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Experience is everything:
Here’s how to get it right

pwc.com/future-of-cx

https://www.pwc.com/us/en/services/consulting/library/consumer-intelligence-series/future-of-customer-experience.html



https://www.pwc.com/us/en/services/consulting/library/consumer-intelligence-series/future-of-customer-experience.html
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Conocimiento y Tecnologia NO discriminan
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El cliente que se va

por_precio,, Volvera

POr Servicio.

Mientras el que se va

pOr Servicio, No

volvera por ningun

dDrecio )




He aprendido que la gente olvidara
lo que dijiste y olvidara lo que
hiciste. Pero nunca olvidara

lo que les hiciste sentir.
-Maya Angelou



HYPOTHALAMUS _

PREFRONTAL '

CORTEX
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constantemente
bueno,

estruteglcumente
maravilloso
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WILL

UN . GUIDARA
REASON
ABLE

THE REMARKABLE
POWER OF

GIVING PEOPLE
MORE THAN

THEY EXPECT

! NATIONAL
\ BESTSELLER |

https://www.unreasonablehospitality.com/



https://www.unreasonablehospitality.com/

How to Unleash
the Most
Powerful Force
in Business

MARCUS
BUCKINGHAM

NEW YORK TIMES BESTSELLING AUTHOR
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Todo sistema esta perfectamente
lisenado para producir los resultados
gue produce

— Donald Berwick —
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Todo sistema esta
perfectamente
disenado para
productr los resultados
que produce




ROMPER LAS REGLAS.

SANAR EL SISTEMA.
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A PATIENTS JOURNEY CLC

DOCTOR'S
REGISTRATIOMAT  COMSULTATION

SPECLIALIST
OUTPATIENT
CILINIC

REGISTRATION AT
eyl iy







Varén, SCASEST tras o0 CLEC
aron, S( tras un cuadro

de IRA por GEA. AP: DMAE, DM2,

HTA y DL. EF: normal, aunque

PPRB dudosa. ;Qué harfa a

continuacion?

:COMPRO VOCAL!
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Analisis
HEMOGRAMA
SISTEMATICO DE SANGRE
Hematies +
Hemoglobina #
Hematocrito #

Yolumen Corpuscular Medio
Hemoglobina Corpuscular Media
Conc. Hemog. Compuscular Media
Coeficiente de anisocitosis

Leucocitos
Meutrofilos

Linfocitos #

Monocitos

Ecsindfilos +

Basofilos

Recuento de plaguetas
Yolumen plaguetar medio

COAGULACION BASICA
Actividad de Protrombina
Tiempo de Protrombina

INR

Tiempo de Cefalina (APTT)
Fibrinogeno

HEMATOLOGIA
Resultado Unidades

32 x10ediul

g4 gidL
28.7 %
828 fL
284 Pg
31.6 gidL

12.0 %

6.0 ®10e3/ul
4.48 ¥ 103/l
0.3 ¥ 10e3/ul
0.58 ¥ 10e3/ul
0.08 ¥ 10e3/ul
0.0z ¥ 10e3/ul

2060 x10e3/uL

10.3 fL

71.0 %
14.0 5
1.27

33.6 5
428.0 mgidlL

(1.5-7.5)
(1.2-34)
(0.1-0.8)
(0.1 - 0.6)
(0.0-0.3)

Valores referencia Validacién
TEC

(4.1-5.9)
(12.3-15.3)
(35.0 - 47.0)
(80.0 - 59.0)
(28.0 - 32.0)
(33.0 - 36.0)
(11.5- 14.5)

(4.4 -11.3)

743 % (40.0-750)

¥ 147 % (20.0-500)

8.7 % (20- 80
1.0 % (20-7.0)
0.3 % (0.0 - 3.0)
(150.0 - 450.0)
(F.4-104)

(70.0 - 120.0) TEC
(9.9 - 14.2) TEC
(0.8-1.2) TEC

(25.1 - 38.0) TEC

(150.0 - 450.0) TEC
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Fam Med. 2001 Jul-Aug;33(7):528-32.
Speaking and interruptions during primary care office visits.
Rhoades DR, McFarland KF, Finch WH, Johnson AQ.

