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EXPERIENCIA DE PACIENTE
EN LA SANIDAD PRIVADA

“La Experiencia de Paciente como palanca de la mejora continua”

PRIMER ESTUDIO
DE MEDICION EN
SANIDAD PRIVADA
EN ESPANA
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Objetivos

Nace para de dar voz a los pacientes en su Experiencia en la Sanidad Privada

P>

EXPERIENCIA DE PACIENTE
EN LA SANIDAD PRIVADA

PRIMER ESTUDIO
DE MEDICION EN
SANIDAD PRIVADA
EN ESPANA

Tener una foto de la experiencia de
paciente.- Conocer en detalle la esencia de las
vivencias de los pacientes en hechos y en
emociones para las cinco etapas por las que
transita: seguro médico, urgencias, pruebas
diagnésticas, consulta y hospitalizacién.

Entender las expectativas.- Saber que
espera el paciente de la Sanidad Privada en
cada una de las etapas.

Saber donde actuar.- Estudiar las fortalezas,
mantenerlas y saber dénde y cuando no se
estd cumpliendo con las expectativas del
paciente.

Mover a la accion.- Activar las palancas
necesarias, para mejorar los indicadores e
incrementar los pacientes satisfechos.




Metodologia

Qué significa medir Experiencia

Supone partir del Viaje del Paciente (Patient Journey). Para cada una de las 5 etapas
se han definido los momentos de interaccion que guian la vivencia del paciente, en
este caso con una compafia aseguradora o un grupo hospitalario.

Como se define la Experiencia WOW

Es la experiencia ideal que el paciente desea vivir. La maxima del estudio es “Partir
del paciente para llegar al paciente”.

Como se mide la Experiencia. Para que una Experiencia sea WOW se deben
cumplir 4 sensaciones:

Facilidad a la hora de vivir la Experiencia.

Personalizacion de esa experiencia.

Confianza no solo en lo que el paciente esta viviendo sino también en las personas
con las que trata.

Agilidad y ausencia de trabas a lo largo de toda la Experiencia.




Metodologia

Fases previas a la encuestas on-line

Focus Group: Investigacién cualitativa con el objetivo de identificar los momentos
que viven en cada viaje/vivencia con la sanidad privada, sus expectativas, su grado
de satisfaccién y el valor y beneficios que aprecian.

Dos Reuniones de Expertos: Analizar la informacion obtenida y unificar opiniones de
todos los agentes implicados (pacientes, aseguradoras de salud, grupos hospitalarios
y asociaciones de pacientes).

Comité de Expertos

Alberto Garcia Romero, Analiza

Carmen Yélamos, Genesis Care

Cristina Cerezo, Fresenius

Dolores Sempere, Mapfre

Elena Vidal, Adeslas

Fernando Imbernén, Asisa

Isabel Urrutia, IMQ

Javier Fuentes Almagro, Sanitas

Jorge Gonzalez, Asociacidn Espafiola para la Calidad (AEC)
Jorge Hinojosa, Alianza General de Pacientes (AGP)
Jorge Luis Lorenzo, HM Hospitales

José Luis Baquero, Foro Espafiol de Pacientes
Leticia Moral, Quirénsalud

Oscar Guerra Rodriguez, Hospitales San Roque
Paula Vallejo, Vithas




Metodologia

Radiografia de la muestra

AMBITO

+18 Afos Nacional
+ Seguro privado Sexo % Paoblacién Espafiola
con Seguro Médico

Entrevistas
por comunidad autonoma

MUESTRA TRABAJO
10.024 encuestas 1
Error muestral inferior al 3% n D E cAMPo

Nivel de confianza del 95%
p=q=0,5 15 /03 - 04/04

Etapa Seguro: 0,93%
Etapa Urgencias: 1,52%

Etapa Pruebas diagnésticas: 1:21%

ENCUESTA
Etapa Hospitalizacion: 2,73%

Online

Duracién: 8 min

*La distribucién de sexo se obtuvo aleatoriamente, con la muestra del Panel Netquest de Sanidad Privada en Espafa

**La distribucion de la muestra en las distintas comunidades autéonomas de Espafia se ha basado en la penetracion de seguro privado de cada zona, segun los
datos del panel utilizado en la elaboracion de este informe (Netquest)




\ Experiencia de Paciente
: Primer Estudio de Medicion en
. Sanidad Privada en Esparia

En este pais disponemos de un sistema de salud en el
que coexisten el aseguramiento publico y privado. @'

/

i

La Sanidad Privada esta rompiendo muchos mitos y su
numero de pacientes se ha visto incrementado en mas \

de un 5% (=500.000 personas®) con respecto al afio b\
anterior.

