¢Alguna vez os habéis
preguntado?

Quizas deberiamos ponernos ...



CAPSBE

Consorci d’Atenci6 Primaria de Salut
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Ponernos en la piel del

PACIENTE reflexionar

Disefiar acciones de Crear

mejora cohesion
de equipo




1 Primer paso

12 ENCUESTA PONERNOS EN
LA PIEL DEL AUTO

5 preguntas PACIENTE EVALUARNOS




y 4

ATENCION

¢Qué podemos hacer para mejorar el trato que
damos en el mostrado?

¢ Como podemos ofrecer una mejor atencion telefonica?

¢Y si fuéramos el paciente, como deseariamos ser tratados?



2 SEGUNDO PASO

N

CONFECCION DE
pA
CUESTIONARIO

12 preguntas




ESCUCHAR

¢ Crees que si escucharas mas al paciente mejoraria
la atencion que ofreces ?



AMABILIDAD

¢Crees que en general eres amable y empatico
con el paciente?



Atencion telefonica

éCrees que si se redujeran las reasignaciones de visitas
mejoraria la atencion que das por teléfono?



3 TERCER PASO




éCrees qué si escucharas mas al paciente, mejoraria
la atencidn que ofreces?

E

S, SEGURO A VECES NO, NADA




éCrees que en general eres amabley
empatico?

SIEMPRE DEPENDE DEL DIA




éCrees que si se redujeran las reasignaciones de visitas
mejoraria la atencion que das por teléfono?

SEGURO QUE MEJORARIA NO



CAPSBE




4 Cuarto paso

PLAENSA

(encuesta de
satisfaccion a
pacientes)



OPINIONES

EQUIPO ADMINISTRATIVO
00

i 2




1-Tiempo que tarda cuando llama por teléfono
al centro

80%
O pacientes satisfechos

9 2 % ADMINISTRATIVOS

REEN QUE DEBERIAN
MEJORAR




2-Apoyo, Atencidon en el mostrador




3-Trato personal en el mostrador




ACCIONES DE MEJORA
TRABAJADAS EN GRUPOS

EVITAR
PERSONALIZAR

EMPATIZAR UNIFICAR
» PROTOCOLOS

ESCUCHA
ACTIVA

SERVICIO
INTEGRAL

MINIMIZAR . VOLUNTAD
PROBLEMAS DE SERVICIO



Un buen trato también cura
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