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Clinica

s QUE es 'y para qué sirve? SREE

ESTE ES EL MANUAL QUE NOS VA A LLEVAR AL TRATO CONSENTIDO.

Somos expertos en €l tratamiento, no hay duda. Somos una institucion altamente
reconocida por lo que hacemos, con equipamiento de Uttima generacion v todas las
heramientas necesarias para atender a NUestros pacientes.

Sin embargo, hoy, eso No es suficiente. Si queremos sorprender a NUESHros pacientes,
tenemos que sumar el trato a su experiencia.Entre las paginas de este manual se
encuentra lo gue quiere vivir nuestro paciente. Revisalo, 1éelo y hazlo tuyo. Ahora, te toca.

** Adaptado del manual de trato v tratamiento WOW

PRIMERO, LAS PERSONAS



¢, Qué implica la experiencia de paciente?

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

DOLORES Una buena comunicacion médico-paciente reduce dolores

0 S 0 - it 0

-20 A, CRONICOS 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

700/ MEJORIA EI 70,4% de los pacientes (de una muestra de 429) vivié mejorias
+ 0 MEDICA médicas tras una experiencia de paciente positiva.

Fuente: Journal of Hand Surgery

650/ RELEVANCIA Tras l(,)lﬂ test a los pacientes del Hospital Gerjerallde I\/Iaslsachq?ets,
(1) DE EMPATIA el 65% de ellos (de una muestra de 112) atribuyd su satisfaccion a
la buena empatia con su medico.

Fuente: British Medical Journey

EL TRATO TIENE UN IMPACTO EMPIRICO EN SU MEJORIA MEDICA.
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., Cuales son nuestros principios de relacion”

Para facilitar su experiencia en el paso por Urgencias, queremos garantizar 3
principios clave en la relacion con el paciente:

C;':;;[g ;gﬁn ACOMPANARLE HUMANIZARY
SEGUIR EN SU VIAJE PERSONALIZAR
Anticipando al paciente lo que Haciendo que el paciente no se El paciente no es una

va a vivir, dando trazabilidad sienta s6lo en ningdn momento enfermedad, es una persona



., Qué valora el paciente en cada contacto”?

UNA IMAGEN VALE MAS QUE MIL PALABRAS. SI No CUIDAS
TU IMAGEN PERSONAL, MUCHOS DE TUS ESFUERZO0S SE
DESVANECERAN.

g I@I

LIMPIEZA TRATO NEUTRAL
El uniforme es nuestra Tratemos con respeto y
identidad en el hospital. profesionalidad. jNos
iQue se note! entenderemos todos mejor!
FOCO IMPARCIALIDAD
Pongamos atencién en lo Nuestras ideologias y simbolos
que hacemos. El movil, son sélo nuestros, es mejor que
mejor al final del dia. los dejemos en casa.



.Y que valora el paciente en el entorno”

SORPRENDER Y GUMPLIR DEPENDE DE NOSOTROS
PERO EL ENTORNO Y EL AMBIENTE TAMBIEN.

N

ORDEN ATENCION
En nuestro caso, el orden de los factores Colaboremos entre todos. Si vemos algo
altera el producto. fuera de sitio o estropeado, jactuemos!
SECRET
DISCRECION COMPROMISO
Comentar las particularidades del Somos imprescindibles. Si nos
paciente en el hospital es feo, necesitan, estemos ahi.

ahorrémonoslo. La informacion de
cada paciente es suya y no se debe

enterar el vecino.
10



,,Cual es el vigje del paciente”?

5 ]

IOJC

DIVISION MOMENTO A DESDE LA ENTRADA HASTA LA FACILITA ENTENDER QUE VIVE Y
MOMENTO DEL PASO VUELTA A CASA SIENTE EL PACIENTE EN DETALLE
POR URGENCIAS

¢ QUE MOMENTOS VIVE EL PACIENTE?

EVALUACIONY  ESPERO AL CUENTO MI

4 a
ENTRADA ADMISION 1"ESPERA  "DERIVACION  DOCTOR PROBLEMA
o o ® ® o o
RESOLUCION CITA

DIAGNOSTICO
o
VUELVO A LA
ALTA RUTINA
o o

11



., Como lo vamos a hacer”?

