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¿ Quiénes son ustedeeeees ?









































Fuera de la Sanidad y los Hospitales

• 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”.



















En la Sanidad y los Hospitales

• Universalización del acto médico

• Los pacientes son habitualmente sumisos: soportan situaciones que no
permitirían en otros entornos (bancos, hoteles, restaurantes,
instituciones públicas, etc.)

• Pero cada vez son más activos y demandan más información y
participación (paciente empoderado).

• 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.

Diferenciación por servicio y experiencia



En la gestión de los Hospitales

• Necesidad de funcionar con altos niveles de eficiencia a bajo coste

• Migración progresiva hacia un modelo ambulatorio frente al clásico
paciente ingresado (telemedicina, wearables)

• Presión creciente en instaurar políticas de “experiencia de paciente”,
que en muchos casos se basan en modelos y mentalidades antiguas

• Sistemas muy jerarquizados donde realizar cambios es lento y complejo
y que presentan una alta resistencia a la innovación disruptiva

• Puestos de liderazgo ocupados por seniors instruidos en el modelo
centrado en el hospital que han de virar a un modelo centrado en el
paciente





¿ Y qué es esto de la 
experiencia del 

paciente ?







¿ Y qué quieren los 
pacientes ?
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La experiencia del paciente/cliente con el hospital

La información moviliza, pero la experiencia directa, si es satisfactoria, es lo que puede llegar a fidelizar.
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Marcadores que calibran si la 
experiencia es positiva o negativa

RAÍZ RACIONAL
Aunque subyace una 

experiencia emocional

RAÍZ EMOCIONAL













¿ Qué se está 
haciendo ?









El proyecto HM



• Creación de una nueva Dirección de Área de Relación con los Pacientes 
que enlaza con un Objetivo del Plan Estratégico

• Ejecutar la Transformación cultural interna en HM

• Definición de Métricas y Cuadro de Mando orientadas a las 
necesidades de los pacientes

• Redefinir Sistemas, Procesos y Operaciones con la nueva orientación

• Aumentar los canales de comunicación con los pacientes

• Creación de la Plataforma de Pacientes del Grupo HM

• Cambiar el modo de presentar la información a los pacientes, 
estableciendo los resultados médicos y no médicos que a ellos les 
interesan realmente.







MUCHAS GRACIAS

¡ Nos vemos en 12 meses !




