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o cabe duda de que la Salud es uno de los aspectos fundamen-
tales para cualquier persona y, de la mano de esa realidad, se
ha convertido en una de las industrias de mayor peso en la
economia mundial.

En el sector de la Salud conviven actores que se cruzan y entrelazan
entre si. Compafiias aseguradoras, empresas administradoras, clinicas
y hospitales, farmacéuticas, autoridades especializadas, reguladores,
médicos, enfermeras, familiares. Todos con sus intereses, relaciones y
objetivos.

Y en el centro de ese panorama siempre se encuentra una persona, ya
sea un paciente, un cliente o un usuario.

De alguna manera, desde las organizaciones se mantuvo durante mucho
tiempo una relacién desigual en la que ellas establecian los parametros
de su comunicacién y definian las normas de relacionamiento. Sin em-
bargo, desde hace algunos afios, esa dinamica ha cambiado radicalmente.

El creciente e imparable empoderamiento de pacientes y usuarios, refle-
jado en el conocimiento de sus derechos y, sobre todo, en el conocimiento
de cémo usar herramientas de comunicacién para hacer valer “sus
derechos” ha transformado radicalmente la dindmica de estas relaciones
entre las personas y las organizaciones.

Los pacientes y sus familias se han convertido en consumidores
altamente informados que debaten, opinan y tienen altas expectativas
en materia de servicio y calidad. El transito de pacientes pasivos a consu-
midores informados que proponen y discuten con doctores, proveedores
y aseguradoras, es una tendencia' que solo tiene indicios de que va a
continuar vigorizandose en los préximos afios y van a centrar muchos
aspectos relacionados con la comunicacién en el sector.

Por eso, vale la pena preguntarse, ;qué aspectos van a dominar los para-
metros de comunicacién en el sector?
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EL EMPODERAMIENTO DE LOS PACIENTES

Una de cada veinte biisquedas en Google? est relacionada con la Salud.
Eso es un claro indicio de que la forma como se crea y comparte conte-
nido sobre este tema se ha transformado por completo. Mas que nunca,
los consumidores tienen a un clic de distancia abrumadoras cantidades
de informacién -cientifica y empirica- sobre investigaciones, habitos de
vida, enfermedades, tratamientos, productos, farmacos, proveedores o
profesionales.

Con el incremento de contenidos generados por los usuarios, compartir
informacién es visto como una practica democratica y controlada por los
mismos pacientes y profesionales independientes. Intercambiar informa-
cién sobre enfermedades y tratamientos asi como sobre experiencias con
proveedores promueve el hecho de que los pacientes estén cada vez mas
en control de sus propias decisiones.

Los actores vinculados a la industria de la Salud tienen que aceptar esta
realidad. Los dias en los que los pacientes y sus familias aceptaban sin
mas las decisiones que dictaban los profesionales y las organizaciones
médicas han quedado atras y, ahora, deben enfrentarse a cuestionamien-
tos que les obligan a ser mas cercanos con las necesidades de sus “clientes”
y ser capaces de responder de una forma integral a los retos que plantean.

Frente a este empoderamiento, las organizaciones tienen que ser agiles
en el manejo correcto de las expectativas de sus consumidores y asegu-
rar que toda su estructura y personal es capaz de gestionar la comunica-
cién de manera que facilite la vida de pacientes, usuarios y sus familias.

CONTENIDO EDUCATIVO

La publicidad no va a desaparecer, pero cada vez es més patente el equili-
brio que debe existir entre campafias pagadas y la generacién de conteni-
dos que realmente resuelvan las dudas de las personas. Es una tendencia
que ya no tiene marcha atras. Segtin el Centro de Investigacién Pew?, el
72 % de los usuarios adultos de Internet en Estados Unidos consultan
online para averiguar sobre asuntos relacionados con la Salud.

Enla actualidad, las organizaciones del sector han empezado a desarro-
llar contenidos pensando en resolver los interrogantes que pacientes

y usuarios tienen sobre su salud. Las paginas web sobre prevencién

de enfermedades, sobre hébitos de vida, sobre recomendaciones de
nutricién se han convertido en temas protagonistas de la comunicacién
entre las organizaciones y las personas porque se han dado cuenta

de que la educacién se ha convertido en una herramienta basica para
lograr un mayor entendimiento entre los actores del sistema.

