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Patient Customer
Did they choose to Forced to (Choose to
participate? participate [participate
at is the emotional Avoid Seek
mﬁvation? suffering  pleasure
E:) they have control of Loss of Maintains
e experience? control control
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Cuatro razones para NO tratar a
un paciente como a un cliente

1. El paciente NO QUIERE estar alli (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 autonoma

3. El paciente NO ESTA 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 RAZON. La seguridad del paciente se ha de preservar
en todo momento.
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Progress

9

'(t'i— Where you actually end up in the future

My life is so

@—-—' Exponential growth surprise factor
predictablel

— 4— Where you think you will end up in the future
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TRANSFORMACION DIGITAL

 Multicanalidad-omnicanalidad
- Bots

- Robotica

- Realidad virtual

- Realidad aumentada

- Impresion 3D

- Big Data

- Wearables
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Fuera de la Sanidad...

Estamos inmersos en un cambio tecnoldgico brutal.

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

Cambio de “satisfaccion” a “experiencia”.

Necesidad de cambiar de cultura de “producto” a cultura de “servicio”.
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Fam Med. 2001 Jul-Aug;33(7).528-32.
Speaking and interruptions during primary care office visits.
Ehoades DR': McFarland KF, Finch WH, Johnson AO.

# Author information

Abstract
BACKGROUND: Patients and physicians value effective communication and consider it an essential part of the medical encounter. This

study examined physigz-pati munication patterns, and interruptions in communication [liring patient visits with family practice
and internal medicin en
METHODS: Observatiorda dfro re(ic i cl @ B e
patients spoke and tl pes 2 piEticEn |

from family practice and 13 from internal medicine.

RESULTS: Patients spoke, uninterrupted, an average of 12 seconds after the resident entered the room. One fourth of the time,
residents interrupted patients before they finished speaking. Residents averaged interrupting patients twice during a visit. The time
with patients averaged 11 minutes, with the patient speaking for about 4 minutes. Computer use during the office visit accounted for
more interruptions than beepers. Verbal interruptions, a knock on the door, beeper interruptions, and computer use all interfered with
communication, and increased frequency of interruptions are associated with less favorable patient perceptions of the office visit.
Female residents interrupted their patients less often than did male physicians. All residents interrupted female patients more often
than male patients. Early and increased interruptions were associated with patients' perception that they should have talked more.
Third-year residents interrupted patients less frequently than did first-year residents.

sicians and
ts participated, 9
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63.- La medicina son suglas. Todo son siglas.

Varo6n, SCASEST tras un cuadro
de IRA por GEA. AP: DMAE, DM2,
HTA y DL. EF: normal, aunque
PPRB dudosa. ;Qué harfa a
continuacién?

iCOMPRO VOCAL!
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Seguimiento de envios
<y Controla la situacién de tu
"= envio en todo momento.

Introduce tu nimero de seguimiento
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Dentro de la Sanidad...

« Universalizacion del acto médico

« Los pacientes son habitualmente sumisos: soportan situaciones que no
permitirian en otros entornos (bancos, hoteles, restaurantes, instituciones

publicas, 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 tecnoldgico orientado a los procesos técnicos (diagndstico y tratamiento)

Escasas variaciones en la ensefianza de los “oficios” sanitarios, con poca atencién

a las “humanidades”

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

de “servicio”

Médico pasa de Técnico en Biologia Humana a Experto en Comunicacion e

Interpretacion de Datos (+ Empatia) |
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Resumiendo...
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¢ Qué quieren los
pacientes ?
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AGILIDAD

Velocidad percibida en el cumplimiento de cada tarea.
Sensacion de avance y ausencia de obstaculos en el proceso

AMABILIDAD

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

PERSONALIZACION

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

CONFIANZA

Credibilidad en la institucién y en la persona que nos
atiende, basada en la demostracion de su capacidad y el
cumplimiento de sus promesas y expectativas

L0 |
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AMED!COS

‘ENFERMEROS
A s INCORRECTO %
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AUXILIARES

MEDICOS

o CORRECTO v/

ENFERMEROS
CELADORES
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¢ Y cOmo son los
pacientes de hoy ?
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de
OPQAON
a
NECESIDAD
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The Four Levels of Patient Activation

LEVEL1 LEVEL 2 LEVEL 3

Predisposed to
be passive

Patients lack the confi-
dence to play an active
role in their health.

My doctor is in charge
of my health.

GENERAL POPULATION:

10-15%

Source: Insignia Health

Buuldmg

. knowledge and
: confidence

Patients have some

i knowledge but large
: gaps remain. They can
: set simple goals.

‘| could be doing more.

20-25%

Takmg
. action

Patients have the key

: facts and are building
:  skills. They are
: goal-oriented.

‘I'm part of my health-

. care team.’

