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Resumen

Objetivo: Creación de una nueva cultura al servicio del paciente como eje central en el proyecto de
instauración de un equipo PET/RM, incorporando el punto de vista de los pacientes (expectativas y
necesidades) para mejoran su experiencia.

Material y métodos: Se ha utilizado la metodología conocida como Design Thinking (pensamiento
creativo) que parte de un objetivo, el lugar de un problema a resolver. Esta se basa en: 1. Identificar
perfil de paciente más habitual, creando “mapas-persona”. 2. Identificar el recorrido asistencial a
partir de los puntos de contacto y puntos emocionalmente “de-dolor”. 3. Reemplazar puntos débiles
por comprensión proponiendo un proyecto de mejora. 4. Priorizar proyectos de mejora y desarrollar
un prototipo. 5. Discutir el prototipo con un grupo de pacientes-familiares-profesionales. 6. Definir la
estrategia de implantación. 7. Medir la experiencia del paciente mediante indicadores de calidad. La
duración media del proyecto de experiencia del paciente fue 2-3 meses. Este genera un informe que
enumera proyectos derivados de los "puntos débiles" informados por los pacientes, para incorporar
estas recomendaciones en el proceso de desarrollo para mejorar la experiencia del paciente.

Resultados: Los resultados fueron altamente satisfactorios con la participación de 13 pacientes/10
profesiones-sanitarios. Se generaron 28 proyectos de mejora, prototipando 2 proyectos en función
del impacto en el paciente y de la factibilidad. Se realizaron encuestas de satisfacción a los
profesionales implicados: el 78% dieron una puntuación de satisfacción global de 9 a 10 al participar
en un proyecto, y el 100% consideró que la experiencia del paciente debe ser considerada en los
proyectos de creación de nuevos hospitales o servicios médicos. Finalmente, los pacientes
participantes expresaron un alto nivel de satisfacción.

Conclusiones: Este proyecto es aplicable a todos los centros e instituciones médicas, teniendo en
cuenta las diferencias y características de cada centro. Es fácil de implementar y permite conocer
las necesidades y expectativas del paciente, y medir su participación en el proceso. Cambiar la
cultura de una organización para mejorar la atención al paciente requiere una colaboración previa
con los distintos profesionales implicados.


