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PREÁMBULO

« ¿Cómo combinar innovaciones organizacionales y 
atención al paciente? »

- 2 nociones antagónicas?

- Medio vs objectivo

« ¿Cómo poner las innovaciones organizacionales al 
servicio de una mejor atención al paciente?»



INNOVACIONES ORGANIZACIONALES

existen dos tipos :
- Las consecuencias organizacionales de una innovación (tecnológica, terapéutica, ...)
- Innovaciones en la organización misma

� la introducción de la toma en cuenta de la experiencia del paciente puede considerarse como 
una innovación en la estructuración de un proceso de mejora de calidad del establecimiento

« ¡Confíe en los pacientes para guiar sus elecciones en la 
transformación de sus organizaciones! »



¿ POR QUÉ CONFIAR EN LOS PACIENTES?

Estructurar la toma en cuenta de la experiencia del paciente, 
implica :

� Prevalecer las relaciones con la gente acogida 

� Aceptar un cuestionamiento de las prácticas

� Hacer un esfuerzo democrático

«Hay que hacerlo porque es bueno, pero 
también debe hacerlo porque funciona.»



¿ QUIÉNES SOMOS ?

El Instituto Francés de Experiencia del Paciente, una organización sin animo de lucro, para 
ayudar a que la experiencia del paciente sea una palanca de transformación de 
nuestro sistema de salud

• Reforzar el interés de los actores en la actuación haciendo explícitos 
los beneficios de tomar en cuenta la perspectiva del paciente 
(Attractividad, relación con los usuarios, certificación HAS)

• Guiar a los profesionales de la salud para modificar sus prácticas 
individuales y colectivas

• Acompañar las instituciones en la transformación de sus 
organizaciones hacia una cultura de servicio

• Explorar nuevos canales para involucrar a los pacientes y personas 
allegadas



EL CONCEPTO DE «EXPERIENCIA DEL PACIENTE»

« El conjunto de las interacciones de un hospital con un paciente (y personas allegadas
) que puede cambiar su percepción a lo largo de su trayecto de atención (incluso arriba y 
abajo de su estancia en el hospital). 

Dichas interacciones se conforman tanto a través de la política de del hospital como a través 
de la historia y la cultura de cada paciente.

(*) : Definición inspirada en la del Beryl Institute, Bedford.Texas.



UN MÉTODO RIGOROSO

Para un primer acercamiento del análisis de la experiencia, 5 pasos :

• Identificar las actividades favorables

• Formar plantilla

• Organizar la colección ante los pacientes

• Analizar en equipo

• Hacer evolucionar las prácticas



¿  CÓMO ENCONTRAR A PACIENTES ?

• Hacer simple, no centrarse en la representatividad

• Elejir si es posible un referente cercano de la dirección  para coordinar esta 

interacción (calidad / relación con los usuarios), atención al servicio post-venta 

• Hacerlo en coordinación con los RU del establecimiento 

• Con la ayuda de los médicos, para construir una base de datos gradualmente

¿ Convencerlos ?

Destacarse de la recopilación de satisfacción « nos gustaría intercambiar con usted 

para comprender mejor cómo ha vivido su hospitalización », « simplemente se le 

pedirá que nos diga cómo se llevaron a cabo las principales etapas de su 

hospitalización », « no habrá preguntas específicas, sino una escucha cuidadosa de 

nuestra parte para extraer lecciones y mejorar nuestro funcionamiento a favor de 

todos nuestros pacientes » 



¿ CÓMO PREPARARSE ?

• Cambiar su postura = no cuestionar al paciente, pero intentar aprender de él

• Mostrar disponibilidad, objetividad, apertura y empatía

• Escuchar, no justificarse 

• Solo hacer comentarios  fácticos que no contengan  «juicio de valor» 

• No tener miedo de los juicios severos de los pacientes, ni los elogios



¿ CÚALES SON LOS RESULTADOS ?

• Una percepción positiva de los pacientes hacia esta enfoque 

• Un interés, una movilización de los profesionales en interdisciplinariedad

• Un ajuste de las prácticas individuales (sin juicio, con benevolencia y 

empatía,…) y colectivas (reequilibrio de las prioridades de la organización;  

limitaciones internas / necesidades del paciente, un mejor intercambio de 

información para una mejor coordinación de los profesionales, una mejor 

gestión de los tiempos flojos de los pacientes



¿ CÚALES SON LOS RESULTADOS ?

• Propuestas de mejoramiento consensuales para integrar la mejora de calidad 

del establecimiento (protocolo de bienvenida para nuevos empleados, 

explicitación de las modalidades prácticas del trayecto de los pacientes y roles 

respectivos de los interventores,…)

• Proyectos cuya legitimidad se ve reforzada por la participación de los pacientes 

y la verificación de su adecuación con sus expectativas

• Una actualización de las informaciones útiles que entregar al paciente (llavero 

que predecir, qué son las actividades posibles, visita de los lugares)

• Una perpetuación de la recolección regular de la experiencia del paciente por 

los equipos



INICIAR, INNOVAR Y COMPARTIR !

https://twitter.com/xp_france

https://twitter.com/xpr_patient www.experiencepatient.fr
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