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Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad privada en Espana

Estudio de medicion de
experiencia de Paciente

Mas de 260.000 personas, empleados de la
sanidad privada, atienden anualmente a mas de }
10 millones de pacientes.

La experiencia que viven los pacientes esta |

directamente relacionada con su asistencia sanitaria. | >
La sanidad privada contribuye a mejorar la vida ‘. |

de las personas.
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Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad privada en Espana

Ser el mejor en Experiencia de Paciente
(PX) es...

Contribuir a la mejora
de la vida de los
pacientes

Ofrecer una
experiencia
diferencial

Ayudar a mejorar la
salud de los pacientes
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Experiencia de Paciente -
Primer Estudio de Medicion en -
Sanidad privada en Espana :

Introduccion al estudio

ETAPAS Y MOMENTOS DE RELACION

entre la compania aseguradora/ centro hospitalario

y el paciente
7\ 7\ 7\ 7\ 7\ 7\
\ \a \ \ \ |\

HECHOS EXPERIENCIA WOW CONSECUENCIAS

objetivos que vive el paciente generadas en los pacientes En los principales indicadores

WOW ‘
(90-100%)
eosory ()
(60-90%)

PERCEPCIONES

subjetivas que siente el paciente OUCH
(0-60%)

NET PROMOTER SCORE (NPS)
SATISFACCION
PROBABILIDAD DE VOLVER




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

Comparacion entre compaiias de diferentes sectores Sanidiad privada on Espafia

[
ING ) amazon ' . Gueay memmm~ a R 4 (B BBVA O

Carrefour

NPS = % PROMOTORES (9-10) - % DETRACTORES (0-6)

Fuente: Lukkap — IMEX Banca 2017 — IMEX Retail 2018




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

Radiog rafl,a de |a mUGSt ra Sanidad privada en Espana

TARGET AMBITO

Nacional

+18 Afios *
Sexo Poblacién Espafiola

+ Seguro privado . ‘ -
con Seguro Médico
Entrevistas
por comunidad autonoma
42% 58%

10.024 encuestas e
Error muestral inferior al 3% 5 i 5 & [l W . DE cAMPo

_ : o i1 0 5 D
Nivel de confianza del 95% EEEEEEEE

p=0=0,5 15 /03 - 04/04

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

Etapa Pruebas diagnosticas: 1,21%

Etapa Consulta: 1,25% E N' u Es I A
Etapa Hospitalizacion: 2,73%

Online

Duracion: 8 min

*LLa distribucion de sexo se obtuvo aleatoriamente, con la muestra del Panel Netquest de Sanidad Privada en Espana
**La distribucion de la muestra en las distintas comunidades auténomas de Espafa 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)




! le IPacic’ante
Medicion en

El viaje de un paciente tipo ; a en Espania

Este estudio es la voz de 10.024
pacientes que representan la
experiencia de la sanidad privada en
Espana.

Es, a la vez, la historia de una paciente
en concreto. Como Maria, que vivio
una urgencia y luego tuvo que ser
hospitalizada.

- ¢Quién es?

- ¢ Qué necesita?
- ¢, Qué valora?

lukap'




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

¢ Qué etapas han vivido los pacientes? Sanidad privada en Espafia

ACCESO AL SISTEMA@

CONTRATACION RENOVACION

|
1 Iy
| £
“ \ | \
'R 'y \
\
'
W
/
\ /
WA
\ \
1 /

/
+ i
URGENCIAS EO- PRUEBAS DIAGNOSTICAS

CITAY )
ADMISION ESPERA CONSULTA RECORDATORIO AUTORIZACION PRUEBA RECOGIDA

DE RESULTADOS

o o o > o o o e >

8 R
CONSULTAS HOSPITALIZACION

o o . > PRE - INTERVENCION INTERVENCION
CUADRO MEDICO RECORDATORIO ADMISION CONSULTA

lukap'




Experiencia de Paciente -
Primer Estudio de Medicion en -

Radiog rafl,a de uso Sanidad privada en Espana

de los servicios asistenciales . .
De las 4 etapas asistenciales

¢ Cuantas han vivido en el aio?

