MANUAL PARA LA MEJORA
DE LA EXPERIENCIA DEL
PACIENTE EN URGENCIAS
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;. Qué vas a encontrar en
este manual?

En qué consiste este manual

Nuestros Principios de Servicio

Nuestro rol en la experiencia del paciente
Manual OIDO

Manual VISTA

Manual TACTO

Manual CORAZON

Lo que vamos a conseguir



En qué consiste este manual

Este documento que tienes en las manos es tu manual de relacién con el paciente, y estd
especificamente pensado para ti, para ayudarte en tu desarrollo profesional.

Somos expertos en el tratamiento, no hay duda. Profesionales, con equipamiento puntero y
todas las herramientas necesarias para curar a nuestros pacientes.

Sin embargo, hoy, eso no es suficiente. Si queremos sorprender a nuestros pacientes, tenemos
que sumar el trato a su experiencia.

Por eso, en este manual encontrards como estructurar la admisidon, paso a paso, con el objetivo
de pensar mds en nuestro paciente y que sienta que siempre estamos preocupados por él.

Apodyate en él, utilizalo y hazlo tuyo.

Empatizar con el paciente: ponernos en su lugar para entender cudles son sus preocupaciones
y respetar su intimidad.

Mantenerle informado: tfranquilizar al paciente con la informacién que podamos darle, siempre
de forma clara y evitando tecnicismos.

Acompanar al paciente: detectar qué necesidades tiene el paciente para ofrecerle una
acogida y acompanamiento acorde.



;. Qué implica en la experiencia del paciente?

El trato a nuestros pacientes es clave. Existe una correlaciéon directa entre la atencidn, el
tratamiento con compasion y el compromiso del personal con la satisfaccion del paciente.

-20%

DOLORES
CRONICOS

+70%

MEJORIA
MEDICA

65%

RELEVANCIA
DE EMPATIA

Una buena comunicacion médico-paciente reduce dolores
cronicos en un 20% de los casos, mejora la movilidad en un 25%
y alivia la ansiedad en la misma proporcion.

Fuente: Patient Education and Counselling

El 70,4% de los pacientes (de una muestra de 429) vivié mejorias
médicas tras una experiencia de paciente positiva.

Fuente: Journal of Hand Surgery

Tras un test a los pacientes del Hospital General de
Massachusets, el 65% de ellos (de una muestra de 112) atribuyd
su satisfaccion a la buena empatia con su médico.

Fuente: British Medical Journey

EL TRATO TIENE UN IMPACTO EMPIRICO EN SU MEJORIA MEDICA.



Nuestros Principios de Servicio

Qquironsalud

CLARIFICAR PROCESO A SEGUIR ACOMPANARLE EN SU VIAJE HUMANIZAR Y PERSONALIZAR

Anticipando al paciente lo que Haciendo que el paciente no se El paciente no es una enfermedad,
va a vivir, dando trazabilidad sienta sélo en ningln momento es una persona



. Qué valora el paciente en cada contacto?

Una imagen vale mds que mil palabras. Si no cuidas tu imagen personal, muchos de tus
esfuerzos se desvanecerdn.
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LIMPIEZA

El uniforme es nuestra
identidad en el
hospital. jQue se note!

%Y ©

-

TRATO FOCO IMPARCIALIDAD
Tratemos con respeto, empatia  Pongamos atencién en lo Nuestras ideologias y

y profesionalidad. jNos que hacemos. El mévil, simbolos son sdlo
entenderemos todos mejor! mejor al final del dia, y las nuestros, es mejor que los

conversaciones privadas

dejemos en casa.

con companeros, también.

. Qué valora el paciente del entorno?

Sorprender y cumplir depende de nosotros, pero el entorno y el ambiente también.

=]

ORDEN

En nuestro caso, el
orden de los factores
altera el producto.

AN

ATENCION

Colaboremos entre fodos.
Si vemos algo fuera de sitio
o estropeado, jactuemos!

DISCRECION

Comentar las particularidades
del paciente en el hospital es
feo, ahorrémonoslo. La
informacién de cada paciente
es suya y no se debe enterar el
vecino.

CONFIANZA

Saber siempre con quién
estd hablando (nombre y
rol). Genera confianza'y

contribuye a que se sienta
mds comodo y seguro.

0
COMPROMISO

Somos imprescindibles.
Si nos necesitan,
estemos ahi.



Un proceso que depende de todos
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Enfermeras
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Médicos
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* Momentos de la verdad



Rol del jefe de servicio, supervisor y Responsables Experiencia de Paciente

El paciente es la via para conseguir los resultados del hospital. Si t0 le das importancia al tfrato
en el dia a diq, todos le dardn importancia la que tiene.

EJEMPLO

Sé el primero en fratar a los pacientes como hemos definido en Quirdnsalud. Si no lo haces tU, ellos
tampoco lo hardn.

100% PACIENTE

Incluye al paciente en todos tus mensajes. Lieva a todos hacia la comprension profunda del paciente,
viendo coémo le ayuda a cada uno.

VISIBILIDAD

Dale importancia a los detalles en tus paseos por el hospital. Demuestra mantener éptica de paciente y
asegura que el entorno estd en condiciones éptimas para ellos.

RECONOCE

Incorpora un punto en la agenda de cada reunidon para hablar de Trato y Tratamiento. Aprovecha para
obtener éxitos y aprendizajes de cada uno del equipo.

RESULTADOS DE PACIENTE

Comparte con tu equipo los resultados de satisfaccion y NPS. Aprovecha para exigir y reconocer a los que
mejor lo hacen y a los que mds evolucionan.

MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL EQUIPO

ReUnete con tu equipo y conversa con ellos para analizar su evolucidén, identificar las razones detrds de los
avances o desafios, y trabajar juntos en fortalecer su desempeno. No olvides utilizar el plan de
acompanamiento en Qualios, una herramienta disenada para medir la adherencia a los
comportamientos esperados. Gracias a esto, te permitird crear rutas de accion especificas cuando sea
necesario, enfocadas en abordar dreas de mejora y potenciar las habilidades clave del equipo.
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OIiDO

EQUIPO ADMISIONES

JETIVO: g i
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El acronimo paso a paso

OIiDO

Del journey al acronimo: COmo pasamos de nuestras tareas al acronimo

Explicacion de cada letra del acrénimo: Pasos que componen cada letra

Comportamientos a tener en cuenta: Acciones relevantes en cada paso
Claves para cumplir: Como llevar a cabo cada paso

Ejemplos: Posibles opciones de cumplimiento de cada paso



Del proceso de admision al acronimo

Proceso de admision
*¥O)

1 &4 5

ENTRADA INDAGACION ADMISION SALA DE ESPERA

X
O O O O

444

Acronimo
OBSERVAR |NTERES DERRIBAR ORGANIZARLE

LA ENTRADA POR EL PACIENTE OBSTACULOS  SUS PRIMEROS PASOS

k Momentos de la verdad



OBSERVAR
LA ENTRADA

Estoy pendiente de los
pacientes que entran,
incluso si estoy

atendiendo a alguien.

V 4

®-—-————"—"—"—"—"————-

INTERES
POR EL PACIENTE

Me pongo en los pies
del paciente y me
preocupo sinceramente
por su estado.

DERRIBAR
OBSTACULOS

Me adelanto alas
dudas y problemas
que pueda tener el
paciente.

ORGANIZARLE
SUS PRIMEROS PASOS

Le anticipo qué va a vivir
€n suU paso por urgencias y
le indico hacia dénde
debe dirigirse.

®--———F——————
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OIDO

Observar la entrada

o — — — — — — — e e e

Estoy pendiente de los
pacientes que entran, incluso si
estoy atendiendo a alguien.
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OBSERVAR
LA ENTRADA

O——

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar
y dolor. Me Adapto mi manera de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; sime
habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds cercana y respetuosa segin las
preferencias de cada paciente.

Estoy pendiente de
quién entra en el
centfro

Le doy la
bienvenida
reduciendo la
tensién y me
presento

Me fijo en qué tipo
de paciente esy
decido si le derivo
al tétem o le
admisiono

Sino hay mucha
cola, le explico
cémo hacerla

autoadmision

Ante un paciente en
estado grave,

adelanto su turno y 3 .
explico al resto el [ Sdlosihay poca

motivo cola para no
extender la espera
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Observar
la entrada

o

Al paciente que podamos derivar
al tétem

"Buenos dias, soy Claudia. Mire en
esta mdaquina de aqui puede
realizar la autoadmisién. De esta
forma, puede registrarse de forma
mucho mas rdpida. Si tiene
cualquier duda, pregunteme y le
ayudo.*

ESTOY PENDIENTE DE QUIEN ENTRA EN EL CENTRO

- Presto atencion ala entrada del hospital, un gesto de complicidad puede ser
suficiente para que el paciente se ubique y sepa a dénde y a quién debe
presentarse.

LE DOY LA BIENVENIDA REDUCIENDO LA TENSION Y ME PRESENTO

- Una vez hago contacto visual con el paciente, me presentfo y le doy la bienvenida de
forma cdlida para reducir la tensidn con la que pueda venir.

ME FIJO EN QUE TIPO DE PACIENTE ES Y DECIDO SI LE DERIVO AL TOTEM
O LE ADMISIONO

- Mientras le doy la bienvenida, aprovecho para analizar qué perfil de paciente es (si
es un padre con sus hijos, si es una persona mayor, si viene muy grave, efc.)

