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5.PLAN DE GESTION DE NECESIDADES

5.1 ANALISIS DE NECESIDADES

El Grupo Capio es consciente de que el rol del paciente ha ido evolucionando a lo largo de los afios
hasta convertirse en el eje central de la atencion, a través de:

e Mayor capacidad de participacion en las decisiones relacionadas con el sistema de salud y
sus actuaciones.

e Mayor nivel de informacion sobre las posibilidades de las actuaciones preventivas,
diagndsticas y terapéuticas.

e Mayor conciencia sobre sus derechos y deberes.

e Mayor compromiso y responsabilidad con su propia salud y con el uso racional de los
recursos sanitarios.

e Mayor exigencia, en lo relativo a la accesibilidad, la seguridad, la calidad y la rapidez de
las actuaciones sanitarias.

e Mayor necesidad de recibir un trato digno y humano con garantias de transparencia y
confidencialidad.

e Mayor capacidad de decisién, en relacion a la libre eleccion de médico y centro hospitalario.

Asi, los siguientes principios se consideran de aplicacion inmediata a la puesta en marcha
del Hospital de Collado Villalba, sin menoscabar la importancia de otras herramientas activas de
identificacion de necesidades que se detallaran mas adelante en este capitulo:

En relacion con el modelo asistencial,

¢ Se empleara un modelo de atencion abierto comprometido con la identificacion de
necesidades de pacientes, familiares y usuarios en general.
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Se buscara la minimizacion de las circulaciones de pacientes por el hospital, salvo en
los casos realmente necesarios.

Se facilitarda el movimiento por el hospital a través de un adecuado sistema de
indicaciones y sefalizacion.

Se informara adecuadamente a los pacientes y familiares a lo largo de todo el proceso
clinico, para lo cual se incorporaran personas de referencias que mantengan esta relacion.

Existiran mecanismos de atencion apropiados para pacientes pediatricos, personas
mayores, personas en silla de ruedas, personas en riesgo de exclusion social y con
caracteristicas culturales diferentes (por ejemplo, mediante la incorporacién de traductores y
acompanantes).

Se estableceran protocolos de actuacion en relacion con las enfermedades con mayor
morbilidad y aquellas que reducen en mayor medida la calidad de vida de los pacientes.

Se potenciara la alta resolucion para los procesos clinicos mas frecuentes.

Se potenciara la hospitalizacion a domicilio, en colaboracién con los equipos de atencién
primaria.

Se adecuaran los horarios de atencion a las demandas de los pacientes y usuarios a lo
largo de toda la vida del proyecto de concesion.

Se facilitara a los pacientes la eleccion de menids adecuados a sus gustos y necesidades,
asi como horarios “"mas racionales” para las comidas.

En relacion con los mecanismos de continuidad asistencial:

El nuevo Hospital de Villalba mantendra una relacion estrecha con los médicos y
equipos de atencion primaria, compartiendo informacion, guias de actuaciéon y formacion
en beneficio de la continuidad de la atencién de los procesos clinicos de los pacientes.

Mantendra también relacion con los centros sociosanitarios y residencias de su
entorno.

Mantendra una relacion permanente con otros hospitales de la zona, favoreciendo el
intercambio de informacion y la atencion integral a los pacientes y usuarios.
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En relacidn con las tecnologias y el equipamiento,

¢ Se hara uso de la telemedicina y la monitorizacion virtual de pacientes, con especial
énfasis en los pacientes con enfermedades cronicas.

e Se establecera una sistematica para la introduccion de nuevas tecnologias y
equipamiento médico capaces de dar una mejor respuesta a las necesidades de salud
detectadas en la poblacion.

Podemos afirmar que el Grupo Capio mantiene una politica activa de seguimiento de las necesidades
de los pacientes a través de buzones de sugerencias y encuestas activas de satisfaccion, valoracion
de los servicios prestados y el trato recibido. La informacion analitica obtenida a partir de estas
herramientas permite elaborar estrategias de mejora con objetivos claros, planes de actuacién y
mecanismos de seguimiento y control de las mismas.