! Fuente: Ministerio de Salud y Proteccién Social https://www.
minsalud.gov.co/proteccionsocial/promocion-social/Paginas/Cali-
dad-salud-deberes-derechos-mecanismos.aspx

% Fuente: Google Blog. https://googleblog.blogspot.com.co/2015/02/
health-info-knowledge-graph.html

® Fuente: Pew Research Center. http://www.pewinternet.org/fact-
sheets/health-fact-sheet/
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TECNOLOGIAS PARA ESTAR MAS CERCA

La interaccién de los usuarios con los numerosos y diferentes
medios de comunicacién esta cambiando la forma en el que la
industria de la Salud se comunica con sus pacientes. Esta claro que
hoy en dia, 1a vida cotidiana de las personas incluye méas de una
pantalla: computadores, televisiones, tabletas, relojes, celulares.

Al tiempo que reciben mensajes por un canal, estos contrastan la
informacién con su celular inteligente o tableta. §Cémo aprovechar
esta tendencia?

Las aplicaciones y los servicios en linea se han convertido en una
pieza fundamental para establecer una comunicacién fluida entre
el “médico” y su paciente. Las apps permiten acercar a los usuarios
con las organizaciones y establecer canales de comunicacién di-
recta que hagan sentir a las personas que cuentan con un respaldo
capaz de responder a las necesidades que cada dia tienen. Habla-
mos de telemedicina, de paginas que permiten programar consultas
express con el médico especialista o con servicios de monitoreo de
24 horas para el correcto tratamiento de los pacientes.

Lejos de verlos como herramientas que alejan, las nuevas tecno-
logias y el incremento de nuevos canales de comunicacién deben
ser vistos como puentes de comunicacién y transparencia que
permitan hacer sentir a los pacientes que su médico esta a su lado y
que tienen tiempo para “hablar con é1".

EL BIG DATA

La acumulacién de datos y conocimiento esta transformando la
realidad de las personas de innumerables sectores econémicos. Es
evidente que algunos, como aquellos mas relacionados con el con-
sumo, han sabido desarrollarse para aprovechar ese conocimiento
y dar a los clientes lo que realmente necesitan antes incluso de que
lo necesiten.

La Salud tiene que empezar a dar ese paso®. Ya las personas, estan
empezando a acumular informacién sobre ellos mismos. El uso de
“trackers” (los relojes que nos permiten saber cudnto hemos dormi-
do, cuantos pasos hemos dado o cuél es nuestro ritmo cardiaco) es
un gran ejemplo de esta tendencia en la que las personas parecen
querer conocerse mucho mejor que antes.

Un estudio realizado por la farmacéutica GlaxoSmithKline® sobre
las menciones de sus farmacos en las redes sociales mostré que
habia mas de seis millones de menciones en Twitter y mas de

15 millones en Facebook. ¢Qué hacer con toda esa informacién?
¢Como utilizar esos datos que los pacientes ponen al aire de mane-
ra gratuita?

El uso correcto de esa informacién va a permitir conocer mejor a
los pacientes de las empresas de Salud y desarrollar un relaciona-
miento mucho mas cercano y orientado a resolver las preocupacio-
nes de los usuarios.

CONCLUSIONES

Las empresas del sector Salud tienen grandes retos por delante.
Los pacientes, los actores que estan en el centro de su gestién,
estan cada vez mas empoderados. Tanto por el acceso al conoci-
miento que han logrado gracias a Internet, como los canales de
comunicacién que utilizan para hacer valer sus derechos, han
dejado de ser sujetos pasivos y han pasado a ser personas activas
que no se frenan a la hora de hacer valer su voz.

Frente a esta realidad, las Organizaciones tienen que saber adap-
tarse no para evitar “males mayores” sino para transformar la
forma en la que hablan con sus interlocutores y asegurar que son
capaces de poner la comunicacién a la altura de los servicios que
ofrecen.

Es mas sencillo de lo que pueda parecer, ya que lo que las personas
reclaman es tiempo para hablar y escuchar. Por eso es necesario
ver el nuevo contexto como una oportunidad para liderar la con-
versacion, lograr un mejor posicionamiento publico y obtener una
mayor fidelidad de pacientes y usuarios.

* Fuente: Nuance. http://www.nuance.es/empresa/sala-de-prensa/
notas-de-prensa/150415_Nuance_.docx

® Fuente: APCO Worldwide http://www.apcoworldwide.com/blog/de-
tail/apcoforum/2014/06/10/health-care-and-big-data

¢ Fuente: Healthcare Global. http://www.healthcareglobal.com/
tech/2091/How-pharma-companies-are-using-social-media-to-learn-
about-drugs™-affects-on-patients
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