.......................................................................................................................................................................................... )
4 . . EVALUACIONY ESPERAAL ~ CUENTOMI . )
ENTRADA ADMISION 12 ESPERA 1°ESPERA " "ol OGN DOCTOR  PROBLEMA DIAGNOSTICO RESOLUCION CITA ALTA

oino TACTO CORAZON )



., Qué estructura seguira cada acronimo”?

PASOS QUE COMO HACER LA LETRA EN
COMPONEN LA LETRA CADA PASO ACCION

Acciones a realizar en cada
letra, ordenadas
cronoldgicamente

Explicacion en profundidad Ejemplos de frases con el
de cada paso con consejos paciente para cada letra

( \ Algo tan simple como una mirada junto con un
gesto de complicidad demuestra al paciente que
Presto atencién a la entrada de la clinica. Un gesto de sabemos que estA ahi.
. . R Hagamoselo ver.
Estoy pendiente de quién complicidad (una mirada o una sonrisa) puede ser suficiente
entra en la clinica para que el paciente se ubigue y sepa a donde y a quién
debe dirigirse. (Si entra un paciente muy grave)
K / No hace falta que se ponga en la cola, pase
directamente conmigo para que le pueda ver la
enferme, it tes.
[- Identifico a aguellos pacientes que llegan con ) 4 SR
si o fent sintomas alarmantes y les doy prioridad a la hora de Al rosto do fa col
enira un paciente en ser atendidos. Ese tiempo puede ser determinante. (Al resto de la cola)
estado gr avez adelanto su = Explico al resto de pacientes de la cola por qué esa Perdonen que le atien_da antes, pero como pqeden
turno y le evito la espera persona pasa antes que ellos, ya que no entender qué ver parece que necesita ayuaa urgents. Le atiendo
répidamente, asi que enseguida volvemos al orden
\_ pasa puede crear malestar. ) previo

13



=l rol del coordinador de urgencias

El paciente es la via para conseguir los resultados del hospital.
Si tu le das importancia al trato en el dia a dia, todos le daran importancia que tiene.

EJEMPLO

Sé el primero en tratar a los
pacientes como hemos definido
en Quironsalud.

Si no o haces tuU, ellos tampoco
lo haran.

100% PACIENTE

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

VISIBILIDAD

Dale importancia a los detalles.
Demuestra mantener ¢ptica de
paciente y asegura que el entorno esta
en condiciones Optimas para ellos.

RECONOCE

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

RESULTADOS

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

14
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NUESTRO PROCESO EN ADMISIONES

.......................................................................................................................................................................................... .
y 4
OBSERVAR INTERES DERRIBAR ORGANIZARLE
LA ENTRADA POR EL OBSTACULOS SUS 1°s PASOS




de Observar la entrada

EXPLICACIONES

Estoy pendiente de quién
entra en el servicio de
urgencias

Si entra un paciente en
estado grave, adelanto su
turno y le evito la espera

4 )

Prestamos atencidn a la entrada, un gesto

de complicidad (una mirada o una sonrisa) puede ser
suficiente para que el paciente se ubique y sepa a dénde y a
quién debe dirigirse.

[ = Identificamos a aquellos pacientes que llegan con

sintomas alarmantes y les damos prioridad a la hora
de ser atendidos, el tiempo puede ser determinante.

= Explicamos al resto de pacientes por qué esa
persona pasa antes que ellos, no entender qué pasa

puede crear malestar.

o J
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en accion

Algo tan simple como una mirada junto con un
gesto de complicidad demuestra al paciente que
sabemos que esta ahi.

Hagamoselo ver.

- J

NO hace falta que tome un ficho, pase

directamente conmigo para que le pueda ver ia
enfermera cuanto antes.

/ Al resto de la cola

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

o

/MM

Admisiones



de Interés por é

EXPLICACIONES

Procuro que el paciente tenga
privacidad durante su turno

Le pregunto por su estado y
calmo su preocupacion

Trato al paciente por su
nombre aprovechando los
datos de su documento

Una vez esta en admision, le hago sentir comodo a la hora
de explicarse.

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

~

= Dedico toda mi atencidn al paciente, evitando realizar
actividades paralelas.
= Me preocupo por su estado y, si veo que el paciente

viene intranquilo, aporto unas palabras tranquilizadoras
para calmar su preocupacion.