Las encuestas internas y externas se complementan también con la implantaciéon de un CRM
(Customer Relationship Management), que facilitara la gestion analitica de los pacientes y de la
poblacién a la que el hospital dara servicio.

Todo ello sera objeto de implantacion en el nuevo Hospital de Villalba y garantizara que los servicios
asistenciales y no asistenciales prestados satisfagan las necesidades de los clientes, tanto internos
como externos.
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5.2 POLITICA DE PRODUCTOS PARA ATENDER LAS
NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Como veiamos en el apartado anterior, el paciente hoy en dia tiene una mayor participacion en las
decisiones relacionadas con su salud, tanto en lo que se refiere a los tratamientos como, en linea con
la politica desplegada por la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid, en lo que se refiere a
la decision de su médico y especialista. Esta capacidad de decision redunda en la necesidad de
adecuar el servicio recibido en todos los niveles de atencidn a las demandas que plantean los
ciudadanos. Por ello, y en linea con las actuaciones que el Grupo Capio ya viene desplegando en
otros hospitales de la Comunidad de Madrid, como la Fundacién Jiménez Diaz o el Hospital Infanta
Elena, se plantea para el hospital de Collado Villalba, la implantacion de sistemas que permitan el
conocimiento y seguimiento del nivel de servicio que se ofrece a los pacientes:

Encuestas Activas de Satisfaccion

En el hospital de Collado Villalba se realizaran encuestas de satisfaccién andnimas para recibir
feedback sobre la satisfaccién de los usuarios con los servicios asistenciales y no asistenciales. Estas
se realizaran tanto en persona mediante preguntas concretas (por ejemplo, a la salida del bloque de
consultas externas), por teléfono (por ejemplo, tras intervencion de Cirugia Mayor Ambulatoria), por
correo (por ejemplo, para conocer la satisfaccion de los pacientes con los servicios hosteleros
recibidos, tras su estancia hospitalaria en el centro) u online (para evaluar el clima laboral dentro de
la organizacién y orientadas a todas las categorias profesionales).
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Clienteinterno: profesionales Cliente externo: pacientes y familiares

Identificacion de necesidades, preferenciasy areas de mejora

-

Politica de productosy servicios:
Disefio de la mejor atencion sanitaria, médicay hostelera
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Las encuestas se realizaran de forma proactiva por todas las areas implicadas en la atencion sanitaria
y no sanitaria: admisidn de pacientes, enfermeria, cocina, hosteleria, atencién médica, etc. El
historico de resultados obtenido en los hospitales del Grupo permitird identificar cambios en los
puntos considerados en las encuestas, asi como determinar si las actuaciones que se han venido
realizando han tenido un impacto positivo en la percepcidn de los usuarios.

En el caso de las encuestas por correo contamos actualmente con las siguientes tasas de respuesta,
que consideramos aceptables para posteriormente llevar a cabo las actuaciones pertinentes:

» Ingresados: 35% — 55% (Media 42%)

« Urgencias: 25% - 38% (Media 32%)

«  CMA: 25% — 43% (Media 35%)

Hospital Collado Villalba. Plan de Gestion. Octubre 2011. 4. Plan de Gestion de Necesidades 5
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En funcion de los objetivos definidos para cada una de las encuestas o valoraciones, el grupo Capio
revisara y adaptara las fases ya implantadas para estos procesos de evaluacion:

1. Diseno del modelo de analisis de la satisfaccion de los usuarios.
2. Diseno de cuestionarios (preguntas cerradas y preguntas abiertas).

3. Determinacion del tamafo de la muestra de usuarios sobre la que se va a realizar la encuesta,
de acuerdo a los criterios y segmentaciones que se establezcan.

4. Formacion de encuestadores.

5. Preparacion, ejecucion y control de la realizacion de las encuestas bajo los criterios de
objetividad y confidencialidad.

