionales 

sanitarios

Diagnóstico

Historia Clínica

Examen físico

Biopsia

RMN

CT Scan

Test sangre

Escaner óseo

Eecg

Test función pulmonar

..etc

Screening/Cribado

Médicos de 
familia, otros 

médicos, 
emfermera, 
farmacia C

Cirugía

Radioterapia

QT/HT

Trasplante MO

Soporte clínico 
(paciente y familiar)

Otras medidas 
(rehabilitación…) 

Medidas de soporte en 
la Comunidad 
(Paliativos…)

Seguimiento 

oncólogo y/o 

cirujano y/o 

hematólogo y/o 

Médico de familia

Comunidad

Cuidados Paliativos

“End of Life”

Otras fuentes 

Comunitarias

Programa 

Supervivientes

Médicos de familia, 
otros médicos, 

emfermera

El viaje del paciente oncológico

Prevención y 
cribado

Prevención y 
cribado

Evaluación y 
diagnóstico
Evaluación y 
diagnóstico

Manejo y 
tratamiento

Manejo y 
tratamiento

Soporte y 
seguimiento

Soporte y 
seguimiento





Ficha de proceso



Resultados del análisis



Resultados del análisis



Mapa de proceso
A nosotros nos sirvió para mejorar pero….

¿Qué nos falta?

 ¿Hemos mejorado realmente?

¿Cuánto?  Encuestas de satisfacción

 ¿Todos los agentes implicados? Falta la voz de 

los pacientes

Patient Journey



¿Patient Journey?
Es un mapa en el cual se recoge toda la experiencia

que vive un paciente, en cada uno de los touch

points o interacciones que tiene a lo largo de su
enfermedad y se analizan los gaps que existen entre
las expectativas que tenía de cómo sería esa
interacción y como realmente la vivió.

• Touch points  interacciones que el paciente tiene con
el sistema sanitario a través de cualquier medio o
persona

Tomado de: https://fr.slideshare.net/TandemSeven/journeymapinfographic-v52?ref=http://www.tandemseven.com/blog/effective-customer-

journey-maps-infographic/

Son una interpretación visual de la relación de un individuo 

con una organización a lo largo del tiempo y a través de todos 

los canales de interacción



…nuestro proyecto

Construir un modelo de Patient Journey del paciente 
oncológico



…nuestro proyecto

Construir un modelo de Patient Journey del paciente 
oncológico

• Identificar los momentos clave que experimentan los pacientes en cada una

de las interacciones que viven con el Hospital

• Obtener información de los principales profesionales que interactúan con el

paciente en lo relativo a la percepción de la atención sanitaria que se entrega

al paciente

• Obtener información de los pacientes sobre esa misma atención recibida

(diferencia expectativas-atención real recibida)

• objetivo de identificar las diferencias más relevantes entre ambas visiones y

desarrollar oportunidades de mejora
Facilitar al hospital un plan orientativo que sirva como hoja de ruta

para convertir ese análisis en acciones que permitan una mejora de 

la experiencia del paciente oncológico en el hospital



…nuestro proyecto

Construir un modelo de Patient Journey del paciente 
oncológico

Población de estudio Pacientes del Hospital Virgen de la Salud de Toledo con las 

siguientes patologías

• Cáncer de Pulmón

• Cáncer de Mama

Fuentes de 

información

Investigación cualitativa (Entrevistas en profundidad 1h)

Investigación cuantitativa (Encuestas e-mail)

Criterios de exclusión • Niños

• Pacientes hospitalizados en el momento de la 

realización del estudio



Pretendemos llegar a dibujar algo así..



I n t e r a c c i o n e s  o  t o u c h p o i n t s a  l o  l a r g o  d e  

l a  e n f e r m e d a d  d e l  p a c i e n t e .  A g r u p a m o s  e n  

f a s e s  a j u s t a d a s  a l  l o  q u e  v i v e  ( E j e m p l o :   

D e s c u b r i r / D i a g n o s t i c a r ,  E v a l u a r ,  I n i c i o  d e l  

t r a t a m i e n t o … )

Expectativas del paciente y nivel de experiencia, matizado 

por tipo de perfil. Analizamos experiencias en situaciones 

especiales. Identificamos interacciones críticas y 

momentos de la verdad representativos para él.

Analizamos (cuando aplica) la experiencia multicanal, 

Canales disponibles en cada interacción. En cuáles se 

cumple con una buena experiencia y en cuáles no.

1

2

3

Z O O M E N E L PAT I E N T J O U R N E Y:

1

2



… en definitiva

Se trata de compartir 
conocimientos y trabajar de 
una manera multidisciplinar
para ayudar a dar forma al 

entorno de atención médica en 
respuesta a la compleja 

dinámica actual de la atención 
a los pacientes oncológicos, con 

el fin último, no solo de 
proporcionar la asistencia 

mejor posible, sino de que los 
pacientes también la perciban 

así



CONCLUSIONES
• PATIENT JOURNEY  método eficaz para analizar nuestra realidad, 

detectar los aspectos positivos y las dificultades, y analizar las posibles 

soluciones 

• Atención sanitaria “centrada en el paciente” como valor fundamental de 

una atención de calidad, segura, efectiva y eficiente 



Muchas gracias
AR Rubio

arrubio@sescam.jccm.es

@AnaRRubio