J
N

Aprovecho para ver su nombre y tratarle de forma

mas personal. Asi, demuestro que me preocupa y que
su problema es tan importante para €l como para mi.

N

_/
X

19



en accion

Buenos dias. Lo prmero ae todo, siento ia
demora, esta la urgencia saturada. Ya nmismo

vamaos a agiizar su iNgreso.

Si lo tiene, voy a necesitar que m
permita su docurmento ae identidad,

(
| Muchas gracias, Javier. L

/MM

Admisiones




de Derribar obstaculos

EXPLICACIONES

Explico por qué necesito su
documento y qué haré con
sus datos

Si surge algan problema,
trato de solucionarlo por el
paciente o le explico como
hacerlo

Confirmo que su aseguradora
tiene acuerdo con nosotros

» Explico al paciente gue voy a Utlizar los datos de su
documento para realizar un ingreso al triae.

Entender todos los pasos da seguridad v tranoulidad al paciente.

Si encuentro algun problema como aseguradoras gue no
iNcluyen a nuestro centro, famiiares no incluidos  debo
informar al paciente v pasar directamente a la valoracion de triaje.

\

~
Y

>

= N caso de no tener acuerdo, se lo adelantamos junto con
posibles consecuencias cobros

= Explico que el cobro de ciertos senvicios gue puedan surgir
cuotas moderadoras y copagos depende de la pdliza o el

tipo de aseguramiento.

N

J
<

2]



B en accion

Carmen, le he pedico su documento para completar su admision. Asf le informare

a SuU asegurador para que autorice toda ia atencion en caso ae que deba
aamitirse luego de la clasiicacion

En 1a clinica Nno contarmos con convenio con su
aseqgurador, no obstante se le va a brindar ia
atencion que sea necesaria.

(Vaa pasar a la casificacion ae tnae v si su conalicion A
requiere atencion en la cinica le informaremos a su
asequrador para que Nos autorice o 1a remita a otra
institucion.

( De toagas maneras, s/ mas adelante surge
alguna duda con su asegurarmiento
estaremos atentos a resolvera.

{Como en el momento No se encuentra afliaoa

a un Sequro, la voy a ingresar a taje para que

le realcen la clasiicacion. £n caso ae

necesitar atencion haremaos todo o posibie

para resoler su situacion de asequramiento f\1 Tl\

Admisiones



de Organizarle sus primeros pasos

EXPLICACIONES

Adelanto que primero pasara
a triaje y, tras ello, a consulta

Indico donde debe esperar
para pasar a triaje

Minimizo la sensacion de
espera del paciente hasta
triaje

4 )

Le adelanto brevemente el siguiente paso, el triaje:

* Qué es: Evaluacion previa a consulta realizada por un
enfermero.

Especifico que, mas adelante, tendra la consulta y que

en triaje le explicaran el proceso en detalle

-~

Y

Indico al paciente |os siguientes pasos:

= Donde se encuentra la sala de espera a la que tiene que
dirigirse para esperar su turno.

AN

N

f

Reduzco la percepcion espera en funcion de:

= |as personas delante de él para trigje.

* Los elementos que tiene a disposicion para
distraerse y hacer mas agradable la espera (\WVifi,
revistas,...).

. J

23



@ en accidon

£l siguiente paso es tnare, Daniel. Cuando entre en

1a sala, una enfenmera adetenminara cual es su nivel
de graveoad.

Al la enfermera le explicara todo lo que le va a
hacer y para que sirve con mas aetale,

La sala e espera para el tnae es
en la sequnaa puerta a mano
zauieraa, Yo le permitire el acceso
desde aca. ya en la salA la
enfermera la lamara
Dor su nombre

( Calculo que no tardara mas de 20 minutos en J

lamarie la enfenmera, INCIuso Un Poco 1mMenos.

(

Fara que no se le haga pesada ia espera, puede
escanear este QR para acceder al Wil
Ademas en la sala hay television v revisias.

SI necesita pasar al bario esta al fondo a la izquieraa.