+ Author information

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

RESULTS: Patients spoke, uninterrupted, an average of 13 s 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.
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e /I/. 'Que me escuchen’

e 5// Que me hablen de formao
que les pueda enlender
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La inteligencia es lenguaje
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piratorias altas de algunos pacientes con una enfermedad neurol

inexplicable durante ciertos brotes de infeccion por este virus; sin

B irus no se identificd en el LCR ¥ actualmente se desconoce
existe un vinculo entre ¢l virus y la enfermedad neurologica. El virus cox-
sackie B se ha aislado durante la necropsia en el pancreas de unos pocos

2 fue una diabetes mellitus tipo 1; sin embar

nifos cuya presentacion ¢l

go. la mayor parte de los intentos de alslar el virus no ha tenddo éxito. Otras

entel

El procedimicnto mas frecuente para establecer ¢l diagnastico s el aisla

mienio de enterovirus en cultivo celular. Aunque los cultivos de heces, de la
nasofaringe o de muestras faringeas procedentes de indis
medad po tivos, ¢l aislar ¢l virus a partir de
estas local
o por
en ko

05 COn emier-

us a menudo son po

cin directa con el cuadro clini
& SCeManas

pacientes ¢
aislado a partir d

ones subclinicas. Es mas probable que el virus

esté relacionado con la enfermedad que el ais

lado de las heces, pues ¢l tempo de eliminsciin del fago por la fa
, suero, liquido

ositivos, pero un resultado po-

mas corie

Es menos comuin que los cultivos d
los tejidos se;
patolog

€
Lt

dades corporales o d

inclica con clar

a provocada por enterovirus, En al

gunos casos s6lo es posible aislar de la sangre o del LCR el virus; por tanto,
es importante cultivar multiples zonas. Los cultivos tomados al principio de

la infeccidm tienen una mayor probabilidad de resultar positivos, La mayor

Conjuntivis hemorrdgica aguda por enterovirus 70.

bl @ = 2 x = 2729 x 10~%) 500 5en 135"
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. .
icio de la meningitis o con infeccion
una PCR en exudados

tes acuden tres o mas dias después del

por enterovirus 71; en estos casos, debe considerars
faringeos o rectales; no obstante, €3 menos especis

La PCR en e suero tambi
nastico de la enfermedad diseminada. La PCR puede ser en especial atil
para ¢l diz

n es muy sensible y especifica para el diag-

stico v vigilancia de la enfermedad por enterovirus en pa

cientes con inmunodeficiencia que reciben tratamiento con inmunoglo-
bulinas, cuyos cultives de virus pudieran resultar negativos. La deteccidn
de antigenos es menos sensible que la PCR

El ndstico seroldgico de la infeccidn por enterovirus se ve imitado
por el namero elevado de serotipos y la carencia de un a
La demostracion de la seroce on puede ser Gtil en casos inusuales
para confirmar los resultados del cultivo, pero el use de pruchas serologi
cas suelen restringirse para estudios epidemioldgicos. Es necesario colec
tar el suero y gelarlo tan pronto como se manifiesta la enfermedad y de
nuevo alre ] ntificacion de los titu-

0 ETY COMmun.

atro semanas después. La cu

los neut

S0

uye el método mis para la determinacion

slemento suele ser me-

sensible. Las cuantificaciones de IgM es contra el virus se ele-

nto en la infeccion aguda como en la cronica,

La mayor parte de las infecciones por enterovirus es leve y ceden de
manera espontanea; sin [-rnhargo, es pmlblu que se requieran cukda-
dos intensivos eén caso de enfermedad cardiaca, hepdtica o del SNC, Se
ha utilizado inmunoglobulina por wia intravenosa, intratecal o intra

ventricular con dxito terapéutico aparente én algunos casos de menin

goencefalitis y dermatomios cronica por enterovirus en pacientes
con hipogammaglobulinemia o agammaglobulinemia. La enfermedad
puede estabilizarse o resolverse durante el tratamiento; sin embargo,
algunos pacientes se detenoran de manera inexorable pese al trata-
miente. La inmunoglobulina IV con frecuencia previene la enfermedad
grave por enterovinus en estos individuos. En algunos casos de infec

cidn con potencial letal se utilizd en recién nacidos la administracidn
inmunoglobuli IV con altas cuantificaciones de anticuerpos contra
el virus infectante, quienes podrian haber carecido de anticuerpos ad-
quirides por via materna. En un estudio clinico en que se incluyd a re

cién nacidos con infecciones por enterovirnus, la inmunoglobulina con
altas cuantificaciones de anticuerpos contra el virus Infectante redujo
las tasas de viremia; a pesar de esto, el estudio fue demasiado pequefio
para mostrar algon beneficio dinico sustancial. La actividad de anti

cuenpos contra el enterovirus varla con la preparacion de inmunoglo-
bulina, Ya concluyd un estudio clinico de fase 2 sobre pleconaril para
infeccion grave neonatal por enterovirus; sin embargo, hasta el mo

mento en que se escribid este capitulo, los resultados no habian sido
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o= JTHc = 1643 mis.