- Viendo el tipo de paciente que es, defino el tipo de acompanamiento que necesita.
Si considero que puede hacer la autoadmisién, le derivo al tétem, si no, le atiendo
personalmente.
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Observar
la entrada

o

En caso de que entre un paciente que
requiera atencion urgente

" No hace falta que se ponga en
la cola, pase directamente
conmigo para que le pueda ver
la enfermera cuanto antes."

Al resto de la cola

" Perdonen que le atienda antes,
pero como pueden ver parece
que necesita ayuda urgente. Le
atiendo rdpidamente, asi que
enseguida volvemos al orden
previo."

SINO HAY MUCHA COLA, LE EXPLICO COMO HACER LA
AUTOADMISION

- Siveo que no hay muchos pacientes esperando, aprovecho para explicarle al

paciente como realizar la autoadmision en el tétem y asi pueda utilizarlo las proximas
veces que venga para agilizar el proceso.

ANTE UN PACIENTE EN ESTADO GRAVE, ADELANTO SU TURNO

- Identifico a aquellos pacientes que llegan con sinfomas alarmantes y les doy prioridad
ala hora de ser atendidos, el fiempo puede ser determinante.

- Explico alresto de pacientes de la cola por qué esa persona pasa antes que ellos, no
entender qué pasa puede crear malestar.



Interés por el paciente

o — — — — — — — e e e

Me pongo en los pies del
paciente y me preocupo
sinceramente por su estado.

——— e — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — —
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INTERES
POR EL PACIENTE

_O_

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar
y dolor. Me Adapto mi manera de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; sime
habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds cercana y respetuosa segin las
preferencias de cada paciente.

Le hablo en voz baja
para crear un espacio
privado donde se
sienta cémodo al
explicarse

Le pregunto por su
estado
dedicdndole toda
mi atencion

Si estd intranquilo,
calmo su
preocupacion

Le pido su tarjeta y
aprovecho sus
datos para tratarle
por su nombre

[1 Sélosihay poca
cola para no
extender la espera



Interés
por el paciente

|
|
®

" Buenos dias. Lo primero de todo,
siento la cola, estd la urgencia
saturada.

Cuénteme, scomo se llama? ssile
parece, puede tomar asiento2*

" No se preocupe, estamos aqui
para ayudarle en todo lo que esté
en nuestra mano*

“Sila tiene, voy a necesitar que
me entregue la tarjeta de su
aseguradora.”

“Muchas gracias, Javier.”

LE HABLO EN VOZ BAJA PARA CREAR UN ESPACIO PRIVADO
DONDE SE SIENTA COMODO AL EXPLICARSE

- Al atenderle, procuro que se sienta cémodo a la hora de explicarse. Ademds,
un tono hablarle en tono calmado ayudard a que se tranquilice.

- Marco siempre una distancia con el resto de las personas que se encuentran en
la fila.

LE PREGUNTO POR SU ESTADO DEDICANDOLE TODA MI ATENCION

- Dedico toda mi atencién al paciente, evitando realizar actividades paralelas.

- Le pregunto por su nombre y me preocupo por su estado.

SI ESTA INTRANQUILO, CALMO SU PREOCUPACION

- Siveo que el paciente viene intfranquilo, aporto unas palabras tranquilizadoras
para calmar su preocupacion.

LE PIDO SU TARJETA'Y APROVECHO SUS DATOS PARA TRATARLE
POR SU NOMBRE

- Al pedir la tarjeta, sino me ha dicho su nombre, aprovecho para ver su nombre
y tratarle de forma mds personal. Asi, demuestro que me preocupa y que su
problema es tan importante para él como para mi.
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Derribar obstdculos

o — — — — — — — e e e

Me adelanto a las dudas y
problemas que pueda tener el
paciente.
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DERRIBAR
OBSTACULOS

£\
A

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar
y dolor. Me Adapto mi manera de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; sime
habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds cercana y respetuosa segin las
preferencias de cada paciente.

Explico por qué
necesito su tarjeta
y qué haré con sus

datos

Confirmo que su
aseguradora tiene
acuerdo con nuestro
centro

Si no tiene
acuerdo, le
explico el cobro
que le pueden
hacer

Si surge algun
problemay tengo
tiempo, trato de
solucionarlo por él

Si surge algin
problema, le
explico cémo [1 Sélosihay poca
hacerlo cola para no
extender la espera



Derribar
obstaculos
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|
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" Javier, le he pedido la tarjeta
para poder completar su ficha
de la aseguradora. Ahora, su
aseguradora tendrd registrada su
visita y podremos atenderle sin
problema.*

“Por si no estaba seguro, le
confirmo que tenemos un
acuerdo con su aseguradora. Lo
que no puedo adelantarle es lo
que tiene incluido, ya que
depende de su pdliza y desde
aqui no tenemos acceso..”

EXPLICO POR QUE NECESITO SU TARJETA Y QUE HARE CON SUS DATOS

- Explico al paciente que voy a utilizar los datos de su tarjeta para realizar los frdmites
con la aseguradora y completar su ficha.

- Entender todos los pasos da seguridad y tranquilidad al paciente.

CONFIRMO QUE SU ASEGURADORA TIENE ACUERDO CON NUESTRO
CENTRO

- En caso de que su aseguradora tenga acuerdo, franquilizamos al paciente
confirmdndole dicho acuerdo.

SINO TIENE ACUERDO, LE EXPLICO EL COBRO QUE LE PUEDEN HACER

- En caso de no tener acuerdo, se lo adelantamos junto con posibles consecuencias
(cobros).

- Explico que el cobro de ciertos servicios que puedan surgir (como radiografias)
depende de la pdliza y que nosotros no podemos adelantarle qué tiene incluido,
pero si que le iremos informando.



Derribar
obstaculos

|
|
®

“Parece que ha habido algun

problema con la aseguradora.
Segun veo, creo que su hijo adn

no estd incluido en la pdliza.”

“De todas maneras, si quiere,
puede esperar a que atienda al
resto de la cola y llamo yo por
usted directamente.”

“Le doy el numero de la
aseguradora para que pueda
solucionarlo ahora. Con decirles
que estd en urgencias y que
quiere incluirle, podré registrar la
visita y ya actualizaran los datos.”

SI SURGE ALGUN PROBLEMA Y TENGO TIEMPQO, TRATO DE
SOLUCIONARLO POR EL

- Si encuentro algun problema (como aseguradoras que no incluyen a nuestro centro,
familiares no incluidos...) debo informar al paciente para solucionarlo, teniendo en
cuenta la situacion.

- Sitengo fiempo porque no hay mucha cola, le soluciono el problema directamente.

SI SURGE ALGUN PROBLEMA.Y NO TENGO TIEMPO, LE EXPLICO COMO
HACERLO

- En el caso de que surja algun problema y no dispongo de tiempo para soluciondrselo,
le explico cobmo puede hacerlo €l mismo.
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Organizarle sus proximos pasos

o — — — — — — — e e e

Le anticipo qué va a vivir en su
PAso por urgencias y le indico
hacia dénde debe dirigirse.
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ORGANIZARLE
SUS PRIMEROS PASOS

—0

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar
y dolor. Me Adapto mi manera de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; sime
habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds cercana y respetuosa segin las
preferencias de cada paciente.

Adelanto cudles

son |os siguientes

pasos y le explico
qué es el triaje

Le indico dénde
estd la sala de
esperay el servicio
y le acompano
si es necesario

Le indico a quién
puede acudir si tiene
alguna duda o
preocupacion

Le indico el tiempo
aproximado que le
tocard esperar

Le indico de qué
elementos dispone

para hacerle mds [ Sélo sihay poca
amena la espera cola para no
extender la espera



ADELANTO CUALES SON LOS SIGUIENTES PASOS Y LE EXPLICO QUE ES EL
TRIAJE

- Le adelanto brevemente el siguiente paso, el trigje:

Org a n|ZC| rle - Qué es: Evaluacion previa a consulta realizada por un enfermero.

SUS pnmeros pGSOS - Especifico que, mds adelante, tendrd la consulta y que en trigje le explicardn el

proceso en detalle

LE INDICO DONDE ESTA LA SALA DE ESPERA Y EL SERVICIO Y LE
ACOMPANO SI ES NECESARIO

|
|
®

El siguiente paso es el frigje, - Indico al paciente los siguientes pasos:
Javier. Cuando enfre en la sala,
A SRS GRS ale) S - Doénde se encuentra la sala de espera a la que tiene que dirigirse para esperar su

es su nivel de gravedad. Alli, la . L : . . ,
graveaa furno y donde se encuentra el servicio, por si necesita acudir en algun momento.
enfermera le explicard todo lo

que le va a hacer y para qué

SriE Comn TR GEele.” - Le comento al paciente cudl es su nUmero y por queé se le asigna, siguiendo la ley de

proteccién de datos.

"La sala de espera para el trigje
estd al final del pasillo y podrd
encontrar el servicio al fondo a la
derecha. Por la ley de proteccion
de datos, no le podremos llamar
por su nombre para entrar, por lo
que la enfermera le llamard por
su nUmero, el 185."




ADELANTO CUALES SON LOS SIGUIENTES PASOS Y LE EXPLICO QUE ES EL
TRIAJE

- Le presento el rol de la informadora y le indico que puede acudir a ella en caso de
necesitarlo durante su espera.