/MM

Adm ones



RESUMEN

OBSERVAR INTERES DERRIBAR ORGANIZARLE
LA ENTRADA POR EL OBSTACULOS SUS 195 PASOS

26
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NUESTRO PROCESO DE ENFERMERIA

.......................................................................................................................................................................................... )
TRASLADAR ALCANCE CONOCER TRIAJE ORIENTAR
A CONSULTA DE PRUEBAS SU ESTADO EVALUACION EN EL PROCESO

&L Y% ®



de Trasladar a consulta

EXPLICACIONES

Me levanto para recibir al
paciente en la sala de triaje

Le invito a entrar llamandole
por su nombre

4 )

Cuando el paciente es llamado a triaje:

= Me levanto segun entra

= Confirmo que, en caso de tener llamada automatizada en
el centro, es su turno

Asi, conseguiremos un trato cercano desde el inicio.

.~
Y

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

Demostremos que el trato es tan importante como el

tratamiento.

o J

29



en accion

Los pacientes estan acostumbrados a estar
pendientes de cuando les toca.
Si salimos a por ellos, les evitamos la
incertidumbre. Ademas, mostramos interes
desde el primer contacto.

- J

La siguiente es Mearia Gonzaez. ..

Ferfecto, pues pase conmigo y empecaemaos el tnaje.

(Una vez dentro)

Buenos dias Marna, ;Cue
tal se encuentra?

-

Enfermeria



de Alcance de pruebas

EXPLICACIONES

Me presento, explicando mi
rol y qué es el triaje

Procuro respetar su
intimidad

4 )

Le ayudo a familiarizarse con el entorno:
= Me presento por mi nombre.

= |e cuento cual es mi rol.

= e explico por qué se realiza el trigje.

.~
Y

El problema del paciente es sélo del paciente.
Tras pasar a la consulta, cierro la puerta y trato de hacerle

sentir comodo. @

31



en accion

Encantacio Maria, soy Esteban, el enfermero
que llevara a cabo &l tnae antes de pasar a

consulta con el meaico.

EH tige es un sisterma que utlizan la gran
mayoria ae 10s hospitales para que podamaos
\ priorizar segun la graveadad.

Gracias a este chequeo rapido,
DoCeMmos atender mas eficientermente
DOor urgencia medaica.

Fara que no este incomoaa, ageme el abrigo
que se lo coloco por aca y sientese en esta
sila.

Enfermeria



de Conocer su estado

EXPLICACIONES

Pregunto e intento indagar en
su situacion y preocupaciones

Examino al paciente,
explicando qué pruebas voy a
realizar

4 )

Quiero conocer al paciente:

= |ndago en sus preocupaciones: cOmo se siente 0 cuando
comenzo el dolor.

* Profundizo en aquella informacién que pueda ser util
para el médico.

.~
Y

Antes de examinarle, le comento cémo hacemos la
evaluacion del trigje:

* Qué pruebas vamos a realizar.

» Para qué nos sirven esas pruebas.

o J
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en accion

Cuenterme  Carmen,  /Desce hace
cuanto nota ese dolor? ¢Es continuo O

aoarece ce repente”

Respecto a ese dolor, /Lo tiene desae hace

haya pasado, una caioa o un gojpe tal vez
\_

mucho? Cree que lo poadra relacionar con algo que le

r T

J

/ Antes ce hacer cualquier prueba Imas orecisa, vamaos a \
mirar sSus signos vitales. INo se preocupe, SUpongo que va
se lo habran hecho otras veces, pero le acelanto que no
auele v sera un momento.

Una vez hecho esto, podremos sequir acelante con oras
kpfuebas,

Enfermeria



de Triaje evaluacion

EXPLICACIONES

Le informo acerca de su
estado

Explico qué implicara en su

paso por urgencias

Estimo cuanto tiempo podria
esperar

4 )

Una vez le he evaluado, le transmito la urgencia:
= |os resultados de las pruebas.
= Como se traduce en cuanto a su estado.

.~
Y

Le explico el proceso y orden de atencion que seguimos,

relacionandolo con su estado. Ademas:

= Sino es grave, aprovecho para tranquilizar al paciente.

= Sies grave, le informo de que su caso ira mas rapido y no
tardara en ser atendido.