-] dmo= LGkgy V2= MMy
I '- . “- Tkg; ¥, = Usen 30° u, + cos 30" u,) m/s.
mo= 16Kkgs ¥y= vyl ¥ s My
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Rip=p *P2 :
mv, 4+ MyPy = MV + PV

Mu, - 031u, = (Vy.lx + ta ;)16

8, + vy, = — 150, — 0,194,
-15m/s; vy, = —0,194 m/s.
{15 + (0,194)*]'7 = 15 m/s.

ruanT' 0,194 = W 0° 44 S,

P=Pi+py = —32(6W, + 1.6(5m,

6w, 5 1605w, = 3215y + 32308608, + 1.6z
1920, + Su, = 4.8u, + 831w, + 1.6(FhH, + Uy
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carmen
| @maydaycarmen_

6 anos y un MIR después
Con la misma ilusion y dos
dioptrias mas que el primer
dia, se cierra una etapa.

2:04 p. m. - 25 feb. 2022 - Twitter for
Android

https://twitter.com/maydaycarmen_/status/1497195902838185992



https://twitter.com/maydaycarmen_/status/1497195902838185992
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https://www.linkedin.com/posts/mjosehernandez_mir2026-ia-modelosespecializados-activity-7434317302638039040-8qbL?
utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAAQIiGWBxqUtEYTfTG7J3aEm8Zt7d2ptnlg



https://www.linkedin.com/posts/mjosehernandez_mir2026-ia-modelosespecializados-activity-7434317302638039040-8qbL?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAAOiiGwBxqUtEyTfTG7J3aEm8Zt7d2ptn4g
https://www.linkedin.com/posts/mjosehernandez_mir2026-ia-modelosespecializados-activity-7434317302638039040-8qbL?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAAOiiGwBxqUtEyTfTG7J3aEm8Zt7d2ptn4g

El conocimiento ya
Nno NOS pertenece.

La tecnologia ha democratizado el acceso a la informacion
medica de forma radical e irreversible.



https://knowledgeworks.cl/wp-content/uploads/2025/12/newsletter_235.htm




Forbes

This Serial Entrepreneur
Wants The FDA To Approve

His AI Doctor

Hy Fr.l-lil'!'k' A If'||;|i7:7|;|i"|_ S B e



https://www.forbes.com/sites/amyfeldman/2026/03/20/this-serial-entrepreneur-wants-the-fda-to-approve-his-ai-doctor-certuma-martin-varsavsky/

CLEC
04.1 7 de cada 10 personas consultan a la |IA
temas de salud
Casi 7 de cada 10 personas en Espana consultan a la IA una dolencia o

preocupacion sobre su salud. Entre los jovenes de 16 a 19 anos, esta
cifra se dispara a 9 de cada 10.

Brecha generacional en el uso de la IA para la salud

- 66,4% |
Total
: pﬂbl’acién‘

89,4%

16-19 anos 20-34 aifios 4 5-64 anos 65-75 anos

En los Glimoa res meses, ; Cuanlas veocss has consullade a Chal GPT/Copiloto fu hemmamienta de 1A (Inleligencia Arificial) de prefersncia una dolencia, una preocupacin o
un probéema medico gue eshviaras expanmentando en ese momenio” “La suma do rara vaz, a veoos, fnecuantemente y siempra.

https://www.linkedin.com/posts/linea-directa-aseguradora_los-peligros-del-autodiagn%C3%B3stico-digital-activity-7399389104599240705-e4fU?
utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAAQIiIGWBxqUtEYTfTG7J3aEm8Zt7/d2ptn4g



https://www.linkedin.com/posts/linea-directa-aseguradora_los-peligros-del-autodiagn%C3%B3stico-digital-activity-7399389104599240705-e4fU?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAAOiiGwBxqUtEyTfTG7J3aEm8Zt7d2ptn4g
https://www.linkedin.com/posts/linea-directa-aseguradora_los-peligros-del-autodiagn%C3%B3stico-digital-activity-7399389104599240705-e4fU?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAAOiiGwBxqUtEyTfTG7J3aEm8Zt7d2ptn4g

CI1-C | https://www.masterclass.com/series/ai-and-medicine

Al &
VIEDICINE _

- b — - ‘
OUR SECRET TO BETTER HEALTH | | [
| F
: Ll ‘ r
ith Three Healthcare Pioneers 1 _—— * --
: 4 | : = B o § L W
NAI° 'R |
dling Syrniploma o getting a second apinlon 24/T, lean r N
| can help you cutsmart the healthcars systom and ‘ ‘
transform your haaklh i ™ | | A