6. Depuracion y validacién de la informacion obtenida, para asegurar su maxima calidad.

7. Explotacion estadistica, para obtener los indicadores globales segmentados de acuerdo a las
necesidades particulares de cada estudio.

8. Elaboracion de informes de resultados.

9. Reunidon entre la Direccién y los responsables del area/areas objeto de estudio para la
evaluacion de los resultados y puesta en marcha de actuaciones concretas.

10. Revisidn de estas actuaciones transcurrido un horizonte temporal prefijado.

Igualmente, con objeto de contrastar los resultados obtenidos con un benchmark mas amplio, se
realizaran también encuestas a través de una empresa externa, lo cual permite el siguiente analisis:

« Benchmarking global (con una comparacion de mas de 60 hospitales)

« Benchmarking entre los hospitales del Grupo Capio
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« Benchmarking por caracteristicas (titularidad, provincia, etc.)

Estas encuestas estan compuestas por una serie de preguntas demograficas, bloques de preguntas
genéricas (sobre ingreso, habitacion, comidas, visitas, pruebas, enfermeria, facultativos, proceso de
alta, etc.) y otras adaptadas a las necesidades propias del hospital (para evaluar acciones concretas,
recibir comentarios y sugerencias en cada seccion, etc.).

En todos estos casos, el paciente recibird en su casa una carta personalizada introducida y firmada
por el Gerente del hospital (o persona responsable del area objeto de andlisis), preocupandose por su
experiencia en el hospital.

Los resultados obtenidos seran procesados y analizados, para luego crear informes que ademas de
medir objetivamente la satisfaccion faciliten la gestion y la toma de decisiones, por ejemplo, rediseio
de los procesos, incorporacion de nuevas técnicas y tratamientos, o incluso ampliaciéon de la cartera
de servicios. Para ello, los informes estableceran indices de prioridad que permitan orientar los
recursos para brindar servicios alineados con las necesidades de los usuarios.

Pregunta 24 de la encuesia

43. Instrucciones gue le dieron para su casa
Pregunia 9 de la encuesta
Pregunta 41 de la encuesia

8. Temperatura de la habitacign
35. Amabilidad del medico
Pregunta 34 de la encuesta
Pregunta 36 de la encuesia
Pregunta 17 de la encuesia
Pregunta 22 de la encuesia
Pregunia 4 de la encuesta
Pregunta 45 de la encuesia

i

O satisfaccion
W comelacion
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Las secciones mas relevantes de estos informes son las siguientes:

— Sumario ejecutivo y recomendaciones
— Indicadores de calidad percibida
— Indice de prioridad
— Estudio por areas
— Satisfacciones y margenes de error. Intervalos de confianza al 95%
— Comparaciones
« Con el informe previo
« Con el afo previo

» Con su grupo
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« Con la base de datos global

— La transcripcidn integra de los comentarios de los pacientes (por area, e incluyendo

datos demograficos para su mejor interpretacion).

23, Habilidad de I8 persong que le extra]o sangre
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benchmarking. Se incluyen los
resultados de los trimestres (hasta V-
2004) y semestre(s), asi como el
kenchmarking del grupo (hospitales
semejantes).
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Politica de Relacion con el Usuario (CRP)

Otra medida ya en implantacion en la Fundacién Jiménez Diaz y que tendra cabida en el nuevo
hospital de Collado Villalba, es el despliegue y puesta en servicio de una herramienta de CRM
(Customer Relationship Management) o CRU (Customer Relationship Patient).