L J
4 )

Aproximo el tiempo de espera:
= Cuanto tiempo podria estar esperando para consulta.
= Silo sé, cuantas personas hay con su nivel por delante.

o ,/
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en accion

For los sintomas que me refiere habria que descartar
una infeccion urinara, pero no se preocuoe. Viendo
SUS SIgnos vitales, no
parece clhicamente grave Entendemos perfectamente el dolor que e
ocasiona, v por elo entrara 1o antes posible a
consulta. Fuede ocurnr gue haya que atender
a enfennos con procesos Cricos antes, en
CUYO Caso le avisaremaos.

J

Ahora mismo no esta saturada ia

Urgencia, asi que calculo que en

30 minutos el medico e lamara
para entrar en consula.

.

Enfermeria



de Orientar en el proceso

EXPLICACIONES

Explico los proximos pasos
que seguira en el circuito

Acompaiio al paciente fuera

de la consulta y me despido
por su nombre

Salgo periodicamente para
identificar si en la sala se
necesita ayuda

Oriento al paciente en los proximos pasos:
= |rala sala de espera.

= Pasar a la consulta.

= Posibilidad de realizarle pruebas.

= Valoracion de su caso.

.~
Y

Habiendo finalizado el trigje:

= Salgo a la puerta de la consulta con €l paciente.

= Indico donde esta |la sala de espera.

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

[ = Aprovecho que acompanio a algun paciente a la sala para

confirmar que todos los pacientes estan comodos.

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

= Siveo que la espera se alarga, me disculpo y refuerzo la
razon.

N /
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@ en accidon

Pues ya hemos acabado con €l trigje. Ahora,
tendra que esperar un poco para pasar a la
consulta del méedico.

El continuard con las pruebas para poder
llegar al diagnostico.

/ Muchas gracias, Lucia. Siento la espera por
adelantado, pero ya ve que estamos
saturados. Como le habran comentado antes,
aqui tiene revistas, agua...

Cuando sea su turno, el doctor vendra

Kd/recz‘amente a buscarle.

( Disculpen, ¢podemos ayudarles en algo para
w hacerles mas comodo la espera?

Disculpen la espera, estamos atendiendo un
caso grave y nos hemos retrasado mas de lo J

que esperabamos. Ensequida seran atendidos.

Enfermeria



RESUMEN

T

TRASLADAR
A CONSULTA

ALCANCE
DE PRUEBAS

Me levanto para recibir
al paciente en la sala
de triaje

Me presento,
explicando mi rol y qué
es el trigje

Le invito a entrar
llamandole por su
nombre

Procuro respetar su
intimidad

CONOCER
SU ESTADO

TRIAJE
EVALUACION

Pregunto e intento
indagar en su situacion
y preocupaciones

Le informo acerca de
su estado

Examino al paciente,
explicando qué
pruebas voy a realizar

Explico qué implicara
en su paso por
urgencias

Estimo cuanto tiempo
podria esperar

ORIENTAR
EN EL PROCESO

Explico los préximos
pasos que seguira en el
circuito

Acompano al paciente
fuera de la consulta y
me despido por su
nombre

Salgo periddicamente
para identificar si en la
sala se necesita ayuda

40



PACIENTES 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:

REALIZACION ESPERO £ TRASLADO VUELVO A LA
PRUEBAS RESULTADOS RESOLUCION HOSPITAL CITA ALTA RUTINA
O O e——O ° ° °
OBSERVACION

4 N

1. Aclaro por qué le derivamos a observacion
2. Adelanto qué pruebas vamos a hacerle
3. Estimo cuanto tiempo aproximado estara

4. Me acerco a los pacientes periddicamente para
ver su estado y evolucion

Tras la observacion, dos posibles casos:

1. ALTA 2. INGRESO
kAcuerdo una cita de seguimiento Ofrezco informar a familiares /

41




PACIENTES EN OBSERVACION

Cuando un paciente ha de ser ingresado, ya sea de manera inmediata o tras la
observacion, también es necesario tener ciertos aspectos en cuenta:

(o][0) ESPERO ‘ TRASLADO VUELVO A LA
RE"?%LLIJ?E?BAES § RESULTADOS RESOLUCION HOSPITAL CITA ALTA RUTINA
O O [ ] N O [ ] [ ] [ ]
HOSPITALIZADO