I Bcrume Eplsode 3 v



https://www.masterclass.com/series/ai-and-medicine
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Health Al Race 2026

7 de Enero 11 de Enero 10 de Marzo
OpenAl Claude Amazon

12 de Marzo 19 de Marzo

https://www.linkedin.com/posts/yOussef _new-perplexity-just-joined-microsoft-amazon-activity-7441785882543558656-Ve XH/?
utm_medium=ios_app&rcm=ACoAAAQIIGWBxqUIEYTfTG7J3aEm8Zt7d2ptn4g&utm_source=screenshot_social_share&utm_campaign=mail



https://www.linkedin.com/posts/y0ussef_new-perplexity-just-joined-microsoft-amazon-activity-7441785882543558656-VeXH/?utm_medium=ios_app&rcm=ACoAAAOiiGwBxqUtEyTfTG7J3aEm8Zt7d2ptn4g&utm_source=screenshot_social_share&utm_campaign=mail
https://www.linkedin.com/posts/y0ussef_new-perplexity-just-joined-microsoft-amazon-activity-7441785882543558656-VeXH/?utm_medium=ios_app&rcm=ACoAAAOiiGwBxqUtEyTfTG7J3aEm8Zt7d2ptn4g&utm_source=screenshot_social_share&utm_campaign=mail

Ya somos
la
SEGUNDA

ANINIA N
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https://www.heygen.com/



https://www.heygen.com/
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“Cualguier meédico
que pueda ser
sustituido por una
maquina...

...deberia ser

sustituido por una
maaniiina?’?
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“En los proximos 20 arios, se
produciran cambios profundos en
la sanidad, aun considerando que
es un sector conservador, lento y
muy resistente al cambio.””

— Ray Hammond, Futurologo, Julio 2019

https://www.allianz-partners.com/content/dam/onemarketing/awp/azpartnerscom/chinal/press-release/publications/EN-Allianz-Partners-The-World-in-2040-Health-Care-Wellbeing-Report. pdf



https://www.allianz-partners.com/content/dam/onemarketing/awp/azpartnerscom/china/press-release/publications/EN-Allianz-Partners-The-World-in-2040-Health-Care-Wellbeing-Report.pdf

La CULTURA desayuna.
come Yy cena
TRATEG

CULTURA ESTRAT



es lo que
hace la gente cuando
el jefe no esta


https://www.jorgerosast.com/2018/06/24/la-cultura-es-lo-que-la-gente-hace-cuando-el-jefe-no-esta/

es lo que
hace la gente cuando
nadie la ve



vengo a
trabajar?

me pagan?
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El 100% de los clientes son personas
El 100% de los empleados son personas

Si no entiendes de personas, no puedes
entender el negocio



PATIENTS
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THE ORGANIZATION FUNCTION

ATIENT CARE
SERVICES

AINTENANCE
SERVICES

| LoGIsTICS &

EGAL & STATULOR
‘ SUPPLIES

RESPONSIBILITY

*UBLIC RELATION

MARKETING
MANAGEMENT

‘ ETHICS &
ODE OF CONDUCT

HOSPITAL
SAFETY

MANAGEMENT QUALITY

ANAGEMENT

INFORMATION =
SYSTEM FINANCE &

BUDGETTING

STAFF
IANAGEMENT

PLANNING &
DECISION MAKING
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Nuestra mision

Cuidar a cada paciente y a cada familiar, en cada momento y cada

lugar, de forma integral, con el maximo nivel técnico y de servicio, de

modo que ante cualquier necesidad de salud propia o ajena escojan
y recomienden HM Madrid Rio como su hospital de referencia.

M

HOSPITAL UNIVERSITARIO

hm madrid rio
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April 28, 2023

Comparing Physician and Artificial Intelligence
Chatbot Responses to Patient Questions Posted
to a Public Social Media Forum

John W, Ayers, PhD, MA'“2: Adam Poliak, PhD?: Mark Dredze, PhD*: ot al

% Author Affiliations

JAMA Intern Med. Published online April 28, 2023. doi:10.1001/jamainternmed.2023.1838

https://jamanetwork.com/journals/jamainternalmedicine/article-abstract/2804 309



https://jamanetwork.com/journals/jamainternalmedicine/article-abstract/2804309

CLEC

Figure. Distribution of Average Quality and Empathy Ratings for Chatbot and Physician Responses to Patient Questions