—

lukap’ |
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Satisfaccion con la Sanidad

Sanidad Privada Sanidad Publica

Media: 7,6 Media: 6,3

% Satisfechos (7-8)
® % Insatisfechos (1-6)

lU !<a p P. De 1a 10 siendo 1 muy maly 10 muy bien, ¢ Cémo valorarias en general la Sanidad privada / P. y la Sanidad publica ? n = 10.024

® % Muy Satisfechos (9-10)

Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad Privada en Esparia

8 de cada 10 pacientes de
la Sanidad Privada esta

satisfecho o muy satisfecho

con lamismay 1 de cada 2
esta insatisfecho con la
Sanidad Publica

IDIS ()




:Qué elegiria el paciente en cada situacion?

Sanidad Privada @ Sanidad Publica

*I Consulta 87% f 13%

Hospitalizacion 66% 349,

T a Urgencias 62% ] 38%

IU ‘<a p P. Ante las siguientes situaciones, ;donde te dirigirias? n= 10.024

Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad Privada en Esparia

En promedio, un 76%
de los pacientes
escogen la Sanidad
Privada




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicién en
Sanidad Privada en Esparia

:Qué viven los mas de 10 millones de pacientes que
son atendidos en la Sanidad Privada? Hemos medido
lo que viven y sienten.

Hemos analizado, momento a momento, las
vivencias de los pacientes que determinan su

Experiencia.
i




; Qué etapas han vivido los pacientes?

SEGURO

CONTRATACION

RENOVACION

3B
URGENCIAS

ADMISION ESPERA

CONSULTA

e
CONSULTAS

SELECCION. CITAY
CUADRO MEDICO RECORDATORIO

ADMISION CONSULTA

lukap'

Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad Privada en Esparia

/
PRUEBAS DIAGNOSTICAS

CITAY
RECORDATORIO

AUTORIZACION

PRUEBA RECOGIDA

DE RESULTADOS

> e ®

HOSPITALIZACION

PRE - INTERVENCION

7

[T1

INTERVENCION

@
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. . , . Experigncia de P.agriente
PI’OCeSO ad ministrativo de aseg uramiento @ Primer Estudio de Medicion en

Sanidad Privada en Esparia

CONTRATACION RENOVACION B A J A

& &

Fueron El seguro se Pude Me guiaron Recibi Al renovar, Recibi un aviso Me explicaron Se Recibi una La baja Respetaron
claros, sin ajustd a mis contratar el en mis informacion me informandome por qué interesaron confirmacion implico mi decision
letra necesidades seguro de primeros relevante ofrecieron de la subieron la en saber en de la baja pocos
pequefia forma pasos como para mi una ventaja renovacion prima por qué me tramites

sencilla cliente o beneficio iba

Principales  « Experiencia WOW « Satisfaccion @ NPS  « Probabilidad de volver
indicadores del

seguro médico 52 6% 7,9 13,8 8,3

lukap'




Urgencias

ADMISION

Me hicieron  Me dijeron el El tramite de
preguntas tiempo de admision fue
para detectar espera rapido (menos
gravedad estimado de 5 min)

El personal de
administracion
me recibié

amablemente

ESPERA

Me hicieron
la espera
mas amena

Alguien
pasaba
revisando

Estuve en la
sala de espera
menos tiempo
de lo previsto

La sala de
espera era
coémoda

TRIAJE

Me explicaron
que estaban
evaluando la
gravedad

Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad Privada en Esparia

PVl W
TN )
) @ CONSULTA (7 @

Triaje Recibi Me informaron | EI médico Sali con una El tiempo entre El médico
informan de resultados de  de lo que conocia mi solucion a mi pruebas y me entendid
gravedad manera estaba €aso, no problema consulta fue y me traté

inmediata pasando tuve que menor a lo con
repetirle esperado humanidad

© © © © © ©0 ©

Principales
indicadores

“ Experiencia WOW @ Satisfaccion

de Urgencias

lukap'

68,1%

7,4

“ NPS

16,3

@ Probabilidad de volver

8




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicién en

Pruebas diagnosticas Sanidad Privada en Espania

CITAY @ AUTORIZACION” 80% PRUEBA i( | RECOGIDA DE/ X @
RECORDATORI =) © RESULTADOS

Me dieron Me dijeron  Me ofrecieron Elplazofue  Recibiun | pude autorizar ~ Me explicaron Pude realizar Me Me Me Tiempo de Equipo Sabia como Sabia dondey  Pude Me mandaron

opciones de  como para hacer la inferior a aviso la prueba sinir  por qué era  la autorizacion explicaron llamaron explicaron espera pendiente en  autorizar a  cémo recoger  descargar  un aviso de

fecha prepararme  prueba antes 10 dias recordando personalmente  necesario de forma como por mi los pasos inferior a todo otra persona los resultados  resultados  resultados
lacita autorizar sencilla autorizar nombre 20 min. momento online disponibles