~

1. Explico de forma sencilla el porqué de su ingreso,
resolviendo todas sus dudas

2. Aviso a familiares 0 acompanantes
3. Informo de cuando tendra su habitacion

4. En caso de que no tenga todavia, le doy un
espacio y ayudo a recoger objetos personales

5. Adelanto algunas de las pruebas que sera
necesario hacerle mientras esta ingresado
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NUESTRO PROCESO DE CONSULTA

CORAZON

CURRICULUM OBTENER REVISAR ACORDAR ZAMBULLIRLO OFRECER NINGUNA
UTIL PARA EL. INFORMACION IMPACTO EN TRATAMIENTO EN SUDIA A NUEVA CITA DUDA
SU VIDA DIA

L O=H0TE

Oooo
I:IEIEI
EIEIEI
Oooo
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de Curriculum Util para él

EXPLICACIONES

Me levanto a por el paciente
y le saludo por su nombre

Me presento brevemente al
paciente

Me intereso por el tiempo de
espera

Cuando el paciente es llamado a consulta:
= Me levanto para recibirle

= | e saludo por su nombre
Queremos que el trato sea cercano desde el principio.

Comparto, en 10 segundos, mi trayectoria profesional:

= ANOS de experiencia.

= Especialidad.

Conseguiremos una sensacion de confianza desde el
principio

Pregunto cuanto tiempo lleva esperando para pasar a
consulta.

En caso de que haya esperado mucho, me disculpo y le
explico el porqué.

o /
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@ en accion

Hola Carmen, soy Silvia.

Soy la medico que va a atenceria,
especialsta en gnecobstetricia

~

¢/ Ha tenido que esperar mucho tras
el trigje”?

Ante todo, perdone que le hayamos
hecho esperatr.

/

)

o

Médico




de Obtener informacion

EXPLICACIONES

Hago referencia a lo
detectado en el triaje

Indago en su problema,
situacion y consecuencias
sobre su vida

Apunto lo que me cuenta el
paciente, manteniendo el
contacto visual

Le informo de las pruebas y
examenes que se realizaran

/

Utilizo los datos obtenidos en el examen de trigje y los

\

comento abiertamente con el paciente. !
.
/

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

\_

J
<\

{- Comento al paciente que voy a tomar nota de lo que me
cuenta.
= Resumo vy le repito la informacion que me ha contado.
Es importante mantener el contacto visual para
empatizar con el paciente. Ademas, toda informacion me
\_ puede ser (til.

AN

f

= Valoro que pruebas se deben realizar, se las explico y le
comento el porqué.
= e explico cudles le haré yo y cuales haran otros.

o

AN
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en accion

Por lo que veo del trigje, parece que tiene la

tension un poco alta. Antes de nada, vamos a
volver a tomar las constantes.

En el tnaje, le ha comentado al jefe de traje que
Se habla mareado repentinamente.  /Le suele
ocurr a menuado o ha sico algo puntual?

Entonces, si he entendido bien, suele tener
baacas de tension repentinas solo tras
algunas comidas, ¢verdad?

N
Vamos a realizarte alguna prueba adicional para poder confirnar el ]

diagnostico. Fara ello, le van a realizar una ecografia
en otra sala, al final del pasilo

)
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de Revisar impacto en su vida

EXPLICACIONES

Tranquilizo al paciente de
poca gravedad

Asocio su caso con su
historial

Explico el diagnéstico y las
consecuencias sobre su dia a
dia

4 )

Muchos pacientes consideran que su enfermedad es mas
grave de lo que en realidad es. Si vemos que el estado del
paciente no es de gravedad, le hago un comentario
amable para tranquilizarle.

.~
Y

Ligamos su caso con el historial médico:

= El resultado de las pruebas.

= Aquella informacion mas cualitativa que me cuenta el
paciente.

~
Y

Una vez le comento qué es lo que le ocurre y le explico el
diagnaostico, le cuento como puede afectar a su vida,
empatizo con su situacion.

o Z
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=1 en accion

Ya tenemos las pruebas. No se preocupe, no

parece ser nada grave, sino algo muy
puntual.

