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INTRODUCCION -~

En la Fundacién Cardioinfantil-LaCardio, sabemos que el cuidado centrado

OBJETIVO A

en la persona es la clave para un servicio humanizado que responda a las Proporcionar un cuidado centrado en la persona, abordando todas las perspectivas de sus
necesidades de pacientes familias y colaboradores. Abordamos la necesidades para mejorar su experiencia y satisfaccién en el periodo de 3 afios.
atencion desde todas las perspectivas, vemos y consideramos al paciente \ /

como un ser integral, no solo desde las necesidades del cuidado clinico,
sino también desde su entorno familiar, fisico, y relacional.

METODOLOGIA

Hemos desarrollado diferentes estrategias que consideran a nuestros

pacientes, colaboradores y a la sociedad, priorizando su atencién y / . e \ / s \
. . ox Procesos de Investigacion Creacion de Journey Maps
cuidado desde el valor que cada uno da a su condicidn.

3 Areas mapeadas: Urgencias,
Hospitalizacion y Servicios Ambulatorios.

SALUD MENTAL 20 entrevistas a pacientes. ¢Cémo?

\" 7 jornadas observacionales. O Momentos de atencién.

EMOCIONAL 3 visitas guiadas. O Puntos de contacto
O Areas que participan.
2104 encuestas a pacientes. Que particlp

O ¢Que espera el paciente? (Que
@ Identificacion de

59 cntrevistas a colaboradores.

PROGRAMAS ARG ol

SOCIALES ACADEMICA Y
AMBIENTAL

Clown Cardio

Generacion
mas limpia

/

Make a wish

l
l
l
I Regale una Vida
l
l

” \
@ Creacion de la experiencia

Amigos
de Corazén

Pedagogia
hospitalaria

recibe?;Como se siente? /
oportunidades y gestion

\ o _ ____ /N _ /N _ J de experiencia O Certificacion en Customer
Experience.
O Promocion de una cultura de O Socializacion de los Journey Maps.

J atencién centrada en el paciente. O Dicefio e imol tacion d
RESULTADOS Y DISCUSION A © LS melemeniacitn de

O Excelencia en la experiencia del

paciente: estdndares en todos los experiencia ideal.
o puntos de contacto. o Constitucién del comité de
3] Iniciativas Estas se evaluaron a partir del O Capacidad de adaptacion y experiencia.
de Servicio incremento en el NPS que permite respuesta a diferentes momentos y @) |mp|ementacic’>n de instrumentos
medir la fidelizacién del paciente y su necesidades de los pacientes. de medicion.

familia, y el CSAT que nos ayuda a
27 Implementadas medir la satisfaccion global del \ / \ /

paciente en la atencion.

NPS Institucional CSAT Cada una de estas fases obedece a un proceso basado en la metodologia
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) \ - Ex de design thinking de IDEOQ.
NPS Urgencias 2023
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5021 2022 2023 0 oot [ 25 un vinculo con el ludica, recreacién y del paciente para impactar
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC oy 430 paciente y su familiar bienestar positivamente en su
\ / recuperacién y tranquilidad
DIC 438
(Periodo de adaptacion de 3 meses) CONCLUSIONES
H [ o F
umanizacion Se observa un aumento significativo en las actividades de bienestar y

humanizacion lo que, junto con las iniciativas de mejora, se evidencia tiene
un gran impacto en la satisfaccion del paciente y su fidelizacién, pues los
indicadores de las distintas dreas en las que se realizé una intervencién
aumentaron.

Por otro lado, durante el afio 2023 el departamento de experiencia del
paciente y responsabilidad social junto con las areas asistenciales y
administrativas lograron desarrollar y fortalecer las actividades ludicas y de
bienestar, el acompafiamiento y el confort del paciente.

Esta experiencia permitié identificar una serie de fortalezas y aprendizajes

( \ . o 7 4
. . ue ayudaron a mejorar nuestra atencién y mantener una metodologia de
Actividades 2021 2022 2023 f"]ejor;’ pirbile y 9
@®
Seguimiento a pacientes 16.323 20.754 18.310 =¥ (")
Acompafiamiento en ] )
la fase final de vida 3270 >930 6139 Comunicacion
clara y oportuna
P bi t 2910 3324 8957 i
\  Programas de bienestar y Atencion Proporcionar
ceércana, r?\mable soluciones inmediatas
. y calida y facilitar los
Voluntariado tramites
administrativos
25] 156 13.369
Voluntarios Actividades Horas Actitud positiva

y empatica
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