Principales @ Experiencia © Satisfaccion @ NPS @ Probabilidad de volver
indicadores

WOow
de Pruebas 77!8% 7!9 29,7 8,3

lukap'




Experiencia de Paciente

ConSU |ta ‘sﬂ Primer Estudio de Medicién en

Sanidad privada en Espana

W/ W W[ W/
SELECCION DEL | CITAY s @ ADMISION (%) CONSULTA /| @
CuADRO 1 RECORDATORIO" *) )

MEDICO

Pude elegir Encontré Encontré Encontré Pedi la cita Me dieron Recibi un Me dieron El Plazo Recibi un Me hicieron Me dieron Esperé Me Elmédico  Saliconuna Elmédico  Elmédico me

médicosy  Informacion Informacion  Informacion ~ directamente  Opciones Aviso de Opciones para ir fue  Aviso la Espera Indicaciones menos de informaron  me hizo solucion a resumio los entendio y

centros online rapido  con del cuadro con el de fecha confirmacion  para ir inferior a 10 recorddndome mas amena sobre como 20 minutos  cuanto preguntas  mi problema  pasos me traté con
referencias médico médico para elegir antes dias llegar esperaria humanidad

0 0606 00C0CO0CO0QCQODOQOCDO

Principales © Experiencia WOW « Satisfaccion « NPS @ Probabilidad de
indicadores volver

DeConsuI_ta | 80,0% 7,9 241 8,2
lukap'




Hospitalizacion

\\L \K"'
PRE- INTERVENCION |~ PLANTA '@{ )

INTERVENCION! v;‘.r); > — &

El equipo El equipo El tiempo final ~ El médico le Me El médico Tardé poco en
meédico médico tenia de la operacion  contd a mi explicaron titular realiz6 ~ gestionar
enmi pasos que iba  quiréfanoy entendigy = Conocia mi todo fue gl que le fami,lia'qué tal | los préximos  la primera comodidades
a vivir operacién se me traté con €aso, notuve  controlado, me habian dichoa  habia ido pasos visita
cumplio humanidad ~ due repetir daba confianza mi familia

El médico Me El tiempo entre El equipo
se interesd explicaron los  bajada al médico me

Suficiente
espacio en
la habitacion

Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad Privada en Esparia

( z’%

Me dieron Paso poco
informacion tiempo entre
sobre cuidados  @viso alta

80%

Me dieron el
alta cuando ya
estaba
preparado

Después del
alta se
pusieron en
contacto
conmigo

Principales @ Experiencia WOW® Satisfaccion © NPS @ Probabilidad de
indicadores de ~ volver

Hospitalizacion 88,7% 8,2 42,1 8,5

lukap'




Experiencia de Paciente

Los momentos médicos Primer Estudio de Medicién en
A deStaCal’ (l) marcan Ia diferenCia con un Sanidad Privada en Espafa
90% de cumplimiento de
Experiencia WOW

93%  93% 9% 9%

& : )
& & & 97% Ea Ea 1L -

94% 95% 95%

El Equipo El meédico  El médico entendi&l médico Salicon  Salicon una El médico El equipo El equipo médico g équipo
medico me hizo mi me recomendacion solucion a entendio mi medico entendio mi médico
estuvo preguntas para casoy me traté resumio los o solucion a su mi casoy metrato  conociami situaciony me tratd mantuvo todo

pendiente conocer mi caso con humanidad ~— pasos problema problema  con humanidad caso con humanidad  naio control

n=6.199 n=5.909 n=4.027 n=1.283 101 ()




iencia de Paciente

A destacar (Il ) L Sofickaiprios on Eopone

La Sanidad Privada
lidera la Experiencia
de Cliente frente al
resto de sectores
analizados.

:® RETAIL OCIO Y HOGAR

8 de cada 10
pacientes viven la
experiencia ideal
esperada (78,7%

cumplimiento WOW).

RETAIL MODA

® BANCA

RETAIL ALIMENTACION

lU ;<a p *Experiencia WOW mide de 0% a 100% el cumplimiento de la experiencia ideal que a un paciente le
gustaria vivir. Se considera una experiencia WOW si su cumplimiento es superior al 90%.




La Experiencia de Paciente en Sanidad Privada:
v' Contribuye a la mejora de la salud y de la vida de los pacientes.
v' Ofrece una experiencia diferencial.

Lo que vive el paciente durante su relacion medica tiene un impacto
directo en su salud.

Medir la Experiencia nos ayuda a trabajar en lo que en realidad le
importa al paciente.

El analisis de los datos nos permite mantener los altos estandares de |
calidad de la Sanidad Privada en Espafia. |

Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad Privada en Esparia
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