Prueba Diagnéstica _ 69% @ Solo 1 etapa
X

L) etapas
®: etapas

) Todas las
. : ®
&5 vencies I <o

evaluadas

Hospitalizacion (Operacion) . 13%

P. ;Cudles de estas situaciones has vivido el lltimo afio haciendo uso de tu seguro de salud privado? P. ;Cudles de estas situaciones has vivido el Ultimo afio haciendo uso de tu seguro de salud privado?
n=10.024 : (La distribucion de numero de etapas vividas por el Paciente se calcula sobre el total de respuestas)

Iut(ap1 n=10.024 ID'J' ‘E)




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad privada en Espana

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

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 ano anterior.

_—
|

IU ‘(a p * ICEA. Informe Econdmico del Sector Aseg dor. Septiembre 2017




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

SatiSfaCCién con |a Saﬂldad Sanidad privada en Espana

Sanidad Privada  Sanidad Publica

Media: 7,6 Media: 6,3

>

~ 8 de cada 10 pacientes de
la sanidad privada esta

® 9% Muy Satisfecho (9-10) satisfecho o muy

% Satisfecho (7-8) satisfecho con la misma
® % Insatisfechos (1-6) '

) \ | . o , o o -
IU k(a p P. De 1 a 10 siendo 1 muy mal'y 10 muy bien, ;Como valorarias en general la Sanidad privada / P. y la Sanidad publica ? n = 10.024 l )'f ‘.)
w




¢, Qué elegiria el paciente en cada situacion?

Sanidad Privada ~ Sanidad Publica

Prueba 91% 0%

Consulta 87% 13%

Hospitalizacion 66% ' 34%

+ a Urgencias

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 Espana

En promedio, un
76% de los
pacientes escogen
la sanidad privada




¢.,Por qué elige una u otra? - Prueba Diagnostica

Sanidad Privada Sanidad Publica |
¥*  El tiempo que se
4 ahorra el paciente

decanta la eleccion
hacia la sanidad
privada en una
prueba diagndstica

e Adilidad y tiempo Mejores medios
que me ahorro o tecnologia

Mas

® Funciona mejor confianza

Confort de las ' Funciona
instalaciones mejor

Me trat . Mejores
© tratan mejor profesionales

Mejores medios Esta mas

o tecnologia cerca

Foeeam

Otros (21%) % Otros (2,5%) %

Me da mas confianza 5,5% El médico que busco esta ahi 0,5%
El médico que busco esta ahi 5,5% Otros 0,4%
Hay mejores profesionales 2% He leido buenas referencias 0,4%
Esta mas cerca de mi casa/trabajo 4% Por la agilidad 0,4%
He leido buenas referencias 2% Me tratan mejor 0,3%
Me lo han recomendado 1% Me lo han recomendado 0,3%
Otros 1% Por el confort de las instalaciones  0,2%

*Se muestran en el gréfico las razones mayoritarias




¢;, Por qué elige una u otra”? - Consulta

Sanidad Privada Sanidad Publica

o Adilidad y tiempo o o medico que
que me ahorro busco esta ahi

o El'médico que e Estamas
busco esta ahi g cerca

o Mas

Funciona mejor confianza

Mejores Encontrar al
Me tratan mejor profesionales médico que se
busca lo antes
posible tiene peso
a la hora de
Vo oo s onfanza 35% Tonon megres meios o tecnclogia 0.6% decantarse por la

El médico que busco esta ahi 3,5% Otros 1,8% . -

Tienen mejores medios o tecnologia 4,3% Por la agilidad 0,6% sanldad prlvada
Hay mejores profesionales 1,7% Me tratan mejor 0,5%

