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We are 6,391 workers in our organization, 
with 516,5 million Euros Budget for 2019

11 Primary Care Centres Cruces University Hospital
Bio Cruces Bizkaia

Health Research Institute

Who we are:

Integrated Health Organization
Cruces University Hospital



La medición de resultados es tal vez la 
herramienta más poderosa en los 
sistemas de salud. Sin embargo, la 
medición sistemática, rigurosa y

continua, sigue siendo escasa en la 
mayoría de los escenarios conocidos



Ya no es suficiente con la valoración técnica de una intervención o tratamiento, ahora es 
necesario conocer el impacto que estamos teniendo en nuestros pacientes y confirmar con 

ellos que se han conseguido los resultados en salud esperados



La ecuación del Valor



Estrategia de Trasformación

De “producir cuidados asistenciales” 
a 

“mejorar la salud”



Plan Estratégico 2019-2022

Misión
Trabajamos para cuidar y mejorar la 
salud de las personas, contando con 
su participación y generando 
conocimiento e innovación útiles para 
el sistema sanitario y la sociedad

Visión 2022
Visualizamos una OSI más 

humanizada, integrada, 
coordinada y ágil, que ofrece una 
atención segura y de valor a los 

pacientes, que es referente en el 
sistema sanitario, y capaz de 

atraer y retener talento.

Prioridades estratégicas

1. Medicina basada en el valor (VBHC)
2. Humanización
3. Seguridad y adecuación
4. Integración real y efectiva
5. Liderazgo y trabajo en equipo
6. Gestión del conocimiento
7. Digitalización y Big Data
8. Referentes en alta especialización
9. RSC, Empresa Saludable





Herramienta

Treatment 
approaches covered

▪ Watchful waiting
▪ Active surveillance
▪ Prostatectomy
▪ External beam radiation 

therapy 
▪ Brachytherapy
▪ Androgen Deprivation 

Treatment
▪ Other

Sponsored by:





¿tiene necesidad de estar 

tumbado, sentado en una 

silla durante el día?

¿ha tenido algún dolor?

¿su dolor le ha 

impedido realizar 

actividades sociales?

¿ha tenido problemas de 

concentración para leer el 

periódico o ver la tele?

¿le resulta duro verse 

desnuda?

¿ha estado 

enfadada/o?

Basal, 3 meses, 6 meses, 1 año------10 años

Poniendo el foco en el Paciente
“Resultados en Salud”

Cáncer de mama



Camino Recorrido
Standard SET ICHOM

ICTUS (252 
pacientes)

Cáncer Localizado 
de Próstata (197 

pacientes)

Cáncer 
Mama (191 
pacientes)

Fisura 

Palatina

Enfermedad 
Inflamatoria 

Digestiva 
Crónica

Parkinson, 
Diabetes, 

Maternidad

2016-2017 2018

Junio Julio Marzo

+ 48 servicios/unidades implicados
596 pacientes en el programa “Mi Calidad de vida”

20202019



Gobernanza 
Composición

DIRECTOR 
VBHC 

OSAKIDETZA
/ DEP. SALUD 
(cuatrimestral)

COMITÉ 
DIRECTOR 

VBHC 
OSIEEC 

(Mensual)

EQUIPO 
CANCER 
MAMA 

(Semanal y 
mensual)

EQUIPO 
CANCER DE 
PROSTATA 
(Semanal y 
Mensual)

EQUIPO 
FISURA 
LABRIO 

(Semanal y 
mensual)

EQUIPO 
ICTUS

(Semanal y 
mensual)

EQUIPO 
ENF. 

INFLAMATO
RIA 

DIGESTIVA 
(Bimensual)



Equipo Operativo Inflamatoria

Comité Operativo 
• Project Manager- VBHC
• Clinical Lead (Digestivo) 
• Cirugía General
• Enfermera Inflamatoria
• Enfermera Estomaterapeuta
• Radiología
• Anatomía Patológica 
• Nutricionista
• Farmacia Ambulatoria
• Supervisora Hospital de día
• Médico de Atención Primaria
• Urgencias 
• Económico financiero
• Unidad de Calidad
• Sud. Organización y sistemas 
• Archivo y Documentación clínica 

Interacciones OSIEEC

Laboratorio
Psiquiatría 
Medicina Interna 
Dermatología
Oftalmología
Reumatología

Interacciones OSAKIDETZA

• Consejo Sanitario
• Osakidetza Informática
• Osakidetza Osabide

Diseño, implantación, seguimiento y evaluación de los resultados en salud 
y el coste de la enfermedad