Quality ratings 8] Empathy ratings
Chatbat

Density

Very Poor Acceptable Good Very Mot Slightly Maderately Empathetic Very
PO oo empathetic empathetic empathetic empathetic
Response options Response options

https://jamanetwork.com/journals/jamainternalmedicine/article-abstract/2804 309



https://jamanetwork.com/journals/jamainternalmedicine/article-abstract/2804309
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Compassion Goes Beyond
DESEO

Sympathy and Empathy
AUTENTICO de
AYUDAR
ORIENTADO a

MORE

Compassion
| am here
to help

S
g Empathy z
: feol la ACCION
E with you a
¥
03
E
@ Sympathy
T | feel
= for you
=
Pity La palabra "compasion” viene del latin compassio y significa
| feel sorry "sentimiento de tristeza que se siente la ver el padecer de otro”.

for you . . :
d Sus componentes léxicos son: el prefijo con- (convergencia,

_ : reunion), patior (padecer, sufrir), mds el sufijo -cion (accion y
LESS Understanding of the other’s experience MORE efecto).

LESS
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COMPASSION OMICS

Foreword by SENATOR CORY BOOKER

https://www.compassionomics.com/



https://www.compassionomics.com/

:lrabajar la PX tiene impacto en la
percepcion de la salud?

A medida que el paciente
vive una mejor experiencia
la percepcion que tiene
sobre el estado de su salud
también mejora

PERCEPCION DE SALUD

Pacientes con experiencias superiores 7 9
al 80% de cumplimiento WOW

@ Pacientes con experiencias entre 7
el 60-80% de cumplimiento WOW

Pacientes con experienciaspor debajo 6 1
del 60% de cumplimiento WOW 7

b

https://www.fundacionidis.com/experiencia-px/experiencia-de-paciente-px-2019
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7 Scientifically-Proven
Ways That Serving Others
Is the Best Medicine

for Yourself
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El unico ingrediente necesario para la
es la
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¢ PARA QUE?

WHAT

https://www.youtube.com/watch?v=Ppd4BxcbbNI
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El sentido del propostito
protege el animo
incluso en contextos hostiles

— Victor Kuppers —
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9 /2 Things You Would
Do Differently

FRED LEE
Cultural Insights From a

Hospital Executive Who Became
A Disney Cast Member
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Procesos




Te CUIDAMOS
Trabajamos EN EQUIPO



‘inleresado en hacer
algo. lo haces
cuando le

conveni

ando esté
compromelide
algo. n¢







Aprende a ESCUCHAR
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GEMBA

Estar donde las cosas pasan para entender, conectar y mejorar.

OBSERVAR I{/’f'ﬁ

Mira con atencion

Y SiN SUpOosIiciones, \

\ /~ \ RECONOCER
@?' . { Q | Identifica lo que

\-/ realmente importa.

COMUNICAR \
&

Escucha activamente | g
¥ pregunta. \ / o

S f-‘___a- s,
1.f a RESOLVER EL PROBLEMA

-. ...... I

| Actda en la causa ralz,
l\ _/ no en los sintomas.

-
COOPERAR /,

Trabaja junto a las personas ‘@i """""" .
para lograr soluciones reales. '

r\;; GEMEBA es presencia, respeto y accion para generar valor real.
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El mundo es de los pesados
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o Las 3 cosas que NUNCA se pueden decir...

- “"Esto es imposible”
- "Esto siempre se ha hecho asi”
> “"Yo no puedo hacer nada”

» Las 3 preguntas de la innovacidn
> s Por que? (5 vecesl!!)

> $Por qué no?
> iPor qué no en Madrid Rio?



CLEC

El lenguaje crea realidades

— (Esta es mia..) —
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DISPONTE a CUIDAR (Presencia, Puntualidad)

EMPATIZA ‘

SALUDA educadamente a toda persona con la que interactues

PRESENTATE vy explica quién eres y qué va a ocurrir ‘

ESCUCHA activamente

* O
RESPONDE a las necesidades del paciente y de su familia con rapidez \ ,LQ,Q\
(Y
3
O
2

SONRIE ‘

TERMINA explicando el siguiente paso

AYUDA y ACOMPANA

RESPETA
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E
S
P
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Con la gratitud, el optlmz

‘ sostenible

— Michael J. Fox —
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6 Things We Learned from the Andorra XC World
Championships 2024
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Nos tomamos las cosas con
pero no a

...porque lo hacemos es muy
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"Dame 6 horas para
talar un arbol y
pasare las cuatro
primeras afilando
el hacha".
Abraham Lincoln




La vida es demasiado corta como para
no a los demas



La vida es demasiado corta como
para no a los demas
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