Esta mas cerca de mi casa/trabajo  3,5% He leido buenas referencias 0,4%

He leido buenas referencias 1,7% Por el confort de las instalaciones  0,2%

Me lo han recomendado 0,8% Me lo han recomendado 0,1%

Otros 0,8% o
*Se muestran en el grafico las razones mayoritarias

Confort de las
instalaciones




Experiencia de Paciente

; Por qué elige una u otra? - Hospitalizacién T Soridad privada on Espetet

Sanidad Privada Sanidad Publica

66% 34%

° Agilidad y tiempo Mas
que me ahorro confianza

Confort de las e Mejores medios
instalaciones o tecnologia

Me tratan Funciona
mejor mejor

El médico que Mejores Agilidad, trato y
busco esta ahi $ profesionales confort a la hora de
una operacion son
claves para escoger
otros (17%) " Otros (7,5%) la sanidad privada.

El médico que busco esta ahi
He leido buenas referencias B

Esta mas cerca de mi casa : . ’w d
| \
{

Funciona mejor

Me da mas confianza 5,9%
Tienen mejores medios o tecnologia 3,3%
He leido buenas referencias 2,6%
Esta mas cerca de mi casa/trabajo 2%

i ) Me lo han recomendado
Hay mejores profesionales 2% .

Me tratan mejor
Otros 0,6%

[ o ‘ \"
Por la agilidad j } :
Me lo han recomendado 0,6% 9 'f ‘ .‘

Otros

"
L

Confort de las instalaciones
*Se muestran en el gréfico las razones mayoritarias




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad privada en Espana

;,Por qué elige una u otra? - Urgencias

Sanidad Privada Sanidad Publica

La agilidad frente a
la sanidad publica
hace que los
pacientes se dirijan a
la sanidad privada en
caso de Urgencia.

° Agilidad y tiempo Mas
que me ahorro conflanza

Funciona Funciona

mejor mejor

Confort de las : Esta mas
instalaciones cerca

Me tratan
mejor

Mas
confianza

Otros (14%) %

Esta mas cerca de mi casa/trabajo  4,3%
El médico que busco esta ahi 3,7%
Tienen mejores medios o tecnologia 2,5%
He leido buenas referencias 1,2%
Otros 1,2%
Hay mejores profesionales 1,2%
Me lo han recomendado 0,6%

*Se muestran en el gréfico las razones mayoritarias

Otros (7%)

Por la agilidad

El médico que busco esta ahi
Otros

He leido buenas referencias

Me tratan mejor

Me lo han recomendado

Por el confort de las instalaciones

Mejores medios
o tecnologia

Mejores
profesionales

&)
o
L}

%

1,5%
1,1%
1,1%
1,1%
0,8%
0,4%
0,4%




5 Motivos principales de eleccion
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Agilidad y tiempo
que me ahorro

-

Esta o médico Sanidad Funciona
que busco Privad a mejor

i 1
'®

Confort de Me tratan
las instalaciones mejor

JJ’.

76% t‘?

|-

Mas confianza

-‘ 24%
) Sanidad
Mejores medios Publica

o tecnologia

® .
2 w

Funciona
mejor

Mejores
profesionales

*Se muestran los 5 principales motivos a nivel agregado para escoger Sanidad Privada y Sanidad Publica

Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad privada en Espana

Cercania
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Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en
Sanidad privada en Espana

; Qué viven los mas de 10 millones de pacientes
que, como Maria, son atendidos en la sanidad
privada”?

Hemos medido lo que viven y sienten
en cada etapa.



