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El momento de innovar en servicios

Tras décadas de innovación en edificios y tecnologías,
la innovación en servicios NO ha ido al mismo ritmo

Programa Trato y 
Tratamiento



El protagonista de los servicios es el usuario, no el profesional.
La tecnología, cuando se consolida, se hace invisible.

El momento de innovar en servicios
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El mayor cambio: El protagonismo del paciente 

 Con “sus” tecnologías, no las nuestras

 La innovación viene “de la calle”

 Igual en todos los sectores

 Es un cambio social, no tecnológico



El paciente activo no es el que lee …

es el que “escribe” 



El paciente utiliza las tecnologías que quiere

El paciente activo



Qué 5 cosas dicen que quieren nuestros pacientes 

Inmediatez

Medicina continua 

Servicio frente a paternalismo

Transparencia 

Personalización

No va sólo de tecnologías, cambio “radical” en procesos



El paciente activo: Se abren otras puertas …  



3 ejes para el cambio de modelo

1

Modelo de
Servicios

online

Trabajo 
en Red

Nuevos
procesos
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Pacientes                   Profesionales                  Procesos



Transparencia en la información: Nos ayuda a mejorar

 1.700.000 pac. on line

 350 procesos

 10.000.000 de acciones

 7x24 no sólo lo urgente

El paciente activo en la calle: El móvil



Modelo de Servicios on line

Hacer las cosas sin el paciente
 Contacto con el paciente cuando hay resultados

 Visita condicionada biopsia: 
 Si patológico adelantar cita
 Si no patológico: portal + consulta online

Hacer las cosas el paciente
 Formularios antecedentes, pruebas pedidas
o sugeridas automáticamente. 
 P.e. Reproducción Asistida. 76% pacientes online

Hacer las cosas donde está el paciente

 Monitorización TAO (SINTROM) en casa
 Hablar con los niños en la hora del recreo …
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Análisis de datos para mejorar los procesos

Análisis big data determina las pruebas y 
especialista más adecuado

 Tras triaje en urgencias o petición de cita

Pruebas antes de ver al especialista

 75% de pacientes con pruebas antes 1ª consulta
 ↑ resolución en 1ª consulta entre 6% y 40%
 25 minutos de disminución de tiempo en Urgencias
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Hablando de datos … 

Programa Trato y 
Tratamiento

“Lo importante no es lo que
sabemos sino lo que hacemos
con ello”

Goethe



Se mueven: el paciente, la información y los profesionales …

Teleictus
Ceuta y 
Melilla

Ambulancia
Conectada
FJD

140 
Residencias 
conectadas
Madrid

E‐consulta y
telederma
Centros de
Salud
Madrid

Trabajo en red (dentro y fuera) 4



Medicina en tiempo real (y en red …)



IA. Diagnóstico por imagen automático

1.- Mejora de Procesos (Industrialización)   2.- Automatización del diagnóstico
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IA. Diagnóstico por imagen automático

Retinopatía Diabética (98,5% éxito)



Movilidad dentro y fuera del hospital 6
Médicos
Interconsultas, resultados, 
toma de imágenes, avisos

Fotos dermatología, 
alergias

Celadores
Avisos, desplazamiento de 
pacientes

Enfermería
Gestión de actividades, 

medicación, toma de 
constantes, 

trazabilidad BS, oncología

Limpieza y 

servicios
Limpieza de habitaciones, 
avisos de mantenimiento



HABITACIÓN INTELIGENTEPACIENTES FRAGILES
900 pasos

El paciente activo en el hospital 7



De la medicina de actos a la medicina continua …

Año                     Mes                       Semana                   Día           CONTINUO
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… de procesos



“No hay enfermedades sino enfermos”

… y personalizando la asistencia

Nuevo rol:

 Del médico más consultor
 De la enfermería más gestora de 
casos

 Del hospital más abierto, más 
orientado al seguimiento continuo.
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“1 paciente 1 quironsalud”



… algunos planes

Noviembre 2019

Clínica El Vallés
Protones
Policlínica Guipúzcoa
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Diciembre 2019 – Abril 2020

Modelo QS orientado a 
procesos en H.Q. Barcelona

Hospital Digital quironsalud.es
Ricardo Palma

A partir de Abril 2020

Extensión en 2 años a toda la compañía con modelo QS



Cómo?

…
Caminante, son tus huellas
el camino y nada más;

caminante, no hay camino,
se hace camino al andar.
Al andar se hace camino
y al volver la vista atrás
se ve la senda que nunca
se ha de volver a pisar
…

Antonio Machado, 
Campos de Castilla, 1912