Organizarle
SUS primeros SIONON LE INDICO EL TIEMPO APROXIMADO QUE LE TOCARA ESPERAR

- Porla canfidad de pacientes que han enfrado vy el nivel de gravedad que tenian,
hago una estimacién del fiempo que le puede tener que esperar para pasar a trigje.

®

"Mire, gve a mi companera con LE INDICO DE QUE ELEMENTOS DISPONE PARA HACERLE MAS AMENA LA

una chaqueta coral?, ella es la

informadora de urgencias y le ESPERA

acompanard durante toda la

espera. Si ve que se encuentra - Reduzco la percepcién espera en funcién de:
peor o que tiene alguna duda,

puede acudir a ella.” - Las personas delante de él para frigje.

- Los elementos que tiene a disposicion para distraerse y hacer mds agradable la

“Calculo que no tardard mads de - .
espera (Wifi, revistas,...).

10 minutos en llamarle la
enfermera, igual un poco
menos.”

“Para que no se le haga pesada
la espera, la clave del wifi es...
Ademds, tenemos revistas en la

sala.”
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VISTA

EQUIPO INFORMADORAS
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El acronimo paso a paso

VISTA

Del journey al acronimo: COmo pasamos de nuestras tareas al acronimo

Explicacion de cada letra del acrénimo: Pasos que componen cada letra

Comportamientos a tener en cuenta: Acciones relevantes en cada paso
Claves para cumplir: Como llevar a cabo cada paso

Ejemplos: Posibles opciones de cumplimiento de cada paso



Del proceso de espera al acréonimo

Proceso de espera

O%G @ % ®§®

BIENVENIDA ATIENDO A LOS AGILIZAR LA INFORMACION ~ COORDINACION

PACIENTES ESPERA i’
C 7\ 7\ 7\ O
A\ A\ A\
Acronimo
VELAR INTERES SUPERVISAR TRANQUILIZAR ALINEAR
POR UNA BUENA Y EMPATIA LOS TIEMPOS ~ CON INFORMACION  NECESIDADES
ACOGIDA CLARA

k Momentos de la verdad



VELAR
POR UNA BUENA
ACOGIDA

Me presento al
paciente y le explico

SUPERVISAR
LOS TIEMPOS

Estoy pendiente de
todo lo que ocurre en
la sala de espera y de

NECESIDADES

Hago de nexo entre el
paciente y el equipo

cudl es mi funcion.

.._________________

INTERES
Y EMPATIA

Me preocupo
sinceramente por el
paciente y le dedico
toda mi atencion.

gestionar los tiempos.

asistencial para asegurarme

o ALNEAR
|

|

|

|

|

|

|

i

|

| de cubrir sus necesidades.
|

|

|

|

TRANQUILIZAR
CON INFORMACION CLARA

Mantengo al paciente
y sus acompanantes
informados en su

paso por Urgencias.
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Velar por una buena acogida

o — — — — — — — e e e

Me presento al paciente y le
explico cudl es mi funcion.

—————— — — — — — — — e —— — — — — — — — — =
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VELAR

POR UNA BUENA ACOGIDA

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera

de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de '10', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion

Me adelanto para
recibir al paciente
tras su paso por
Admision y me
presento

Mientras le acompano

alasala de espera, le

pregunto si ha venido
acompainado

Estimo cudnto
tiempo podrian
esperar |os
pacientesy le
informo de ello

Le acompano
cada vez que se
traslade y siempre
que lo necesite

mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

]

Sdlo si el paciente estd
capacitado para hacerlo
(urgencias leves)



Velar por
una buena acogida

|
|
®

"Buenos dias, Carmen, mi nombre
es Ana, voy a estar a su lado
durante su paso Urgencias. Mi
funcién es atender sus
necesidades no médicas y ser la
unién entre usted y el personal
asistencial.*

“sHa venido acompanada?”

“Estupendo, encantada Daniel. En
la medida de lo posible, me
encargaré de mantenerle
informado de todo lo que le
ocurra a su mujer.”

“Carmen, le informo de que por
los pacientes que hay esperando
tardardn no mads de 15 minutos en
llamarle de ftriaje para hacerle una

evaluacion.”

ME ADELANTO PARA RECIBIR AL PACIENTE TRAS SU PASO POR

ADMISION Y ME PRESENTO

- Estoy pendiente de lo que ocurre en Admisiéon: si hay mucha cola o si viene
algin paciente nuevo.

- Saludo al nuevo paciente.

- Me presento por mi nombre y le explico de forma sencilla cudl es mirol.

MIENTRAS LE ACOMPANO A LA SALA DE ESPERA, LE PREGUNTO S|

HA VENIDO ACOMPANADO

- Le acompano a la sala, en caso de que lo necesite, le ayudo a desplazarse y
le acomodo.

- Le pregunto al paciente si ha venido con alguien.

- En caso de que si, procuro tranquilizarles explicdndoles que intentaré
mantenerles informados de lo que ocurra.

ESTIMO CUANTO TIEMPO PODRIAN ESPERAR LOS PACIENTES Y LE
INFORMO DE ELLO

- Hago una estimacion del tiempo que tardardn en llamarle de trigje y le indico
cudnto podria esperar.

- Me aseguro de que conoce qué es el trigje.

LE ACOMPANO CADA VEZ QUE SE TRASLADE Y SIEMPRE QUE LO
NECESITE

- Permanezco pendiente de que el paciente no se traslade solo mientras esté en
un episodio de urgencias para evitar que se desoriente.



Interés y empatia

o — — — — — — — e e e

Me preocupo sinceramente
por el paciente y le dedico
toda mi atencion.
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|NTERE§
Y EMPATIA

_O_

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera

de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de '10', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Sonrio mostrando
buena predisposicion y
calidez para
tranquilizar a los
pacientes

En cada interacciéon
me dirijo a él con
empatia, por su
nombre y garantizo su
privacidad

Me intereso por
conocer cémo se
encuentra y sus
preocupaciones

Si un paciente lleva
mucho esperando, me
disculpo por los
fiempos y valoro su
paciencia

]

Sélo si el paciente estd
capacitado para hacerlo
(urgencias leves)



Interés
y empatia

|
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"sComo va avanzando, Carmen?
2Qué tal ha ido su paso por
fricjee"

“Hola Carmen, como ve, estdn
viniendo muchos pacientes en
estado grave y tenemos que
atenderles primero. Queria
agradecerle su espera, no se
preocupe que en cuanto pueda,
el médico la atenderd.”

SONRIO MOSTRANDO BUENA PREDISPOSICION Y CALIDEZ PARA
TRANQUILIZAR A LOS PACIENTES

- Me aseguro de que los pacientes no me vean alterado, sino con buena actitud
para que sientan que pueden acudir a misi lo necesitan.

Consejo: Si fransmitimos a los pacientes que vamaos con prisa, pueden sentir que
no serdn atendidos con la calma y atencién que ellos necesitan. Si nos ven
franquilos, ayudard a que ellos también permanezcan en calma.

EN CADA INTERACCION ME DIRIJO A EL CON EMPATIA, POR SU
NOMBRE Y GARANTIZO SU PRIVACIDAD

- Cada vez que hablo con el paciente ponemos el foco en él, evitando que
otfras tareas me distraigan.

- Me dirijo a él por su nombre, con calma y voz baja para respetar su privacidad.
Al hacerlo, tengo en cuenta tanto el lenguaje verbal como el no verbal.

Consejo: No sabemos cudl puede ser el estado del paciente ni el motivo que le
ha llevado a él. Por eso, es importante respetar siempre su intimidad tanto si le
informamos de avances como si nos interesamos por como se encuentra.

ME INTERESO POR CONOCER COMO SE ENCUENTRA Y SUS
PREOCUPACIONES

- Me preocupo por entender la situacién del paciente y su acompanante,
escuchando de forma activa todo lo que nos estén contando.

SIUN PACIENTE LLEVA MUCHO ESPERANDO, ME DISCULPO POR
LOS TIEMPOS Y VALORO SU PACIENCIA

- Ante un paciente que lleve mucho tiempo esperando a ser atendido, le frasmito
la situacion y le agradezco su paciencia.

Consejo: Aunque no podamos evitar que lleguen otros pacientes mads graves,
empatizar con el paciente y agradecerle la espera siempre ayudard que sepan
que no nos hemos olvidado de ellos. No entender qué pasa puede crear malestar.
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Supervisar los tiempos

o — — — — — — — e e e

Estoy pendiente de todo lo que
ocurre en la sala de espera y de
gestionar los tiempos.
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S

SUPERVISAR
LOS TIEMPOS

_O_

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de '10', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Procuro reducirle
la sensacién de
espera

Estoy pendiente de
lo que sucede en
lasalay los
tiempos de espera

Detecto quienes llevan
mucho esperando y
gestiono con los
demds roles como
agilizarlo

Para evitar
aglomeraciones
reubico a los
familiares

Informo a los
responsables si se
empiezan a demorar
las atenciones o
pruebas

] Sélo si el paciente estd
capacitado para hacerlo
(urgencias leves)
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Supervisar
los tiempos

|
|
®

"Para que no se le haga pesada
la espera, silo desea puedo
explicarle el funcionamiento del
Portal del Paciente, ya que serd
en él donde encuentre las
pruebas y los informes de la
asistencia que reciba en
urgencias. "

"Hola Daniel, la sala estd
completa y debemos garantizar
que pacientes como su mujer
estdn cémodos. Por eso le
rogamos que abandone la sala,
ya que solo pueden permanecer
familiares de pacientes menores o
dependientes. No se preocupe
que le mantendré informado.”