Experiencia de Paciente

ACC ESO AL SISTE MA @ Primer Estudio de Medicion en

Sanidad privada en Espana

CONTRATACION RENOVACION B A J A

83% ) @ @

Fueron El seguro se Pude Me guiaron Recibi Al renovar, me Recibi un aviso Me explicaron Se interesaron Recibi una La baja Respetaron
claros, sin ajusto a mis contratar el en mis informacion ofrecieron una informandome por qué en saber en confirmacién implicod mi decision
letra necesidades seguro de primeros relevante ventaja o de la subieron la por qué me de la baja poCcos
pequena forma sencilla pasos como para mi beneficio renovacion prima iba tramites

cliente

Principales indicadores de o Experiencia o Satisfaccion ~ © NPS © Probabilidad de
la parte administrativa del wow volver

seguro médico
51,6% 7,9 13,8 8,3

lukap'




Experiencia de Paciente -
Primer Estudio de Medicion en -

Mantener la alta satisfaccion con el seguro de salud Sanidad privada en Esparia -
depende de 2 premisas en la contratacion

CUMPLIMIENTO DE HECHOS CLAVES EN LA CONTRATACION (%) SATISFACCION CON EL SEGURO
® %Si

1 = Si no se cumplen
Fueron claros, estos hechos, la
sin letra pequena Satisfaccion con el
Peq seguro baja en casi

) 2 puntos de media

SATISFACCION SATISFACCION SATISFACCION
2 PROMEDIO SINO HAY SINO HAY
- CLARIDAD AJUSTE A

El seguro se ajustoé a NECESIDADES
mis necesidades

I '(a P. La oferta que me propusieron se ajusté a mis necesidades y lo que les habia contado (n=2.393) ' r
U. p' IDIS (o)
w

P. Fueron claros en todo momento, sin letra pequefa (n=2.163)
P. En general, ;como de satisfecho(a) estéas con tu seguro? (1- 10) (n=10.024)




Experiencia de Paciente -
Primer Estudio de Medicion en -

La renovacion es relevante para el paciente Sanidad privada en Espafia -
Dos hechos clave de este momento impactan en el NPS

NPS DEL SEGURO MEDICO SEGUN CUMPLIMIENTO DE HECHOS EN LA RENOVACION

La probabilidad de recomendar el seguro de salud
aumenta en mas de 15 puntos si el paciente recibe
una ventaja o informacion relevante en la renovacion

Trabajar la renovacion es importante
Los dos hechos que mas impactan en el NPS pertenecen a este
momento.

NPS NPS NPS
(Base Total: 10.024) Recibi Al renovar, me

informacion  ofrecieron una ventaja

relevante o beneficio
(Base Sl =1.676) (Base Sf = 3.833)

P. Alo largo del afio me envian informacion relevante para mi: me cuentan novedades de mi seguro, me envian informacion sobre salud, prevencién (n=3.798)
P. Al renovar me ofrecieron alguna ventaja/mejora de mi seguro (n=1.688)

IU '(a p ' P. ¢Con qué probabilidad recomendarias tu seguro a un amigo o familiar? (n=10.024)
A




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

U RG E N C IAS EB Sanidad privada en Espana

ADMISION @ ESPERA ) @ TRIAJE w ) @ CONSULTA v ) @

Me hicieron  Me dijeron el  El tramite de El personal de Hicieron la Alguien Estuve en la La sala de Me explicaron Triaje Recibi Me informaron | El médico Sali con una El tiempo entre El médico
preguntas tiempo de admision fue administracion esperamas pasaba sala de espera  espera era que estaban informan resultados de  de o que conociami  solucién a mi pruebas y me entendié
para detectar espera rapido (menos  me recibio amena revisando menos tiempo  comoda evaluando la de manera estaba caso, No problema consulta fue  y me tratd

gravedad estimado de 5 min) amablemente de lo previsto gravedad gravedad inmediata pasando tuve que menor a lo con
repetirle esperado humanidad

Principales © Experiencia o Satisfaccion o NPS © Probabilidad de
indicadores wow volver

o Urgencias 68,1% 74 163 8

lukap'




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

El gesto amable que + cuenta: la recepcion de urgencias Sanidad privada en Espafia

¢Como se siente el paciente cuando llega a urgencias?: Nervioso, con ansiedad, ;estaré bien?, ¢ sera
grave?