25-30% |

LEVEL 4

Maintaining
behaviors,
pushing further

Patients have adopted
new behaviors but

may struggle in times
of stress or change.
Healthy lifestyle is a key
focus.

‘I'm my own advocate.”

20-25%
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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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EXPERIENCIA DE PACIENTE
EN LA SANIDAD PRIVADA
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{QUE ETAPAS HAN VIVIDO LOS PACIENTES?

CONTRATACION  RENCVACION BAIA
i
O O O
URGENCIAS ADMISION  ESPERA  TRIAJE CONSULTA
y oy
O O—0O O

PRUEBAS CTaY AUTORZACION PRUEBA  RECOGIDA DE
ﬂm[‘ﬂﬁs‘[m's RECORDATORIO RESULTRDOS
O MY Yy O
L L
SELECCION CITA Y ADMISION  CONSULTR
CUADRD  RECORDATORIO
MEDICO

O O O O

PRE-INTERVENCIOM INTERWENCION FPLANTR ALTA
P Fi
O O o—0O
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{QUE ETAPAS HAN VIVIDO LOS PACIENTES?

ADMISION  ESPERA | TRIAJE CONSLLTA

CTaY AUTORZACION | PRUEBA RECOGCIDA DE
RECORDATORIO RESULTRDOS
MY Yy

O O O O
SELECCION CITA Y ADMISION | CONSULTA
CUADRD  RECORDATORIO
MEDICO

i
O O O—1—0

(E)

HOSPTALIZACION

PRE-INTERVENCION | INTERVENCION FLANTR ALTA
O Y A
e ot
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MEDICION DE EXPERIENCIA WOW: 5 ETAPAS

m| =z 08 ne (WM

-

Seguro médico Urgencias Pruebas diagnosticas Consulta médica Hospitalizacion

e EXPERTENCIA WOW

51,6% 68,1% 77,8% 75,6% 88,7%

e PROBABILIDAD DE VOLVER
8,3 8,0 8,3 8,2 8,4
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ﬁ Los momentos médicos marcan la diferenciaconmas ™
u *
de un 90 /ﬂ de cumplimiento de Experiencia WOW

Sanidad
Privada

79%

EXPERIENCIA IDEAL
QUE VIVE EL PACIENTE
EN SANIDAD PRIVADA

COMPARADA CON
OTROS SECTORES

Ocioy Hogar 77%
Moda 70%
Banca 67%

Alimentacion 64%
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La clave para una
experiencia
memorable es la
EMPATIA
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Emphaty is...
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Health
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C | Connect using the patient’s preferred name

Introduce ourselves and our role to patient/family in every

encounter

c Communicate about what you are going to do, how it will
impact on the patient and how long it’s going to take

A Ask permission before examining the patient and anticipate

patient and/or family needs, questions or concerns

R | Respond to patient/family needs/request with urgency

Exit courteously and with an explanation of what will come next
or when you will be back to check on them
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Cleveland
Clinic
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Communicate
WTHHE ART.

a Cleveland Clinic program
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RESPOND WITH

with Heart

Hear the Story

Sille and greet warmly Listen attentively

Empathize
Tel your name, role and what to T can imagine how frustrated you must feed”
expect Apologize

A |_ . | . an{l 3551‘_.1 Tim sorry pow wene disagraviied ™
CLNE HELETE |
- 5 Respond to the Problem

Rapport and relationship building Bl Lo
Thank the pErson Thank Them

“Tharw poul fov Laking the e bo bk
mdth e aboul fya”
Ts thare arything afee | can do fov o

Kxgﬂ GPS DE LAS ﬂ{ rg/
Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelenci Eﬁmwg%@é ia.0

FORO ANUAL CEG



SR T Y 2
VBYROPVIPWWIP®
©WE O U G R
COHPUDOWWWE O

&EL GPS DE LAS W
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee FMM o Gesti BRI GREEREGSCiA.



"L've leavned that
people will forget what
UYou said, people will
forget what yovu did, but
people will never fovget
how you made them feel.”

- Maya Angelou
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Resumiendo...
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Los pacientes y el
entorno estan
cambiando, pero la
sanidad aun no tanto
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Reto — Pregunta

Como cliente-paciente, ¢qué accidn crees que es
prioritaria que hagamos para conseguir el servicio
gue buscas?

Respuestas

1.
2.

Formacion del personal sanitario y no sanitario en trato al cliente (empatia)

Mejora de la accesibilidad al profesional sanitario (médico, enfermeria) y a
la citacion
Claridad de informacion y adaptacion al “lenguaje de los pacientes”

Respeto a los tiempos en consultas, pruebas diagndsticas e ingresos (listas
de espera)
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Muchas Gracilas

M cmascias@hmhospitales.com
A 4

, @carlos_mascias

®
In Carlos Mascias Cadavid
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