4 Joaas las pruebas que le hermos realizacoson
normales, el tnico hallazgo es la tension arterial
unpocoalta.  ;Alguna vez le han diagnosticado

L ae hijpertension arterial? y

4 , , , )
Se que estar incapacitado no es faci, pero le
recomienco unos adias ae reposo. lener mucha
activicaa, como es SuU Caso, puede interferir con una

volucion positiva. y

H/e

)
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de Acordar tratamiento

EXPLICACIONES

Utilizo ejemplos del dia a dia
para comparar el diagnostico

Planteo distintas

alternativas de tratamiento,
recogiendo su impresion

Le recomiendo la mejor
opcion

Para facilitar la comprension del diagnostico y que el
paciente entienda perfectamente qué tiene, utilizo
ejemplos de la vida cotidiana que le permitan hacer una
comparacion con algo familiar.

= Si hay posibilidad, le doy diferentes opciones de
tratamiento y le pregunto por sus preferencias.

= Es mas sencillo que una persona lleve a cabo el
tratamiento si se siente participe de la decision.

.~
Y

\
>

N

En funcion de su eleccion:
= Refuerzo la alternativa si creo que es la adecuada.
= Argumento por qué elegiria otra en su situacion.

AN
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AV en accion

Un episodio de tension alta puede producir un

cuadro de mareo y dolor de cabeza como el que
usted ha presentado.

4 , N
Le recetarée un analgesico para el
dolor de cabeza y un medicamento
para normalizar
§

) )

\/a tension alta. Ademas, yo le recomendaria unos dias de

reposo hasta que haga efecto la medicacio

)
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de Zambullirlo en su dia a dia

EXPLICACIONES

Estimo cuando estara
recuperado y como
evolucionara la enfermedad

Explico como evolucionara y

qué cambios debera hacer en
su dia a dia

Me aseguro de que no sale con
dudas

-

~

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

= Explico cual es la evolucion normal de la enfermedad o
qué fases se suelen experimentar para que esté tranquilo.

.~
Y

Relaciono las fases por la que va a pasar su
enfermedad con su evolucidn, para aclararle:
= COmo debera adaptar sus habitos diarios.

= COmo cambiara el tratamiento.

\
>

N

AN

Confirmo que se ha enterado y se va seguro:

= Le pregunto si lo ha entendido.

= Si me contesta que si, le pido que me cuente como lo
contaria cuando salga del hospital.
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en accion

Yo creo que en cuestion de tres dias, en
reposo, se le habra normalizado la tension y
se encontrara mucho mejor.

A Para su revision y control, dentro de unos
dias debera acudir al especialista

No queremos que se vaya con ninguna
duda, ¢cree que le ha quedado todo claro?

)
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@ de Ofrecer nueva cita

EXPLICACIONES

Explico por qué deberia tener
una nueva cita

Informo de cuando deberia
volver y con qué médico

Le explico las alternativas
que tiene para pedir la cita

4 )

En este paso busco cerrar el ciclo de la visita. Ser
proactivos con las citas de seguimiento nos ayudara a
fidelizar a nuestros pacientes.

AN

.
/
En funcién del diagnéstico 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 cual.

N J

/ Le animo a coger la cita con el especialista y le explico \\
qué canales puede utilizar para ello:
= Reactivamente (en caso de tener la opcion en el centro):
= Por teléfono: recibird una llamada a las 24h de la
consulta para agendar cita.
= Proactivamente:

K * En el centro (a la salida), online y por teléfono. /
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@ en accidon

Con este diagndstico, ahora tendlia

que pedr la cita con el ginecologo,

-

cita directamente.

o

Es bastante sencillo. Mariana, con todos los datos de la
consulta de hoy, le llamaran para conocer su
disponibilidad y poder concertar una

que es quien le deberia ver,

N\

Si no, de todas maneras, tambien puede pedir cita
ahora, a la salida del centro o bien llamar al mismo,
ademas de hacerlo a través de nuestro portal del
paciente.

J

)
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de Ninguna duda

EXPLICACIONES

Le doy los puntos mas
importantes por escrito

En casos muy concretos, le

ofrezco volver a urgencias
directamente si empeora

Me despido acompainandole
fuera de la consulta

/

Le entrego el diagndstico o aquella informacion mas
relevante que le pueda servir de guia.

