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Como seguimiento a la consulta de 2018 y 2021 relacionada con los puntos de vista del consumidor global sobre 

la experiencia con la atención médica, este último estudio confirma un mensaje duradero de los consumidores de 

la atención médica: la experiencia que tienen en la atención médica importa profundamente. El reporte revela que 

la atención médica no solo se trata de los resultados, sino también de las interacciones humanas que moldean las 

percepciones de los pacientes. Después de seis años de estudio, los descubrimientos revelan que las necesidades 

básicas de los consumidores son firmes. Los pacientes saben lo que esperan de la atención médica y tienen claro 

cómo compartirán sus experiencias según la atención que reciban. 

Esta consulta es la más completa y amplia colección de voces reunidas para este estudio que capta las voces a 

lo largo de seis continentes. Trece países participaron en el estudio, incluyendo Estados Unidos, Australia, Canadá, 
Filipinas, Reino Unido, Brasil, Colombia, Francia, Kenia, México, Singapur, España y Tailandia.

Con ampliar la consulta globalmente, descubrimos que las prioridades de los consumidores de la atención médica 

se han mantenido constantes. Las personas quieren que las traten con humanidad. Aunque las diferencias culturales 
y la estructura de los sistemas nacionales de atención médica tienen una función, los valores básicos que importan a 

las personas como individuos tienen más similitudes que diferencias. 

Esta consulta ilustró algunas prioridades globales interesantes:

•	� Seis de los 34 puntos que se pidió a los encuestados que calificaran estuvieron en los diez principales a lo largo 
de los 13 países, compartiendo importancia tres declaraciones de resultados y tres declaraciones de experiencias.

•	� La declaración de resultados “Que me den atención de manera segura” fue el punto de más alta clasificación en 

los resultados compuestos, con el 93.3 % respondiendo que era extremadamente importante o muy importante.

•	� El segundo punto clasificado como más importante fue que las personas “Tengan comunicaciones claras de 
una manera que puedan entender”, con el 92.9 % de los consumidores respondiendo que es extremadamente 
importante o muy importante.

•	� Aunque sigue siendo importante para la experiencia con la atención médica en general, los consumidores ponen 
puntos como entretenimientos, estacionamiento y la antigüedad del centro en el extremo bajo de la importancia.

 

 

 



•	� Hay constancia en los puntos principales de la mayor importancia a lo largo de todos los países, poniendo los 
encuestados cómo se comunican con ellos, cómo los escuchan y cómo los tratan como seres humanos en los 

cinco primeros lugares.

•	� Aunque la medida principal que adoptan los consumidores como resultado de su experiencia con la atención 
médica, sea positiva o negativa, es compartirla con otros, más personas comparten sus experiencias positivas que 

las que comparten experiencias negativas.

•	� Lo que hemos aprendido desde el primer estudio sobre el consumidor en 2018 se mantiene constante: los 

resultados importan y cómo se trata a las personas en la atención médica son de firme importancia para los 

que tienen experiencias con la atención médica.

El objetivo principal de esta consulta fue determinar lo que importa más para los consumidores de la atención 

médica y ofrecer conocimientos que se puedan implementar para que las organizaciones de atención médica 
mejoren la experiencia de los pacientes. Las organizaciones de atención médica pueden aprender y crecer a partir 
de estos cuatro temas que surgieron como prioridades principales para los consumidores:

•	� Las personas esperan una atención segura y adecuada. Con asegurar una seguridad constante se fomenta 

confianza, algo que es fundamental para construir relaciones sólidas, lealtad y experiencias positivas de la 
comunidad. La confianza es primordial para la experiencia humana en la atención médica, enlazando la calidad 
de la atención al paciente con la atención que se da a los trabajadores de la atención médica, lo que refuerza una 
responsabilidad compartida a lo largo del sistema.

•	� El aspecto relacional de la atención médica pesa más que los procesos y los entornos. Aunque los procesos y 
los entretenimientos importan, los consumidores dan prioridad a la conexión humana por encima de la eficiencia 

o del lugar. Los comentarios negativos a menudo mencionan tiempos de espera o programación de citas, pero el 

centro de los esfuerzos relacionados con la experiencia debe situarse en cómo se trata a las personas, dado que 
este es el punto donde se tiene el mayor efecto.

•	� La experiencia que las personas tienen es la historia que cuentan. En los últimos seis años, hemos encontrado 

constantemente que los pacientes comparten sus experiencias con la atención médica, sean buenas o malas, con 

otras personas. Estas historias tienen un efecto mayor que el marketing o los reconocimientos formales, siendo 

a menudo la primera y duradera interacción de un paciente con una organización de atención médica. Lo que las 
personas dicen moldea las percepciones e influye en las elecciones mucho tiempo antes de que alguien pase 

por la puerta.

•	 �La experiencia influye significativamente en las elecciones de atención médica. Nuestros descubrimientos 

muestran que las experiencias positivas pueden llevar a las personas a mantenerse con su organización actual 
de atención médica, mientras que las negativas los motivan a buscar alternativas. Esto subraya la importancia 
de generar experiencias positivas, dado que estas impulsan la lealtad y fomentan relaciones de largo plazo con 
los pacientes.

Desde el principio, nuestro trabajo ha demostrado que las personas ven su experiencia con la atención médica como 

“la suma de todas las interacciones, moldeadas por la cultura de una organización, que influyen en las percepciones 

del paciente a lo largo del ciclo de la atención”, una definición que nuestra comunidad ha adoptado desde hace 

mucho tiempo. El hecho de ver la experiencia de esta manera integral resalta por qué estos descubrimientos son tan 

importantes. Aunque los resultados importan y se esperan, la manera en que se trata a las personas se mantiene en 
un lugar primordial. Estos conocimientos continúan impulsando la exploración continua de los puntos de vista del 

consumidor hacia el futuro.