• Team Building – objetivos compartidos
• Mapear el proceso
• Identificar insights de las pacientes y profesionales
• Resultados de experiencia de las pacientes reportado

por ellas mismas (PREM)

• Estandarización de datos clínicos
• Resultados en salud reportados por las pacientes

(PROM)

Metodología



Design Thinking / User Experience



Integrado en la práctica asistencial
Implantación de VBHC

• Formularios estructurados en la Historia clínica 
OSABIDE

• Consejo Sanitario Osakidetza 
• Carpeta Salud
• APP Tablet encuestas pacientes
• Gestor integral de programas (censo y gestión del 

proceso)



18

Herramientas TIC
Osabide Global



CROM – Formularios médicos

19

Herramientas TIC
Osabide Global



Listado de programas
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Herramientas TIC
Osabide Global



Censo de pacientes
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Herramientas TIC
Osabide Global



Tareas pendientes del personal clínico
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Herramientas TIC
Osabide Global



Harvest and collect



Cáncer Próstata

163 pacientes, tratados con 
braquiterapia o prostatectomía
robótica



Cáncer de Próstata
Cirugía Robótica vs Braquiterapia

http://www.ichom.org/


MAYOR SURGICAL
COMPLICATIONS

MAYOR RADIATION
COMPLICATIONS

URINARY INCONTINENCE

URINARY BOTHER

BOWEL FUNCTION

SEXUAL FUNCTION

HORMONAL SYMPTOMS

OVERALL SURVIVAL

CASE-SPECIFIC SURVIVAL

DEVELOPMENT FO
METASTATIS

CIOCHEMICAL RECURRENCE

COSTS

Patient All Patients

Cáncer Próstata
Utilización en la consulta



Potencialidad…. usos y aplicación

En la consulta (Micro)
• Medicina personalizada
• Empoderamiento y toma de decisión 

compartida
• Acompañamiento y humanización

En la Gestión y planificación  
• Impacto de la asistencia y políticas de salud
• Organización de la cartera de servicios
• Concentración de la alta complejidad
• Especialización dentro de los servicios
• Priorizar los recursos donde realmente aportan
• Rediseño de circuitos y ajuste
• Homogeneización y personalización de la 

atención
• Benchmarking y aprendizaje
• Investigación e innovación



¿Sabemos lo 
que realmente 
le importa al 

paciente? 



Porque el 85% de 
nuestras decisiones 

están basadas en 
emociones

Daniel Kahneman, Premio Nobel de Economía en 2002 



… …todo el tiempo …todos los 
empleados …todos

los clientes …todas las interacciones 
…todas las conversaciones …todos 

los canales …todos los mensajes

¿Experiencia de usuario?

Conjunto de todas las situaciones, 
encuentros vividos y puntos de 

interacción vividos y sentidos por 
una persona con la empresa durante 

el ciclo de vida como cliente  



2013

“Conexiones 
Improbables” 
humanización 
pediatría

Elaboración del Plan 
Estratégico (talleres 
creatividad)

2014

2015

“Conexiones 
improbables” 
Ruta Diabetes II
LEAN Urgencias

2016
Experiencia Usuario 
en Hospitalización  
2018 
LEAN Hospitalización

2017

Zalantzarik Ez
Cuidados Paliativos “Ni 
contraindica ni limita”
PROM Cáncer Próstata
PROM ICTUS

2018
LEAN Admisiones
Equipo Humanización 
OSIEEC
Experiencia de usuario 
cáncer de Mama
Bronquiolitis
ICTUS
Embarazo y recién nacido
Unidad de Reproducción 
Humana
Fisura Palatina
Información pacientes 
con ataxias

Incorporación del paciente desde la estrategia

2019
Cáncer de próstata
Bronquiolitis
UCI / Coronaria
Grandes Quemados
Fibrosis Quística
Hospitalización a Domicilio



¿Por qué experiencia de paciente en VBHC?

• No es una herramienta para medir el grado de satisfacción, buscamos identificar los “momentos 
de verdad” para poder reconfigurar el proceso e implantar estándares ICHOM

• Conocer la experiencia del usuario/a nos ayuda  a definir el momento oportuno para la 
recogida de información en (PROM y CROM)

• Hemos aplicado las herramientas de Experiencia de Usuario antes de constituir el equipo de 
trabajo de ICHOM



Patient Journey Map





Design thinking con los equipos de trabajo

Algunas herramientas…..
Arquetipos de paciente
Mapas de empatía
Patient Journey Map
Mapa de proceso



Arquetipo de Personas 



¿Qué piensa?

¿Qué siente?

¿Qué escucha?

¿Qué hace?

¿Qué dice?

¿Qué observa?