Conocer Segmentar Vincular

s Definicién de » |dentificacion de . DiSQI"Io de un plan de
meétricas grupos homogéneos de accion global

= Calculo del valory pacientes segtin su ara A Seg segrnentac:ln ERGUESE
del potencial de la comportamiento recoja laslineas
cartera de clientes * Caracterizacion estratégicasde la

descriptiva de cada organizacion
segmento identificado

Gestion Analitica de Clientes

El CRM propuesto persigue trabajar en cuatro etapas que permitan la realizacién de una gestién
analitica de los clientes. Estas etapas, resumidas en el cuadro anterior, persiguen:

e Conocer a los pacientes que son atendidos desde el hospital.

e Segmentar a los pacientes, una vez que conocemos quiénes y cdmo son, para poder
definir estrategias particularizadas para cada uno de los segmentos de forma que se vean
mejor servidos.

e Estas estrategias se consolidan en iniciativas que se orientan a captar, retener y fidelizar a
los clientes para que asi obtengan un servicio de mayor calidad que aumente la salud de la
poblacién y atienda a los pacientes de forma mas adecuada.

e Estas iniciativas se consolidaran finalmente en un plan de accion global que vertebre el
desarrollo estratégico de la politica de productos y servicios que se ofrecen dentro del
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hospital, suponiendo una adaptacion continua a las demandas de los diferentes segmentos y
aumentando, por tanto, la calidad y continuidad de la atencion recibida.

éQuiénes y como son nuestros pacientes?

El objetivo principal de esta primera etapa es identificar los parametros mas importantes que
permiten delimitar los diferentes segmentos de clientes/pacientes. Estos factores se estudian en
cuatro ejes fundamentales, los dos primeros obtenidos de datos recogidos sobre los pacientes y los
otros dos a partir de la actividad que los pacientes realizan en el hospital y de la encuesta de
satisfaccion que rellenan una vez que han recibido el tratamiento deseado:

Factores de tipo socio-demografico.

Factores sobre la tipologia del cliente.

Factores relacionados con los servicios disfrutados en el hospital

Factores relacionados con la satisfaccion asociada a dichos servicios.

El siguiente cuadro resume dichos factores:

@ Datos del Paciente I

Datos socio-demograficos Tinoloaia paciente
p

- Edad y sexo

P‘ ! 3 q Poblacién de

Referencia/Elector
libre de hospital
Patologias

- Problemas salud

- Origen

- Poblacién / distrito
- Estado Civil

- Nivel econémico
- Nivel estudios

@ Actividadpaciente

Actividad de paciente

@ Encuestas satisfaccion I

(" Satisfaccion de pacientes

- Consultas Externas A -Puntuacion
- Urgencias U\ - Motivos
- Hospitalizaciones x - Propuestas de
- Intervenciones mejora
- Servicios Médicos S
- Pruebas
\_ diagnésticas Y, \ )




N
‘l:m Hospital de Collado Villalba

SaludMadrid Comunidad de Madrid

éComo caracterizamos a nuestros pacientes?

Una vez que conocemos quiénes y como son, tenemos que agruparlos para poder crear iniciativas
que sean atractivas a cada grupo o tipo. Esto se consigue mediante la utilizacién de técnicas
analiticas que transforman la informacion acumulada en las bases de datos del hospital y la
procedente de fuentes externas en conocimiento util para la definicion y toma de decisiones
estratégicas.

$KM-K madias SIN
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EVeris Modegy; ng

Algoritme, K-medps

Probabilidad de fuga

De la informacién obtenida y mediante algoritmos matematicos y estadisticos se identifican
primeramente cuales son las variables mas relevantes para clasificar a los pacientes y se
procede luego a agrupar o “clusterizar” en torno a los comportamientos y necesidades y asi identificar
las tipologias de paciente mas relevantes que visitan el hospital. Este proceso esta representado en la
figura.

Segmentar la cartera de pacientes nos permitird identificar perfiles con comportamientos
homogéneos lo que nos facilitara y optimizara el disefio de estrategias en relacion con los pacientes
con el objetivo de mejorar su relacion con el hospital y garantizar su satisfaccion.
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Mujeres en edad de embarazo

¢como son?

' ¢,qué servicios usan?