NPS EN URGENCIAS

Es cuestion de empatizar con el estado del

paciente.

Para él es critico encontrar ese confort nada mas
entrar y hara que recuerde este detalle como
algo especial de su Experiencia en Urgencias.

Recepcioén SIN
gesto amable

Media Recepcion

Un gesto amable no = CON gesto
cuesta nada y puede e
significar un WOW par
el pacient '




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

Informacion en el trigje: solo la que sea clave Saridad privada en Espafia

El paciente no sabe lo que es el triaje, pero le importa mas saber qué va a ir viviendo

;, Qué pasa si no se cumple i En todo momento me informaron de |lo que estaba pasando:
esta premisa en el triaje? qué pruebas iban a hacerme y por qué ))

Promedio 1 6 7 y 4

Probabilidad

Satisfaccion
de volver

R Y 0,4 6,1

lukap'

P. En todo momento me informaron de lo que estaba pasando: qué pruebas iban a hacerme y por qué (n=3.834)




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

La COI‘ISUlta médica: Sanidad privada en Espana
2 premisas imprescindibles para el paciente

CUMPLIMIENTO DE HECHOS CLAVES EN LA CONSULTA SATISFACCION CON ETAPA URGENCIAS PARA AQUELLOS QUE NO VIVEN
EN URGENCIAS (%) LOS HECHOS CLAVES (%NO)

® % Si

: Umbral cliente satisfecho
(Promedio 6 o mas)
1 | |

Sali de urgencias con una
recomendacion/ soluciéon a e o
mi problema : ’

SATISFACCION SATISFACCION SI NO SATISFACCION SI NO
PROMEDIO HAY SOLUCION HAY TRATO HUMANO
POR PARTE DEL
- MEDICO

El médico entendid® mi
situacion, me tratd con
humanidad

ADEMAS, SI NO SE CUMPLEN,
7 DE CADA 10 PACIENTES NO VOLVERIAN

P. En la primera evaluacion (triaje) me informaron de si lo que me ocurria era grave o no (n=3.784)

P. Los resultados de las pruebas que me hicieron llegaron de manera inmediata (n=3.661)

P. Sali de urgencias con una recomendacion/solucion para resolver mi problema (n=3.898)
P. El médico entendi® mi situacion y me traté con humanidad (n=3.829)
P. Del 1 al 10, ;,como valorarias tu experiencia en urgencias en ese hospital? (n=4.027)

IU !(a p P. Del 1 al 10 ¢ Con qué probabilidad volverias a ir a urgencia en este hospital o centro médico? (n=4.026) I )'f r.)
w




Experiencia de Paciente

/
PRUEBAS DIAGNOSTICAS " Senicad paca on Espana

CITAY @ AUTORIZACION PRUEBA O RECOGIDADE @

Me dieron Me dijeron  Me ofrecieron El plazo fue R?Cibi un I Pude autorizar  Me explicaron Pude realizar Me Me Me Tiempo de Equipo Sabfa cémo Sabia dondey Pude Me mandaron

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

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 o Satisfaccion o NPS © Probabilidad de
indicadores wow volver

de Pruebas 77.8% 7.9 29,7 83

lukap'




Experiencia de Paciente -

ES impl‘eSCindib|e pOder elegir! Primer Estudio de Medicion en
pero podemos también intentar optimizar Sandadprivaca en Espana

CUMPLIMIENTO HECHO NPS EN PRUEBAS DIAGNOSTICAS

® % Si

Al pedir la cita me dieron -8,3 30
opciones de fecha para elegir PR

la que mejor se adaptara a mis ;o
necesidades NO CUMPLIMIENTO  MEDIA CUMPLIMIENTO

P. Al pedir cita para hacerme la prueba me dieron diferentes opciones de fechas para elegir la que mejor se adaptaba a mi (n=5.988)