PROCURO REDUCIRLE LA SENSACION DE ESPERA

- Me intereso por reducir la sensacion de espera del paciente interactuando con
ély mostrédndole, por ejemplo, el funcionamiento del Portal del Paciente.

ESTOY PENDIENTE DE LO QUE SUCEDE EN LA SALA'Y LOS TIEMPOS
DE ESPERA

- Presto atencién alo que ocurre en la sala, ddnde se encuentran los pacientes y
sus familiares, y la pantalla para dinamizar los flujos.

DETECTO QUIENES LLEVAN MUCHO ESPERANDQO Y GESTIONO CON
LOS DEMAS ROLES COMO AGILIZARLO

- Anfe un paciente que lleve mucho tiempo esperando, intento ver con el resto
de los roles como podemos darle prioridad para que no tenga que espera
mucho mds.

PARA EVITAR AGLOMERACIONES REUBICO A LOS FAMILIARES

- Sise produce una saturacion en la sala de espera, solicito educadamente a los
familiares que abandonen la sala vy les franquilizo confirmdndoles que les
mantendré informados.

INFORMO A LOS RESPONSABLES SI SE EMPIEZAN A DEMORAR LAS
ATENCIONES O PRUEBAS

- Estoy pendientes de detectar posibles problemas que puedan causar refrasos.

- Anfe un retraso, detecto el origen/problema e informo al responsable para que
pueda tomar medidas. El tiempo de comunicacién es determinante para
reducir las esperas.
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Tranquilizar con informacion clara

o — — — — — — — e e e

acompanantes informados en

[

|

: Mantengo al paciente y sus
I

I sU paso por Urgencias.
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TRANQUILIZAR
CON INFORMACION CLARA
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Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de '10', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Mantengo al
paciente
informado durante
todo su proceso

Procuro gestionar
sus expectativas
explicandole
tiempos

Procuro mantener a los
familiares informados
sobre el estado y
localizacion del
paciente

] Sélo si el paciente estd
capacitado para hacerlo
(urgencias leves)
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A N A MANTENGO AL PACIENTE INFORMADO DURANTE TODO SU
i PROCESO

e
- Informo al paciente del momento en el que estd y cudl serd el siguiente paso
explicdndole en qué conisistird para reducir la incertidumbre.

TrC] ﬂq Ul I vdels - Tranquilizo al paciente garantizdndole que se o notificaremos a sus familiares.

con informacion

PROCURO GESTIONAR SUS EXPECTATIVAS EXPLICANDOLE TIEMPOS

- Hago una estimacién y ayudo al paciente a hacerse una idea del tfiempo que
tendrd que esperar para el siguiente paso.

"Hola Carmen, como le ha dicho
el médico, le vamos a realizar
unas pruebas y después pasard
con él de nuevo. No se preocupe
que yo informo a su marido."

= , PROCURO MANTENER A LOS FAMILIARES INFORMADOS SOBRE EL
Es posible que le foque esperar ESTADO Y LOCALIZACION DEL PACIENTE

en forno a media hora. Ahora
mismo nuestras enfermeras estan - Me preocupo por mantener informados a los familiares del momento en el que

ocupadas y tenemos que esperar . . . -
P 4 que esp se encuentra el paciente y cudl serd su siguiente paso.
un poco. Si se retrasa mas, yo le

aviso."

“"Hola Daniel, su mujer se
encuentra en el servicio de
radiologia realizandose las

pruebas. Una vez las finalice
pasard a consulta con el médico.
Le mantengo informado.”




VISTA
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Alinear necesidades
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Hago de nexo entre el paciente
y el equipo asistencial para
asegurarme de cubrir sus
necesidades.
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ALINEAR
NECESIDADES

—0

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de '10', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Mantengo al equipo
informado de cualquier
cambio, necesidad o
incidencia

Aviso a los
familiares
cuando el médico
lo solicita y los
acompano

Si muestra
infranquilidad o
empeora, procuro
tranquilizarle y lo
nofifico

En caso de ser
necesario, le
ayudo a
completar o
actualizar el
formulario de
antecedentes en
el Portal de
paciente

Cuando se va, me
aseguro de que todas
sus necesidades
estdn cubiertas y me
despido de él

] Sélo si el paciente estd
capacitado para hacerlo
(urgencias leves)
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necesidades
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"Hola Daniel, su mujer ha pasado
a un box y el médico querria
informarle sobre su estado.
sPodria acompanarme?*

“Carmen, no se preocupe, estd en
el lugar indicado para ayudarla.
Usted notifiqueme si empeora y asi
tenemos al equipo asistencial al
fanto, sde acuerdo?

“Carmen, todas las pruebas y el
informe de alta lo tiene en el
Portal del paciente, sse acuerda
cémo se consulta? gquiere que se
lo recuerde en un momento?”

“Recuerde que puede consultar
los informes en el portal. Haga
caso de las indicaciones del
médico y cuidese mucho.”

MANTENGO AL EQUIPO INFORMADO DE CUALQUIER CAMBIO,
NECESIDAD O INCIDENCIA

- Mantengo al equipo de urgencias informado de incidencias en el flujo, si un
paciente necesita asistencia médica o por parte de una enfermera.

- Informo al médico cuando el paciente regresa de realizarse la prueba y ya
dispone del resultado.

AVISO A LOS FAMILIARES CUANDO EL MEDICO LO SOLICITA Y LOS
ACOMPANO

- Informo al familiar si el personal asistencial solicita su presencia y los acompano.

SI MUESTRA INTRANQUILIDAD O EMPEORA, PROCURO
TRANQUILIZARLE'Y LO NOTIFICO

- Siveo que el paciente estd intranquilo o se encuentra peor, aporto unas
palabras tfranquilizadoras para calmar su preocupaciéon y aviso al personal
asistencial.

CUANDO SE VA, ME ASEGURO DE QUE TODAS SUS NECESIDADES
ESTAN CUBIERTAS Y ME DESPIDO DE EL

- Tanto si el paciente es ingresado, me aseguro de que el equipo asistencial esté
al tanto de sus necesidades o que no necesite nada mds.

- Sise marcha, me aseguro de que no necesite nada y que conoce cOmo
acceder al Portal del paciente.

- Me despido del paciente por su hombre y desedndole una pronta
recuperacion.



Qquironsalud



TACTO

EQUIPO ENFERMERAS




El acronimo paso a paso

TACTO

Del journey al acronimo: COmo pasamos de nuestras tareas al acronimo

Explicacion de cada letra del acrénimo: Pasos que componen cada letra

Comportamientos a tener en cuenta: Acciones relevantes en cada paso
Claves para cumplir: Como llevar a cabo cada paso

Ejemplos: Posibles opciones de cumplimiento de cada paso



Del proceso de triaje al acréonimo

Proceso de trigje

- o
1 == 2 ¢ @
.@ &=
LLAMO AL EXPLICACION INDAGACION TRIAJE EXPLICO
PACIENTE PROXIMOS PASOS
@ O O O O
A\ A\ A\
Acronimo
TRASLADAR ALCANCE CONOCER TRIAJE ORIENTAR
A CONSULTA DE PRUEBAS SU ESTADO EVALUACION EN EL PROCESO

k Momentos de la verdad



TRASLADAR
A CONSULTA

Llamo al

paciente para
que acuda ala

sala de trigje.

CONOCER
SU ESTADO

Me intereso por
conocer cudl es su
estado y qué le
preocupa.

ALCANCE
DE PRUEBAS

|
|
|
|
|
|
|
|
I
Le explico miroly i
en qué consiste el !
proceso de trigje :
en urgencias. ®

EN EL PROCESO

Le explico los proximos
pasos del circuito para
que sepa que viene a

o ORENTAR
|

|

|

|

|

|

|

|

|

| continuacion.
|

|

|

|

TRIAJE
EVALUACION

Le informo de su
estado y lo que
implica en su paso
por urgencias.
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TACTO
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Trasladar a consulta

o — — — — — — — e e e

Llamo al paciente para que
acuda a la sala de trigje.
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TRASLADAR
A CONSULTA

O_

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion

Me presento,
explicando mi rol
y qué es el triaje

Enseguida
pregunto al
paciente si tiene
dolor.

Me ofrezco por si
necesita ayuda
para sentarse

Me levanto para
recibir al
paciente en la
sala de frigje

Le invito a entrar
llamdndole por
sU nombre

mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

[ 1 A aquellos que reportan
dolor, los vuelvo a evaluar
una hora después para
verificar si persiste.



Trasladar
A consulta

|
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"El siguiente es el 345...
Perfecto, pase conmigo por favor
para empezar el triaje. "

“Buenos dias, Carlos, snecesita
que le ayude a sentarse?”

ME LEVANTO PARA RECIBIR AL PACIENTE EN LA SALA DE TRIAJE

- Cuando el paciente es llamado a trigje: me levanto segin entra y confirmo que,
en caso de tener llamada automatizada en el centro, es su furno.

LE INVITO A ENTRAR LLAMANDOLE POR SU NOMBRE

- Aprovecho los datos que me facilita admision y me dirijo al paciente por su
nombre.

ME OFREZCO POR SI NECESITA AYUDA PARA SENTARSE

- Estoy pendiente del estado del paciente y le ofrezco mi ayuda para ftomar
asiento.