Tipo de paciente

Servicios usados

2030 3040 4050 >50 Publico Privado

Estado Civil

R

Actividad

Provincia Sociedad Médica

¢Coémo lo valoran?

Puntuacién Servicio

Alergias Pais de nacimiento

Los segmentos quedan caracterizados en una ficha,

Motivos de insatisfaccién

como la de la figura, que determina los

parametros relevantes identificados asi como los valores estadisticos que toman en el segmento de

forma que se facilite la definicion de las iniciativas estratégicas.

Atraccion de poblacion del area/no area

Una de las posibles utilidades de este andlisis es averiguar cuales son los servicios con mas capacidad
de atraccidn analizandolo por segmento de poblacion y area de referencia y por otro lado establecer
qué servicios son infrautilizados, es decir, hay y entender qué problema tiene el segmento con dicho
servicio para establecer estrategias de mejora que incrementen la utilizacion del mismo y reduzcan la

prestaciones en otros hospitales. Al final,
si tenemos pacientes que son libres de
elegir a su médico, ésta sera la Unica
herramienta para aumentar la calidad
percibida y, por tanto, la satisfaccion del
cliente que redunde en una mayor
valoracion/uso del hospital.

Fidelizar

-

Uso del servicio

Por tanto, el analisis sistematico de
los perfiles de pacientes y usuarios
ayudara también a identificar
problemas potenciales en la

Fidelizar
Desarollaf

Desarrollar

Valor Potencial

provision de los servicios y/o en la calidad percibida por los pacientes y usuarios.
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El Plan de Accion. Definicion, Seguimiento y Adecuacion.

La herramienta de andlisis permite también revisar los objetivos estratégicos, con el fin de poder
incorporar nuevos factores internos o externos que puedan surgir a lo largo de la vida de los planes
de actuacién que se determinen a raiz de los resultados obtenidos, asi como para realimentar la
estrategia con estos resultados (sensibilizacién de la Sociedad, resistencia al cambio, fracasos o
limitaciones encontradas, etc.).

Mujeres en edad de embarazo G

DESCRIPCION QENERAL ESTRATEGIA

ujeres en edad de embarazo. con RETENCION ¥ CAPTACION
20-45 aflos y pacientes tanto |

| INCIATIVAS
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Para ello, el mecanismo de seguimiento y control que se ha estimado adecuado consiste en la
definicion de un Sistema de Indicadores que proporcione informacion suficiente sobre la evolucion
de las iniciativas y el impacto sobre los ambitos en los que intervienen tanto directa como
indirectamente.

Este sistema permite:

e Realizar el seguimiento del grado de cumplimiento de las diferentes lineas estratégicas
mediante la supervision de los indicadores.
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e Establecer un espacio de colaboracién para favorecer la comparticion de informacion entre los
usuarios y responsables de las diferentes lineas de trabajo.

e Establecer revisiones periddicas de los planes de accién que se determinen para identificar y
adecuar estos a los cambios del entorno que se hubieran producido.

Los indicadores que permitan el seguimiento de las iniciativas estratégicas, se definiran en dos niveles
de detalle:

¢ Indicadores generales que recogeran la coherencia de las iniciativas en diferentes ambitos.
Estos indicadores proporcionaran una primera fotografia del impacto y del avance de la
segmentacion estratégica y necesidades identificadas, y se referiran a aspectos
tales como la actividad, la eficiencia, la flexibilidad, etc.

e Una vez comiencen a afrontarse cada una de las lineas de actuacién, se definiran
indicadores especificos mas ajustados a cada una de las acciones definidas. Estos
indicadores son tacticos / operativos e informaran del cumplimiento de las actuaciones y
detectaran desviaciones respecto a los resultados especificos planteados.

Con todo esto, finalmente se persigue que el plan de accion, no sdlo se oriente
inicialmente hacia los parametros e iniciativas mas valoradas por los segmentos, sino que
su validez se alargue en el tiempo, siendo sensible a cambios en la Poblacion de
Referencia o en los intereses de la misma.



