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Resumen

Objetivos: Conocer la experiencia que viven los pacientes de cancer de pulmén desde la sospecha
clinica hasta la fase de seguimiento. Identificar los momentos clave y las oportunidades de mejora en
el proceso diagnostico-terapéutico de esta enfermedad en nuestro hospital.

Métodos: Se incluyeron 140 pacientes diagnosticados de cancer de pulmon sin otra patologia
oncoldgica con un rango de edad mayoritario de 66 a 75 anos (39,7%) y un periodo de seguimiento
maximo de 5 afios. Recogida de datos: desde octubre 2022 hasta abril 2023. Inicialmente se
utilizaron herramientas cualitativas mediante entrevista a 16 profesionales sanitarios y 15 pacientes,
asociando cada momento del proceso a las siguientes experiencias: expectativas, importancia,
esfuerzo, frecuencia (interacciones repetitivas), factores de satisfaccion, factores de insatisfaccion y
nivel de experiencia. Posteriormente se buscé representatividad de los resultados cualitativos
mediante encuesta de experiencia disefiada ad hoc que contestaron 125 pacientes (previo calculo de
tamafo muestral representativo), obteniendo resultados cuantitativos. Se calculd el NPS (Net
Promoter Score), indicador validado a nivel internacional que permite medir el grado de vinculacion
emocional de una persona con una empresa/institucion a partir de las experiencias durante su
interaccion con ella, cuyo resultado oscila entre -100 y +100, considerandose excelente a partir de
+60 (fig. 1). Finalmente, se realizaron dos jornadas completas de observacion contextual por
personal entrenado incluyendo todas las areas por las que el paciente transita durante el proceso de
la enfermedad. Las experiencias recogidas se representaron en un Patient Journey, herramienta de
Visual Thinking que muestra graficamente el detalle de la relacion que vive el paciente durante las
interacciones con el hospital, identificando lo que generamos en él. Se detectaron los MOT
(Moments of Truth), los MOP (Moments of Pain) y las experiencias satélite.

Resultados: E1 NPS result6 en +83,2, siendo el 85,6% de los pacientes promotores del centro, el
12% neutros y el 2,4% detractores. Las principales razones asociadas a este resultado fueron el trato
cercano, empatico y amable que percibian de los profesionales y la rapidez para iniciar el
tratamiento. El Patient Journey se dividié en 4 etapas (diagndstico, tratamiento, seguimiento y
resolucion de dudas y problemas), detectando 16 MOT, 7 MOP y 4 experiencias satélite (fig. 2).
Como puntos de mejora destacaron: la obtencion de citas, la infraestructura de algunas instalaciones
y el numero de profesionales sanitarios y otros recursos médicos.
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momentos del journey.

Conclusiones: Conocer la experiencia de los pacientes en nuestro entorno es factible con el uso de
las herramientas adecuadas. La elaboracion de un Patient Journey permite identificar momentos
clave y puntos de mejora. La experiencia de los pacientes con céancer de pulmén en nuestro centro
es excelente y estd directamente vinculada al trato humano recibido por los profesionales que les

atienden.
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