A

Alcance de pruebas

o — — — — — — — e e e

Le explico miroly en qué
consiste el proceso de trigje en
urgencias.
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ALCANCE
DE PRUEBAS
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Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Cierro la puerta /

hablo en un tono

adecuado para
respetar su
intimidad

Le pregunto
cémo se siente
y. si su estadia se
alarga, le
ofrezco algo de
alimento.

[ 1 A aquellos que reportan
dolor, los vuelvo a evaluar
una hora después para
verificar si persiste.



"Encantado Carlos, soy Esteban, el
enfermero que llevard a cabo el
friaje antes de pasar a consulta
con el médico."

"“El tricje es un sistema que utilizan
la gran mayoria de los hospitales
para que podamos priorizar segun
la gravedad.”

“Gracias a este chequeo
rapido, podemos atender
mas eficientemente por
urgencia médica.”

CIERRO LA PUERTA / HABLO EN UN TONO ADECUADO PARA
RESPETAR SU INTIMIDAD

- Para asegurar que el paciente se encuentra en un espacio comodo para hablar
de su situaciéon y preocupaciones, cierro la puerta o hablo en voz baja.

ME PRESENTO, EXPLICANDO MIROL Y QUE ES EL TRIAJE

- Le ayudo a familiarizarse con el entorno presentdndome por mi nombre vy le
explico cudl es mirol.

- Le explico por qué se realiza el frigje.

LE PREGUNTO POR COMO SE ENCUENTRA

- Antes de indagar en su situacién, me intereso por cémo se encuentra por si
necesita algo.



C

Conocer su estado

o — — — — — — — e e e

Me intereso por conocer cudl es
su estado y qué le preocupa.
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Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar franquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

[ 1 A aquellos que reportan
dolor, los vuelvo a evaluar
una hora después para
verificar si persiste.



PREGUNTO E INTENTO INDAGAR EN SU SITUACION Y
PREOCUPACIONES

( Onocer - Indago en sus preocupaciones: cOmo se siente o cudndo comenzd el dolor.

- Profundizo en aquella informacién que pueda ser Util para el médico.

su estado

i

|

|

|
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LE INDICO QUE PRUEBAS LE VOY A REALIZAR

"Cuénteme Carlos, 3Desde
hace cudnto nota ese dolor - Antes de examinarle, le comento cémo hacemos la evaluacién del trigje y le

al respirar2 sEs continuo o indico qué pruebas le vamos a hacer.
aparece de repenteg”

st Poce mucha? sCree atelo MIENTRAS LE EXAMINO, LE EXPLICO POR QUE LE HAGO CADA UNA
5 DE LAS PRUEBAS

podria relacionar con algo que le
haya pasado, una caida o un

golpe tal vez2" - A medida que le voy haciendo las pruebas, le indico qué le estoy haciendo vy

para qué sirve esa prueba.

“Antes de hacer cualquier prueba
mds precisa, vamos a mirar las
constantes. No se preocupe,
supongo que ya se lo habran
hecho oftras veces, pero le
adelanto que no duele.”

“Estupendo Carlos, ahora le

vamos a fomar el pulso para

asegurarnos de que tiene la
tension bien.”
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Triaje evaluacion

o — — — — — — — e e e

Le informo de su estado y lo
que implica en su paso por
urgencias.
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TRIAJE
EVALUACION
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Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Le informo de su
estado sin
tecnicismos

Estimo cudnto
tiempo podria
esperar

Gestiono sus

expectativas

explicandole
nuestro sistema
de priorizacién

Si el caso es muy
grave, franquilizo
al paciente
indicandole que es
nuestra prioridad

[ 1 A aquellos que reportan
dolor, los vuelvo a evaluar
una hora después para
verificar si persiste.



Trigje
evaluacion

|
|
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"Parece que tiene un pequeno
esguince, pero no se preocupe.
Viendo que no ha perdido
movilidad, no parece
clinicamente grave."

“Ahora mismo no estd saturada la
Urgencia, asi que calculo que en
10 minutos el médico le llamard
para entrar en consulta.”

“Entendemos perfectamente el
dolor que le ocasiona, y por ello,
entrard lo antes posible a
consulta. Puede ocurrir que haya
que atender a enfermos con
procesos criticos antes, en cuyo
caso le avisaremos.”

LE INFORMO DE SU ESTADO SIN TECNICISMOS

- Una vez le he evaluado, le transmito la urgencia indicdndole los resultados de las
pruebas y coémo se fraduce en cuanto a su estado.

ESTIMO CUANTO TIEMPO PODRIA ESPERAR

- Hago una estimacién del tiempo aproximado que le tocard esperar por la
gravedad de los pacientes que han ido pasando.

GESTIONO SUS EXPECTATIVAS EXPLICANDOLE NUESTRO SISTEMA DE
PRIORIZACION

- Le explico el proceso y orden de atencidon que seguimos, relaciondndolo con su
estado.

- Ademds, sino es grave, aprovecho para tranquilizar al paciente y darle
opciones de actuacién en una préxima ocasion.

SIEL CASO ES MUY GRAVE, TRANQUILIZO AL PACIENTE
INDICANDOLE QUE ES NUESTRA PRIORIDAD

- Ante un paciente grave, le informo de que su caso ird mds rapido y no tardard
en ser atendido.



O

Orientar en el proceso

o — — — — — — — e e e

Le explico los proximos pasos
del circuito para que sepa que
viene a continuacion.
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ORIENTAR
EN EL PROCESO
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Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Explico los
préximos pasos
que seguird en el
circuito

Acompano al
paciente fuera
de la consultay
me despido por
su nombre

Le indico a quién
puede acudir en
caso de
empeorar o
necesitar algo

Salgo
periddicamente
para identificar si

en lasala se
necesita ayuda

[ 1 A aquellos que reportan
dolor, los vuelvo a evaluar
una hora después para
verificar si persiste.
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Orientar
en el proceso
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"Ya hemos acabado con el trigje,

Carlos. Ahora, tendrd que esperar

un pOCO para pasar ala consulta

del médico. El continuard con las

pruebas para saber con exactitud
qué le ocurre.”

"Como le habrdn comentado
antes, aqui tiene revistas, agua...”

Y si necesita cualquier cosa, tiene
a mi companera de la chaqueta
coral, que como le indique antes,
es la informadora de urgencias y
esta para lo que necesite. Siento
la espera, cuando sea su turno, el
doctor vendrd a buscarle.”

“Disculpen la espera, estamos
atendiendo un caso grave y nos
hemos retrasado mads de lo
esperado. Enseguida serdn
atendidos.”

EXPLICO LOS PROXIMOS PASOS QUE SEGUIRA EN EL CIRCUITO

- Oriento al paciente en los proximos pasos: ir a la sala de espera, pasar a la
consulta, posibilidad de realizarle pruebas y valoracion de su caso.

ACOMPANO AL PACIENTE FUERA DE LA CONSULTA Y ME DESPIDO
POR SU NOMBRE

- Una vez finalizado el frigje, salgo a la puerta de la consulta con el paciente y le
indico coémo volver a la sala de espera.

LE INDICO A QUIEN PUEDE ACUDIR EN CASO DE EMPEORAR O
NECESITAR ALGO

- Leindico dénde estd el informador de urgencias por si necesita algo durante la
espera.

- Me disculpo por la nueva espera y me despido por su nombre.

SALGO PERIODICAMENTE PARA IDENTIFICAR SI EN LA SALA SE
NECESITA AYUDA

Aprovecho que acompano a algun paciente a la sala para confirmar que
todos los pacientes estdn cémodos.

En caso de que alguien necesite ayuda trato de solventarlo yo mismo o se lo
comunico a alguien del equipo.

Si veo que la espera se alarga, me disculpo y refuerzo la razén.



Paciente en observacion

La resolucion del caso de determinados pacientes no se da inmediatamente, sino que han de
pasar por observacion previamente. En ese caso, tendremos en cuenta:

3 @

RESOLU- OBSER- TRASLADO
CION VACION HOSPITAL

=O0—0—0—

OBSERVACION

1

2.
3.
4

Aclaro por qué le derivamos a observacion.

Adelanto qué pruebas vamos a hacerle.

Estimo cudnto tiempo aproximado estard.

Me acerco alos pacientes periddicamente para ver su estado y evolucién.

Tras la observacion, dos posibles casos:

1.
2.

Alta: Acuerdo una cita de seguimiento.
Ingreso: Ofrezco informar a familiares.
Cuando un paciente ha de ser ingresado, ya sea de manera inmediata o tras la observacién, también
es necesario tener ciertos aspectos en cuenta:
. Explico de forma sencilla el porqué de su ingreso, resolviendo sus dudas.
* Aviso a familiares o acompanantes.
* Informo de cudndo tendrd su habitacion.
. En caso de que no tenga todavia, le doy un espacio y ayudo a recoger objetos personales.
+ Adelanto algunas de las pruebas que serd necesario hacerle mientras estd ingresado.