I U \(a p P. Si donde yo queria habia mucha demora, me ofrecieron otras opciones para poder hacerme la prueba antes (n=5.013)




Al |gua| que eﬂ UrgeﬂCIaS Experiencia de Paciente

Primer Estudio de Medicidn en

lo mas importante es la relacion con el equipo médico Sanidad privada en Espania

Sentir que el equipo que realiza la prueba esta pendiente es fundamental para el paciente

CUMPLIMIENTO DE HECHOS
® % Si

El equipo que realizo la Es el hecho mas importante para que un
prueba estuvo pendiente paciente salga contento tras la realizacion de
de mi en todo momento la prueba, para que vuelva al centro

hospitalario y para que hable de este
momento con otros amigos o familiares

Ademas, el equipo personaliza el momento

PATOLOGIAS QUE MAS PERSONALIZAN PATOLOGIAS QUE MENOS PERSONALIZAN

Durante la realizacion de la
prueba me llamaron por mi
nombre en todo momento

96%

Alergologia Cardiologia Med. General Hematologia
ka (
U P. ¢De qué especialidad era la prueba que te hiciste? (n=6.199)) ' ‘ .)
kap' IDIS»

P. El equipo que realizod la prueba estuvo pendiente de mi en todo momento (n=5.924)




Experiencia de Paciente

Pri Estudio de Medicic
CO NSU LTA rlrgz;idsag p;ﬁvazla (Sn Els();areﬁ)g

SELECCION DEL CITA Y @ ADMISION @ CONSULTA @
CUADRO MEDICO RECORDATORIO Z Y

Pude elegir Encontré Encontré Encontré | Pedi la cita Me dieron  Recibi un Me dieron El plazo Recibi un Me hicieron Me dieron Espere Me Elmédico  Saliconuna Elmédico El médico me

médicosy  Informacién  Informacion Informacién  directamente  opciones  aviso de opciones parairfue  aviso laespera  Indicaciones  menos de informaron  me hizo solucién a resumio los  entendié y

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

Principales © Experiencia o Satisfaccion o NPS © Probabilidad de
indicadores wow ~ volver

de Consulta 75,6% 7.9 24,1 8,2

lukap'




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

Los pacientes y la informacion disponible Sanidad privada en Espania

Para el paciente, es facil encontrar informacion online rapidamente y saber sobre cuadros medicos. Hay una oportunidad
de mejora en la sanidad privada: Ofrecer mas informacion con las referencias del cuadro médico.

CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DE INFORMACION (%Si)
® % Si

7

El 2° principal motivo para escoger
sanidad privada es que el medico rapidamente  cuadro médico referencias
que busca el paciente este ahi

Informacion online Informacion del  Informacion con

P. Pude encontrar online informacioén del médico o centro médico/hospital en menos de 5 minutos

' ' (n=4.843)
IU L(a p P. Encontré informacion disponible con referencias sobre el médico o el hospital/centro médico (n=4.706)

P. Pude encontrar online el cuadro médico actualizado (n=4.877)




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en -

Las referencias del medico son relevantes Sanidad privada en Espafia -

En relacion a la informacion sobre referencias, podemos continuar dejando que los pacientes aprendan a medida que vayan
usando la sanidad privada o, entregar informacion proactivamente.

1. 2.