Si se trata del diagndstico, al paciente le puede ser muy
util subrayarle el tratamiento o aquello que sea destacable.

/

Si considero que el caso puede empeorar en [0s
proximos dias y el paciente puede tener algun contratiempo,
promuevo que, vuelva directamente a urgencias.

J
<\

\
Salgo de la consulta con él y me despido por su nombre

para que el trato sea mas cercano.
Aprovecho para salir a la sala de espera y recoger al

siguiente paciente.

J
N
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en accion

En el caso de que no mejore, es
importante que acuda de nuevo al

servicio de urgencias para que le
volvamos a valorar.

Le entreqo &l diagnostico para
que pueda ensefiarselo al
ginecologo. Ahi encontrard e/
lratamiento y los signos de

M volver a consultar. Y,

)
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Resumen de los 3 puestos

O ] D O
OBSERVAR INTERES DERRIBAR ORGANIZARLE
LA ENTRADA POR EL OBSTACULOS SUS 103 PASOS

Adelanto que primero
pasara a trigje y, tras
ello, a consulta

Procuro que el paciente Explico por qué
tenga intimidad durante jJll necesito su o
su turno y qué haré con sus
datos

Estoy pendiente de
quién entra en el

0 de urge

Si surge algun
Le pregunto por su problema, trato de
estado y calmo su solucionarlo por el
preocupacion paciente o le explico
como hacerlo

Si entra un paciente en
estado grave, adelanto
su turno y le evito la
espera

Indico donde esperar

para pasar a triaje

Confirmo que su
aseguradora tiene
acuerdo con nuestro
centro

Minimizo la sensacion
de espera del paciente
hasta triaje

Trato al paciente por su
nombre aprovechando

los datos del
documento




Resumen de los 3 puestos

T

TRASLADAR
A CONSULTA

Me levanto para recibir
al paciente en la sala
de trigje

Le invito a entrar
llaméandole por su
nombre

A

ALCANCE
DE PRUEBAS

Me presento,
explicando mi rol y qué
es el trigje

Procuro respetar su
intimidad

C

CONOCER
SU ESTADO

Pregunto e intento
indagar en su situacion
y preocupaciones

Examino al paciente,
explicando qué
pruebas voy a realizar

T

TRIAJE
EVALUACION

Le informo acerca de
su estado

Explico que implicara
€N SuU paso por
urgencias

Propongo alternativas
ante niveles no
urgentes

O

ORIENTAR
EN EL PROCESO

Explico los proximos
pasos que seguira en el
circuito

Acompano al paciente
fuera de la consulta y
me despido por su
nombre

Salgo periddicamente
para identificar si en la
sala se necesita ayuda
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Resumen de los 3 puestos
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CURRICULUM OBTENER REVISAR ACORDAR ZAMBULLIRLO OFRECER NINGUNA
UTIL PARAEL  INFORMACION IMPACTOENSU TRATAMIENTO ENSUDIAADIA  NUEVA CITA DUDA
VIDA

Utilizo ejemplos del Estimo cuando
dia a dia para estara recuperado y
comparar el como evolucionara la|
diagnostico enfermedad

Explico por qué Le doy los puntos
deberia tener una mas importantes por
nueva cita escrito

Me levanto a por el
paciente y le saludo
por su hombre

Tranquilizo al
paciente de poca
gravedad

Hago referencia a lo

detectado en el triaje

Planteo distintas
alternativas de
tratamiento,
recogiendo su
impresion

En casos muy

Indago en su 2
9 Informo de cuando fconcretos, le ofrezco

problema, situacion yf Asocio su caso con
consecuencias sobre su historial
Su vida

Explico como
evolucionara y qué
cambios debera
hacer en su dia a dia

Me presento
brevemente al
paciente

deberia volver y con § volver a urgencias
qué médico directamente si
empeora

Explico el
Apunto lo que me diagndstico y las
cuenta el paciente fconsecuencias sobre
su dia a dia

Le explico las Me despido
alternativas que tienel] acompanandole
para pedir la cita J fuera de la consulta

Me intereso por el Le recomiendo la | Me aseguro de que

mejor opcion no sale con dudas

tiempo de espera

Le informo de las

pruebas y examenes
que se realizaran
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