Motivaciones Miedos

MAPA DE EMPATÍA

Miedo, hundimiento, 
sorpresa, su vida se 
viene abajo, culpa 
(pareja-hijos)

Incertidumbre 
Soledad
Incomprendida

“No te preocupes”
“Todo va a salir bien”
“Puedes con esto o con 
más”
“Tranquila” 
“Se fuerte” 
“Valiente”
“Sigue para adelante”
“No vas a estar sola”
“Con los avances que 
hay… te ponen tetas y 
quedas genial” 

Me quiero casar
Quiero tener hijos
Por mi misma
Por mi futuro

“Desnudar tu 
enfermedad”
Que todo el mundo vea 
que estás enferma.

Maternidad
Muerte 
Trabajo
Pareja
Aspecto físico
Dolor

Se plantea posponer la 
boda.
Mira información sobre 
el aspecto físico; 
peluca, pañuelo, 
tatuajes…

Busca información en 
internet. 
Se pone en contacto 
con asociaciones. 
Busca una segunda 
opinión. 

“Es lo que me ha 
tocado”
“Así es la vida” 
“Esto es lo que nos ha 
tocado, habrá que 
pelear ahora con ello…”

Observa a la gente sana
“Me miran con 
compasión, lástima…”

¿La mayoría de las 
mujeres sobreviven, 
por qué yo no?

VIDA PAREJA
¿Cómo serán 
mis relaciones 
sexuales?
¿Le seguiré 
gustando?
APARIENCIA 
FÍSICA

LOS AMIGOS
¿Cómo se lo van 
a tomar?
¿Cómo va a 
afectar esto a 
mis relaciones?

¿Se lo digo a 
mis padres? 
¿Cómo se lo 
digo?
¿Por qué a mi?
¿Podré estar 
con mi perro?

¿Me tengo que 
comprar una 
peluca?
¿Me quedaré sin 
pelo?
¿Qué cirugía me 
van a hacer?
¿Vomitaré?

¿Qué va a pasar con mi 
trabajo?
¿Cómo voy a hacer 
planes de futuro? 
¿Tendré hijos?
A ver si se han 
equivocado… (negación)
¿Se lo transmitiré a mis 
hijos?
¿Tendré dolor?





COdiseño con pacientes y profesionales

1
2

3

PROPUESTAS DE MEJORA
Interconsulta no presencial a Inflamatoria, 

derivaciones, roles de enfermería, 
diestistas/sesiones con pacientes, pruebas el mismo 
día, Uso carpeta Salud, Paciente Activo, Prescripción 

electrónica H. de Día, etc….



Disponemos de 5 mapas emocionales del paciente para los 5 proyecto ICHOM (ICTUS, 

CLP, EII, Fisura Labio, Cáncer de mama.

62 áreas de mejora

Visión del paciente

43% asociadas a emociones negativas

52% relacionadas con aspectos de comunicación y educación en salud

42% relacionado con aspectos organizativos y/o de formación



Herramientas de comunicación

Profesionales

NewsletterIntranet (VBHC topic)

Pacientes Blog eSano

Mini BooksVideos



La ecuación del Valor



Prostate Cancer Cost: Hospitalized Patients, 
year 2018    (full cycle of care)



Robotic Surgery
(Year 2018)



Brachytherapy
(Year 2018)



Cáncer de Próstata
Ecuación del Valor

http://www.ichom.org/


Taller con profesionales
Plan Estratégico 2019-2022

• Alcance, extensión de VBHC
• Temor a las comparaciones
• Visualización de los datos (Sistemas de 

información)
• Tiempo
• Apoyo metodológico – ancho de banda
• Calidad de los registros
• Miedo al cambio
• Recogida de los PROM
• Comunicación y difusión interna
• Riesgo de una visión centrada en la patología y no 

en la persona
• Que los pacientes lo vean de utilidad

Amenazas o riesgos que perciben



Taller con profesionales
Plan Estratégico 2019-2022

• Involucración de los profesionales y la Dirección
• Centrados en las personas: experiencia de 

paciente
• Herramientas de soporte para los pacientes y 

profesionales. 
• Sistemas de información (Historia Clínica Osabide)
• Coste por paciente
• Metodología de trabajo propia
• Trabajo en equipo (funcionales)
• Formar parte de redes y comunidades 

internacionales (Ca Mama, Inflamatoria Digestiva)

Puntos fuertes



conclusiones



Eskerrik Asko
Muchas Gracias

Inés Gallego Camiña
Subdirectora Innovación y Calidad 

OSI Ezkerraldea Enkarterri Cruces  OSAKIDETZA 
ines.gallegocamina@osakidetza.eus

@inesgallegoca
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