Qquironsalud
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El acronimo paso a paso

CORAZION

Del journey al acronimo: COmo pasamos de nuestras tareas al acronimo

Explicacion de cada letra del acrénimo: Pasos que componen cada letra

Comportamientos a tener en cuenta: Acciones relevantes en cada paso
Claves para cumplir: Como llevar a cabo cada paso

Ejemplos: Posibles opciones de cumplimiento de cada paso



Del proceso de atencion al acronimo

Proceso de atencion

1 2 & 5 ®

§>

LLAMO AL INDAGACION EXPLORACION DIAGNOSTICO TRATAMIENTO PROXIMA DESPIDO AL
PACIENTE Y PRUEBAS i’ CITA PACIENTE
C 7™\ 7™\ 7™\ 7™\ 7™\ O
A\ A\ A\ A\ A\
Acronimo

CALDA OBTENER ReALIZO ANUNCIAR ZANJAMOS OFRECER
BIENVENIDA INFORMACION EXPLORACION DIAGNOSTICO TRATAMIENTO NUEVA CITA

k Momentos de la verdad

NINGUNA
DUDA



CALDA
BIENVENIDA

Me levanto a por
el paciente y le
invito a consulta.

.._________________

OBTENER
INFORMACION

Indago en la
situacion y
preocupaciones
del paciente.

ReALIZO
EXPLORACION

Exploro al paciente
y le indico qué
pruebas le vamos a
realizar.

ANUNCIAR
DIAGNOSTICO

Le informo de los
resultados y cémo
impactard en su
dia a dia.

ZANJAMOS
TRATAMIENTO

Acordamos un

fratamiento
acorde a su
situacion.

NINGUNA
DUDA

Me aseguro de que
no le quedan dudas
de su diagndstico o
fratamiento.

OFRECER
NUEVA CITA

Le indico cudndo
deberia volver y cémo
gestionaremos su
préxima visita



Qquironsalud
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Cdlida bienvenida

o — — — — — — — e e e

Voy a por el paciente
a la sala de espera y
le invito a consulta.

e —
e

——— e — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — —




C

CALIDA
BIENVENIDA

O_

e Meédicos/cas

€quironsalud

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds

Saludo al
paciente por
su nombre y

le ayudo a
sentarse silo
necesita.

Me presento
brevemente

Ofrezco una
disculpa por el
fiempo que ha

esperado y
agradezco su

paciencia

Le pregunto
por cémo se
encuentra

Le pregunto si
necesita que la
persona que le
acompana esté

presente

cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

4 A
Sélo si tienen la

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



Cdlida
bienvenida

|
|
®

"Hola Isabel, soy Silvia.
Soy la médico que va a atenderla,
especialista en medicina interna.“

"5Qué tal se encuentra?
sNecesita algo? Si quiere puede
dejar el abrigo detrds de la
puerta.”

"Anfes de empezar, sha venido
con alguien Isabel2*

"Genial, zy necesita que
llamemos a su hija para
que esté con usted
durante el diagndstico?"

ME LEVANTO A POR EL PACIENTE Y LE SALUDO POR SU NOMBRE

- Cuando el paciente es llamado a consulta, me levanto para recibirle y le saludo
por su hnombre

Consejo: Queremos que el tfrato sea cercano desde el principio.

ME PRESENTO BREVEMENTE AL PACIENTE

- Comparto, en 10 segundos, mi trayectoria profesional: anos de experiencia y
especialidad.

Consejo: Conseguiremos una sensacion de confianza desde el principio

LE PREGUNTO POR COMO SE ENCUENTRA

- Sin empezar a indagar, me intereso por conocer cOmo se encuentra a grandes
rasgos por si necesitase algo en el momento.

Consejo: El paciente puede haber empeorado o haberse mareado al entrar.

LE PREGUNTO SI NECESITA QUE LA PERSONA QUE LE ACOMPANA
ESTE PRESENTE

- Me intereso por saber si ha venido acompanado a urgencias.

- En caso afirmativo, le pregunto si quiere que esa persona esté presente durante
la consulta.

Consejo: Desconocemos la situacion de cada paciente, puede haber casos
que lo necesiten. Sobre todo, en pacientes mayores que necesiten que su
cuidadora o familiar esté presente para estar pendiente del tratamiento.



CORAZON

Obtener informacion

o — — — — — — — e e e

Indago en la situacion
y preocupaciones del
paciente.

e —
e

——— e — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — —




e Meédicos/cas

O

OBTENER
INFORMACION

_O_

€quironsalud

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds

Le adelanto que
la conversacién
serd grabada

Para que no se
sienta
desatendido, le
adelanto que voy
a tomar nota de
todo

Indago en su
problema,
situacion y

consecuencias
sobre su vida

Le resumo los
puntos clave
anotados y
verifico que no
falte nada

cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

4 A
Sélo si tienen la

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



Obtener
informacion

|
|
®

"Estupendo Isabel, ahora le haré
algunas preguntas para entender
bien como se siente. Para
asegurarme de que tenemos todo
en cuenta, estaré anotando
mienfras me lo cuenta, por si ve
que no la estoy mirando, gvaleg*

"En el frigje, le ha comentado a
Esteban que se habia mareado
repentinamente. slLe suele ocurrir
a menudo o ha sido algo
puntual?*

"Entonces, si he entendido bien,
suele tener bajadas de tension
repentinas solo fras algunas
comidas, gverdade”

*LE ADELANTO QUE LA CONVERSACION SERA GRABADA

- Antes de indagar en su problema, le anticipo que mientras esté explicdndome
qué le ocurre, el ordenador ird grabando y anotando todo. Necesitaremos que
sea lo mds descriptivo posible, para que todo quede correctamente registrado.

Consejo: Ten en cuenta que si el paciente dice “me duele aqui”, la herramienta
no va a saber a qué zona se refiere. Hard falta que estés dirigiendo la
conversacion para asegurar que se registra correctamente la informacion.

**PARA QUE NO SE SIENTA DESATENDIDO, LE ADELANTO QUE VOY
A TOMAR NOTA DE TODO

- Antes de indagar en su problema, le anticipo que mientras esté explicdndome
qué le ocurre, estaré anotando todo. Es posible que no hagamos contacto
visual y se sienta desatendido.

Consejo: Adelantdndonos a como se pueda sentir, evitaremos que se sienta
ignorado.

INDAGO EN SU PROBLEMA, SITUACION Y CONSECUENCIAS SOBRE
SU VIDA

- Parto de la informacion que ha compartido el paciente en triaje acerca de su
problema, y trato de profundizar para comprender mejor su situacion.

LE RESUMO LOS PUNTOS CLAVE ANOTADOS Y VERIFICO QUE NO
FALTE NADA

- Resumo vy le repito la informacién que me ha contado.

- Es importante mantener el contacto visual para empatizar con el paciente.
Ademds, toda informacion me puede ser Util.

*Solo si tienen la herramienta de A Scribe
**Sélo si no tienen la herramienta de |A Scribe



CORAZON

Realizo exploracion

o — — — — — — — e e e

Exploro al paciente y le
indico qué pruebas le
vamos a realizar.

e —
e

——— e — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — —
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REALIZO
EXPLORACION

£\
A

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds
cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Le informo de
las pruebas y
exdmenes
que se
realizardn

Al realizarle yo

las pruebas, le
explico qué le
estoy
haciendo

Tranquilizo al
paciente de
poca
gravedad

4 A
Sélo si tienen la

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



LE INFORMO DE LAS PRUEBAS Y EXAMENES QUE SE REALIZARAN
- Valoro que pruebas se deben realizar, se las explico y le comento el porqué.

- Le explico cudles le haré yo y cudles hardn ofros.

Realizo

explorOCIOH AL REALIZARLE YO LAS PRUEBAS, LE EXPLICO QUE LE ESTOY

HACIENDO

|
|
®

- A medida gue le voy haciendo las pruebas, le indico qué le estoy haciendo y
para qué sirve esa prueba.

"Por lo que veo del frigje, parece
que tiene la tensidon un poco alta.

e e TRANQUILIZO AL PACIENTE DE POCA GRAVEDAD

fomar las constantes.
- Muchos pacientes consideran que su enfermedad es mds grave de lo que en

realidad es.
"Vamos a realizarle alguna
prueba adicional para poder - Sivemos que el estado del paciente no es de gravedad, le hago un
confirmar el diagndstico. Para ello, comentario amable para franquilizarle.

le van a realizar una radiografia
en otra sala, al final del pasillo por
el que ha entrado.”

"Ya tenemos las pruebas. No se
preocupe, no parece ser nada
grave, sino algo muy puntual.”




CORAZON

Anunciar diagnostico

o — — — — — — — e e e

Le informo de los
resultados y coOmo
impactard en su dia a dia.

e —
e

——— e — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — —
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ANUNCIAR
DIAGNOSTICO

£\

A

€quironsalud

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds

cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Explico el
diagnéstico e
impacto en su
vida evitando

tecnicismos

Utilizo ejemplos
del dia a dia para
comparar el
diagnéstico

Planteo distintas
alternativas de
tratamiento,
recogiendo su
impresién

Sélo si fienen la

4 2

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



Anunciar
diagndstico

|
|
®

"Todas las pruebas que le hemos
realizado son normales, el Unico
hallazgo es la tensién arterial un
poco alta. gAlguna vez le han
diagnosticado de hipertension
arterial, es decir, tension alta2"

"Se que estar unos dias de baja es
un trastorno, pero le recomiendo
unos dias de reposo. Tener mucha
actividad, como es su caso,
puede interferir en su evolucién. "

"Un episodio de tension alta
puede producir un cuadro de
mareo y dolor de cabeza como el
que usted ha presentado.*

"Podemos darle un analgésico
para el dolor de cabeza y un
medicamento para normalizar
la tension alta.”

EXPLICO EL DIAGNOSTICO E IMPACTO EN SU VIDA EVITANDO
TECNICISMOS

- Una vezle comento qué es lo que le ocurre y le explico el diagndstico, le cuento
cdémo puede afectar a su vida, empatizo con su situacion.

