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Cuatro razones para NO tratar a 
un paciente como a un cliente

1. El paciente NO QUIERE estar allí (hospital, consulta, centro de salud, urgencias, etc.)

2. El paciente NO SUELE ESTAR PREPARADO en cualquier momento, y NO SUELE TENER
EL CONOCIMIENTO PRECISO para tomar decisiones de forma autónoma

3. El paciente NO ESTÁ SOLO. Muchas veces el paciente decide de forma compartida con
familiares, amigos, cuidadores, profesionales que le atienden, etc.

4. El paciente NO SIEMPRE TIENE LA RAZÓN. La seguridad del paciente se ha de preservar
en todo momento.
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TRANSFORMACIÓN DIGITAL

• Multicanalidad-omnicanalidad

• Bots

• Robótica

• Realidad virtual

• Realidad aumentada

• Impresión 3D

• Big Data

• Wearables
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Fuera de la Sanidad…

• Estamos inmersos en un cambio tecnológico brutal.

• Entorno exigente con competencia cada vez mayor (el cliente no perdona).

• Cambio de “satisfacción” a “experiencia”.

• Necesidad de cambiar de cultura de “producto” a cultura de “servicio”.
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Dentro de la Sanidad…

• Universalización del acto médico

• Los pacientes son habitualmente sumisos: soportan situaciones que no

permitirían en otros entornos (bancos, hoteles, restaurantes, instituciones

públicas, etc.)

• Los pacientes y sus familiares (“clientes”) reclaman un cambio en la manera de

recibir y disfrutar de los servicios de salud, igualando a los servicios que

reciben de otras empresas. Y eligen el hospital en base a su experiencia.
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Dentro de la Sanidad…

• Cambio tecnológico orientado a los procesos técnicos (diagnóstico y tratamiento)

• Escasas variaciones en la enseñanza de los “oficios” sanitarios, con poca atención 

a las “humanidades”

• No se percibe con tanta claridad una necesidad de cambio de “producto” a cultura 

de “servicio”

• Médico pasa de Técnico en Biología Humana a Experto en Comunicación e 

Interpretación de Datos (+ Empatía)
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Resumiendo…
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¿ Qué quieren los 
pacientes ?
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AMABILIDAD

Facilidad en el cumplimiento de cada experiencia, de un 
forma agradable, cercana y sencilla

PERSONALIZACIÓN

Interés en conocer las características personales de cada 
paciente y dar una respuesta particularizada a las mismas

AGILIDAD

Velocidad percibida en el cumplimiento de cada tarea. 
Sensación de avance y ausencia de obstáculos en el proceso 

CONFIANZA

Credibilidad en la institución y en la persona que nos 

atiende, basada en la demostración de su capacidad y el 

cumplimiento de sus promesas y expectativas
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¿ Y cómo son los 
pacientes de hoy ?
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¿ Qué es Experiencia de 
Paciente ?
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“patient experience centers around the 

story you tell your spouse when you 
get home from your appointment”

Patients Come Second: Leading Change by Changing the Way You 

Lead (English Edition)

Spiegelman, Paul; Berrett, Britt
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La clave para una 
experiencia 

memorable es la 
EMPATÍA
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Resumiendo…
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Los pacientes y el 
entorno están 

cambiando, pero la 
sanidad aún no tanto
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 Reto – Pregunta

Como cliente-paciente, ¿qué acción crees que es 

prioritaria que hagamos para conseguir el servicio 

que buscas?

1. Formación del personal sanitario y  no sanitario en trato al cliente (empatía)

2. Mejora de la accesibilidad al profesional sanitario (médico, enfermería) y a 

la citación

3. Claridad de información y adaptación al “lenguaje de los pacientes”

4. Respeto a los tiempos en consultas, pruebas diagnósticas e ingresos (listas 

de espera)

Respuestas
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Muchas Gracias

@carlos_mascias

Carlos Mascías Cadavid

cmascias@hmhospitales.com
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www.clubexcelencia.org
Compartiendo y mejorando juntos

Club Excelencia en 

Gestión

Club Excelencia en 

Gestión
@Club_Excelencia Canal Club Excelencia en 

Gestión
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