Consejo: Evita los tecnicismos, nosofros estamos acostumbrados a usarlas, pero
el paciente puede no terminar de entender lo que significan.

UTILIZO EJEMPLOS DEL DIiA A DIA PARA COMPARAR EL
DIAGNOSTICO

- Para facilitar la comprensién del diagndstico y que el paciente entienda
perfectamente qué tiene, utilizo ejemplos de la vida cotidiana que le permitan
hacer una comparacién con algo familiar.

PLANTEO DISTINTAS ALTERNATIVAS DE TRATAMIENTO, RECOGIENDO
SU IMPRESION

- Sihay posibilidad, le doy diferentes opciones de tratamiento y le pregunto por
sus preferencias.

Consejo: Es mds sencillo que una persona lleve a cabo el tratamiento si se siente
participe de la decision.



CORAZON

Zanjamos tratamiento

o — — — — — — — e e e

Acordamos un
tratamiento acorde a
suU situacion.

e —
e

——— e — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — —




e Meédicos/cas

Z

ZLANJAMOS

TRATAMIENTO
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A

€quironsalud

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds

cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Le
recomiendo
la mejor
opcion

Le indico qué
cambios
deberd hacer
en su rutina

Le explico
cémo serd su
evolucién

Hago preguntas
de contraste para
garantizar que ha

enfendido todo

4 A
Sélo si tienen la

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



ZaNjamos
tfratamiento

|
|
®

"Estupendo Isabel, unos dias de
reposo le vendrdn muy bien hasta
que los medicamentos hagan
efecto. Como le decia, es
importante no tener mucha
actividad en casos como el suyo. "

"Junto al reposo Isabel, deberd
tomarse el analgésico para el
dolor de cabeza cada 8 horas y el
de la tensiéon cada 12 horas. "

"Yo creo que, en cuestion de tres
dias, en reposo, se le habrd
normalizado la tension y se
encontrard mucho mejor. *

"sLe ha quedado claro para qué
es cada medicamento y lo que
tiene que hacer, Isabel?."

LE RECOMIENDO LA MEJOR OPCION

- En funcién de su eleccioén: refuerzo la alternativa si creo que es la adecuada.

- Argumento por qué elegiria otra en su situacién.

LE INDICO QUE CAMBIOS DEBERA HACER EN SU RUTINA
- Le aclaro cémo deberd adaptar sus hdbitos diarios.

- Cbémo cambiard el fratamiento.

LE EXPLICO COMO SERA SU EVOLUCION

- Una vez fijado el tratamiento, le doy un plazo estimado de recuperacion
completa.

- Explico cudl es la evolucién normal de la enfermedad o qué fases se suelen
experimentar para que esté franquilo.

- Recuerde que todas sus recetas estdn disponibles en el portal del paciente.
Si necesita ayuda para acceder, estaré encantado/a de guiarlo paso a
paso.

HAGO PREGUNTAS DE CONTRASTE PARA GARANTIZAR QUE HA
ENTENDIDO TODO

- Me aseguro de que él, y su acompanante, han entendido todo lo que les he
contado. Para ello, realizo preguntas que me permitan saber silo han
entendido.

- Le pregunto silo ha entendido.

- Sime contesta que si, le pido que me cuente cdmo lo contaria cuando salga
del hospital.

Consejo: El paciente puede estar aturdido, es importante asegurarnos de que
entienden su diagndstico y qué tratamiento deben seguir.
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Obtener nueva cita

o — — — — — — — e e e

Le indico cudndo
deberia volvery como
puede solicitar la cita.
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O

OFRECER
NUEVA CITA

_O_

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds
cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Informo de
cudndo

deberia
volver y con
qué médico

Le indico como
gestionaremos
su préxima
visita

Le informo de que
puede consultar
las pruebas, el
informe, las
recetas, todo en
el portal

4 A
Sélo si tienen la

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



INFORMO DE CUANDO DEBERIA VOLVER Y CON QUE MEDICO

- En funcién del diagndstico que haya tenido, le aconsejo una fecha para que
acuda a una cita de seguimiento y, en caso de necesitar ver al especialista, le
indico cudl.

Obtener
nueva cita

: LE INDICO LAS ALTERNATIVAS QUE TIENE PARA OBTENER LA CITA
)

”CQ.n este diognésﬁco, le

[achiciemesiicicligicoiich - Reactivamente (en caso de tener la opcidn en el centro), por teléfono,

cardidlogo, que es quien le . . .
dgbe?/'o ver‘(‘:’ enviaremos un sms con todos los datos de la cita. En caso de no poder asisfir,
- recuerde que puede modificarla desde el portal paciente, o por teléfono.

- Le explico qué canales puede utilizar para ello: reactivamente o
proactivamente, y le animo a coger la cita con el especialista y le

"Es bastante sencillo. Manana, . . . ,
o (Eles 68 ClElen 61a s aremsuie - Proactivamente, en el centfro (a la salida), online y por teléfono.

de hoy, le lamardn para conocer

su disponibilidad y poder LE INFORMO DE QUE PUEDE CONSULTAR LAS PRUEBAS EN EL

concertar una cita directamente.” PORTAL

e . o Le explico que puede acceder a toda la informacidén a través del Portal del
Si lo prefiere, tambien puede .
o 1 . Paciente.
pedir cita a la salida del centro,

por el portal paciente o bien por L . , , .
teléfono® - Leindico que, si no sabe cdmo acceder, puede consultarselo al informador/ra
de urgencias de la sala de espera.

"Puede consultar su informe
siempre que quiera en el Portal del
Paciente. Si no sabe cémo
acceder, no se preocupe, puede
preguntarle al informador/ra de
urgencias que lleva la chaqueta
Coral”




Ninguna duda

..______________

o — — — — — — — e e e

Me aseguro de que no le
quedan dudas de su
diagnodstico o tratamiento.

— e —— — — — — — — — e e e —— —— — — — — — =
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NINGUNA
DUDA
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Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds

Saludo al
paciente por
su nombre y

le ayudo a
sentarse silo
necesita.

Me presento
brevemente

cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Le doy los
puntos mas
importantes

por escrito

- (6 J

Le indico qué
hacer si
empeora

Me despido
acompandnd
ole fuera de
la consulta

4 A
Sélo si tienen la

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



|
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Ninguna

"Recuerde que en su proxima
visita el cardidlogo de Quirénsalud
tiene acceso al informe, en caso
de que necesite tenerlo impreso,
lo puede imprimir en el quiosco de
impresion, la informadora de
urgencias de chaqueta coral, le
puede ayudar a imprimirlo”

"En el caso de que no mejore, es

importante que acuda de nuevo

al servicio de urgencias para que
le volvamos a valorar.”

"Hasta luego Isabel, recuerde
seguir el tratamiento y ya vera
como se recupera enseguida.”

LE DOY LOS PUNTOS MAS IMPORTANTES POR ESCRITO

- Le explico al paciente aquella informacién mds relevante del informe, le
recuerdo que puede acceder al informe desde el portal paciente.

- Sise trata del diagndstico, al paciente le puede ser muy Util subrayarle el
fratamiento o aquello que sea destacable.

LE INDICO QUE HACER S| EMPEORA

- Si considero que el caso puede empeorar en los proximos dias y el paciente
puede tener algun contfratiempo, promuevo que, vuelva directamente a
urgencias.

- Sino parece que pueda empeorar, pero es un paciente intranquilo, le indico
también, que, en caso de empeorar, puede volver a urgencias.

ME DESPIDO ACOMPANANDOLE FUERA DE LA CONSULTA

- Le acompano hasta la puerta y me despido por su nombre para que el frato
sea mds cercano.

- Aprovecho para salir a la sala de espera y recoger al siguiente paciente.



RESUMEN DE LOS

CUATRO ROLES
EQUIPO URGENCIAS

Qquironsalud
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OBSERVAR INTERES DERRIBAR ORGANIZARLE
LA ENTRADA POR EL PACIENTE OBSTACULOS SUS PRIMEROS PASOS

O O O O
A\ 4 A\ 4

Habla con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar

y dolor. Adapta tu manera de comunicarte: si te habla de 'usted’, responde de la misma forma; si te habla de

't0', haz lo mismo. Esto ayuda a crear una conexién mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada
paciente.

4 N\ 4 = ) 4 N\ 4 N\
Le hablo en voz baja . . .
N Explico por qué Adelanto cudles
para crear un espacio N . P
N necesito su tarjeta son los siguientes
privado donde se . . .
y qué haré con sus pasos y le explico

Estoy pendiente de
quién entra en el

centro sienta cémodo al " P | triai
explicarse datos qué es el triaje
\\ 4 \\ 4 \\ 4 . J
Le doy la : Le pregunto por su h - Confirmo que su ) Le indico dénde
bienvenida preg P d estd la sala de

estado aseguradora tiene

reduciendo la .
dedicdndole toda acuerdo con nuestro

tension y me

esperay el servicio
y le acompano

presento mi atencion cenfro si es necesario
N J o J . J o J
. e ) 4 N\ 4 . . N\ 4 N\

Me fijo en qué tipo Sino tiene Le indico a quién
de paciente esy Si estd intranquilo, acuerdo, le vede acudirqsi tiene

decido sile derivo calmo su explico el cobro P alguna duda o

al tétemo le preocupacion que le pueden pr%ocupocién
\ admisiono y \ y \ hacer y \ )
4 N\ 4 N\

Sino hay mucha Le pido su tarjeta y Si surge algun
cqlo, le explico aprovecho sus p(oblemo y tengo aproximado que le
como hacerla datos para tratarle tiempo, trato de )
. . j focard esperar
autoadmision por su nombre solucionarlo por él

- J - J

Le indico el tiempo

Ante un paciente en

Si surge algun

problema, le

explico cémo
hacerlo

estado grave,
adelanto su turno y
explico al resto el
motivo

Le indico de qué
elementos dispone
para hacerle mas
amena la espera

€quironsalud

[ sélosihay poca
cola para no
extender la espera



\'

VELAR

POR UNA BUENA ACOGIDA

e Informadores (as)

S

T

€quironsalud

A

ALINEAR
NECESIDADES

O

INTERESI SUPERVISAR TRANQUILIZAR
Y EMPATIA LOS TIEMPOS CON INFORMACION CLARA
'@ '@ '@
A4 A4 A4

O

Habla con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tfranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Adapta tu manera de
comunicarte: si te habla de 'usted', responde de la misma forma; si te habla de 't0', haz lo mismo. Esto ayuda a crear una conexién mds cercana
y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Me adelanto para
recibir al paciente
fras su paso por
Admision y me
presento

Mientras le acompano

alasala de espera, le

pregunto si ha venido
acompanado

Estimo cudnto
tiempo podrian
esperar |os
pacientesy le
informo de ello

Le acompano
cada vez que se
traslade y siempre
que lo necesite

Sonrio mostrando
buena predisposicion y
calidez para
tranquilizar a los
pacientes

En cada interaccion
me dirijo a él con
empatia, por su
nombre y garantizo su
privacidad

Me intereso por
conocer cémo se
encuentra y sus
preocupaciones

Si un paciente lleva
mucho esperando, me
disculpo por los
fiempos y valoro su
paciencia

Procuro reducirle
la sensacién de
espera

Estoy pendiente de
lo que sucede en
lasalay los
tiempos de espera

Detecto quienes llevan
mucho esperando y
gestiono con los
demds roles como
agilizarlo

Para evitar
aglomeraciones
reubico a los
familiares

Informo a los
responsables si se
empiezan a demorar
las atenciones o
pruebas

Mantengo al
paciente
informado durante
todo su proceso

Procuro gestionar
sus expectativas
explicandole
tiempos

Procuro mantener a los
familiares informados
sobre el estado y
localizacion del
paciente

Mantengo al equipo

informado de cualquier

cambio, necesidad o
incidencia

Aviso a los
familiares
cuando el médico
lo solicita y los
acompano

Si muestra
infranquilidad o
empeora, procuro
tranquilizarle y lo
nofifico

En caso de ser
necesario, le
ayudo a
completar o
actualizar el
formulario de
antecedentes en
el Portal de
paciente

Cuando se va, me

aseguro de que todas

sus necesidades
estdn cubiertas y me
despido de él

] Sélo si el paciente estd
capacitado para hacerlo
(urgencias leves)



e Enfermeras/os

T

A

C

T

O

ORIENTAR

TRASLADAR ALCANCE CONOCER TRIAJE
A CONSULTA DE PRUEBAS SU ESTADO EVALUACION
C £\ £\ £\
A A A

O

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera
de comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexion
mds cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Me presento,
explicando mi rol
y qué es el trigje

Enseguida
pregunto al
paciente si tiene
dolor.

Me ofrezco por si
necesita ayuda
para sentarse

Me levanto para
recibir al
paciente en la
sala de frigje

Le invito a entrar
llamdndole por
sU nombre

Cierro la puerta /

hablo en un tono

adecuado para
respetar su
intimidad

Le pregunto
cédmo se siente
y. si su estadia se
alarga, le
ofrezco algo de
alimento.

Pregunto e
infento indagar
en su situacion y
preocupaciones

Le indico qué
pruebas le voy a
realizar

Mientras le examino,

le explico por qué le

hago cada una de
las pruebas

Le informo de su
estado sin
tecnicismos

Estimo cudnto
tiempo podria
esperar

Gestiono sus

expectativas

explicandole
nuestro sistema
de priorizacién

Si el caso es muy
grave, franquilizo
al paciente
indicandole que es
nuestra prioridad

Explico los
préximos pasos
que seguird en el
circuito

Acompano al
paciente fuera
de la consultay
me despido por
su nombre

Le indico a quién
puede acudir en
caso de
empeorar o
necesitar algo

Salgo
periddicamente
para identificar si

en lasala se
necesita ayuda

€quironsalud

EN EL PROCESO

[ 1 A aquellos que reportan
dolor, los vuelvo a evaluar
una hora después para
verificar si persiste.
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e Meédicos/cas

O

R

A

Z

o
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N

CALIDA OBTENER REALIZO ANUNCIAR ZLANJAMOS OFRECER NINGUNA
BIENVENIDA INFORMACION EXPLORACION DIAGNOSTICO TRATAMIENTO NUEVA CITA DUDA
C ' £\ £\ £\ £\ O
A A A A A

Hablo con calma y con tono moderado esto ayuda a brindar tranquilidad al paciente en medio de su malestar y dolor. Me Adapto mi manera de
comunicarme: si me habla de 'usted’, respondo de la misma forma; si me habla de 't0', hago lo mismo. Esto me ayuda a crear una conexién mds
cercana y respetuosa segun las preferencias de cada paciente.

Saludo al
paciente por
su nombre y

le ayudo a
sentarse silo
necesita.

Me presento
brevemente

Ofrezco una
disculpa por el
fiempo que ha

esperado y
agradezco su

paciencia

Le pregunto
por cémo se
encuentra

Le pregunto si
necesita que la
persona que le
acompana esté

presente

Le adelanto que
la conversacién
serd grabada

Para que no se
sienta
desatendido, le
adelanto que voy
a tomar nota de
todo

Indago en su
problema,
situacion y

consecuencias
sobre su vida

Le resumo los
puntos clave
anotados y
verifico que no
falte nada

Le informo de
las pruebas y
exdmenes
que se
realizardn

Al realizarle yo
las pruebas, le
explico qué le
estoy
haciendo

Tranquilizo al
paciente de
poca
gravedad

Explico el
diagnéstico e
impacto en su
vida evitando

tecnicismos

Utilizo ejemplos
del dia a dia para
comparar el
diagnéstico

Planteo distintas
alternativas de
tratamiento,
recogiendo su
impresién

Le
recomiendo
la mejor
opcion

Le indico qué
cambios
deberd hacer
en su rutina

Le explico
cémo serd su
evolucién

Hago preguntas
de contraste para
garantizar que ha

enfendido todo

Informo de
cudndo
deberia

volver y con
qué médico

Le indico como
gestionaremos
su préxima
visita

Le informo de que
puede consultar
las pruebas, el
informe, las
recetas, todo en
el portal

Le doy los
puntos mas
importantes

por escrito

- (6 J

Le indico qué
hacer si
empeora

Me despido
acompandnd
ole fuera de
la consulta

4 A
Sélo si tienen la

herramienta Scribe

Sélo si no tienen la
herramienta Scribe

Sélo si el paciente ha
estado esperando



. Qué acciones hay que reconocer de relacidon con el paciente?

paciente, creando una experiencia positivay memorable.

Estos ejemplos muestran coémo diferentes niveles de atencidén pueden cumplir con los estdndares de calidad o sorprender al

Me indicaron amablemente

UM - oo > Ir mas alld
como utilizar las mdaquinas para

concertar mi cita

Calmaron a mis familiares,
explicdndoles de manera sencilla el
proceso por el que estaba pasando

Me dijo que iba a estar
disponible si necesitaba
algo

El celador fue muy amable al
llevarme a la sala de rayos, se
asegurd de que estuviera
comodo

Me saludan con una sonrisa
y un tono amable para
reducir mi nerviosismo

o)

©
o %@%
Empatia

Escucha activa

Al ver que no entendia cémo
pedir cita, se ofrecieron a
gestionarla por mi

Durante la operacion, mantuvieron
a mis familiares informados sobre el
progreso del proceso

Fueron amables y me
explicaron el proceso para
que no tuviera dudas

La persona de rayos me explicd
lo que iba a suceder y me dio
seguridad que todo estaba bien
confrolado

En admisiones, notaron que
estaba nervioso/a y me hablaron
con mucha calma,
explicdndome el proceso y
ddndome dnimo

&

Acompanamiento emocional

Me acompaiaron hasta la maquina y
me guidaron paso a paso para
concertar la cita. Ademds, me

ofrecieron apoyo adicional para
futuras ocasiones si lo necesitaba

En cada paso del proceso, todos me
llamaron por mi nombre, lo que me
hizo sentir reconocido/a y valorado/a

La enfermera se quedd unos minutos mds
conmigo fras el procedimiento,
verificando cémo me sentia y dandome
recomendaciones para mi recuperaciéon

La persona que me atendié en rayos me
explicé como podia estar mds relajado/a
durante el procedimiento y se quedd
acompandndome mds tiempo para
ayudarme a sentirme seguro/a

Notaron que estaba nervioso/a 'y
me ofrecieron un vaso de agua
para que pudiera relajarme
mientras esperaba

G,

Personalizacion

€quironsalud



PLAN DE
ACOMPANAMIENTO DEL
MANUAL DE TRATO EN
URGENCIAS

O dl paciente e
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