INFORMACION REACTIVA INFORMACION PROACTIVA

CUMPLIMIENTO DE INFORMACION SOBRE REFERENCIAS IMPACTO INFORMACION CON REFERENCIAS SOBRE LA
SEGUN USO DEL SEGURO PROBABILIDAD DE RECOMENDAR UNA CONSULTA

+36

Cumplimiento

1,9
I

NPS SIN NPS CON

1 vez al afo 2 veces al ano Todos los meses REFERENCIAS REFERENCIAS
Uso del seguro

IU !(a p P. ¢Con qué frecuencia utilizas el de seguro de ...? (n=10.024)

P. Con qué probabilidad recomendarias este hospital/centro médico para ir una consulta médica? (n=5.909)




Experiencia de Paciente -
Primer Estudio de Medicion en -

Eﬂ |a COﬂSUlta, |O méS importante Sanidad privada en Espaﬁai
es el trato del médico

La humanidad del médico es esencial para la Experiencia de Paciente en la Consulta

CUMPLIMIENTO DE TRATO CON HUMANIDAD EN CONSULTA IMPACTO DE TRATO CON HUMANIDAD EN CONSULTA EN NPS

i +74,1
o @ Si
‘ ® No

El médico me
tratd con
humanidad

-44.9

NPS SIN TRATO NPS CON TRATO
HUMANO HUMANO

IU L(a p P. El médico entendié mi situacion, me tratd con humanidad (n=5.639)




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

H OS P I TAL I ZAC I é N Sanidad privada en Espana

PRE-INTERVENCION @ INTERVENCION @ PLANTA @ O

El equipo El equipo El tiempo final ~ El médico le Me El médico Tardé poco en  Suficiente Me dieron Pas6 poco  Me dieron el Después del
médico médico tenia de la operacion contd a mi explicaron titular realizd ~ gestionar espacio en informacion tiempo entre alta cuandoya  alta se
conocia mi todo fue el que le familia qué tal los proximos  la primera comodidades la habitacion sobre cuidados @visoy alta  estaba pusieron en
caso, no tuve  controlado, me habian dicho a habia ido pasos visita preparado contacto
que repetir daba confianza mi familia conmigo

El médico Me Tiempo entre Equipo
se interesd explicaron los  bajada al médico me
enmi pasos que quiréfano y entendio y
iba a vivir operacion se me traté con
cumplié humanidad

© o © © ©© ©0© ©© © 6 © © ©

Principales © Experiencia o Satisfaccion o NPS © Probabilidad de
indicadores de wow ~ volver

Hospitalizacion
e 88,7% 8,2 42,1 8,4

lukap'




Experiencia de Paciente -
Primer Estudio de Medicion en -

EI tratO humano es CIave Sanidad privada en Espana :
y delbbe mantenerse

En la pre-intervencion, el trato tiene un 95% de cumplimiento, uno de los niveles mas altos observados. La probabilidad de
gue un paciente recomiende realizarse una operacion en ese hospital depende de esto.

NPS SEGUN CUMPLIMIENTO DE TRATO CON HUMANIDAD DEL EQUIPO MEDICO
Todo el equipo médico que realizaba la preparacion de la operacion entendia mi situacion, me trataron con humanidad

100

80
® ® & & 00 0 0 0 O

60 iy
40
it Si creen que el equipo médico Si entiende su
situacion 6 de cada 10 serian promotores

NPS | © 00 0600 » & o @

CONTRATO |/
HUMANO i

-48 ;" Si creen que el equipo médico NO entiende su
H situacion 6 de cada 10 serian detractores
-80 NPS

) ‘ SIN TRATO HUMANO
lukap -100

P. Todo el equipo médico que realizaba la preparacion de la operacion entiendia mi situacion, me trataron con humanidad (n=1.234)




Agilidad en gestionar servicios complementarios

Un 20% de los pacientes escoge sanidad privada por sus servicios

NPS SEGUN DE TIEMPO GESTIONANDO SERVICIOS

Tardé poco tiempo en gestionar servicios en el hospital: tarjeta de TV, wifi,
justificantes para familiares, etc.

66 PUNtosS de diferencia
en el NPS entre aquellos que
tardaron poco gestionando
servicios complementarios y
aquellos que no.

-16,4

NPS TARDO NPS NPS NO
POCO PROMEDIO TARDO POCO

IU ;(a p P. Tardé poco tiempo en gestionar comodidades en el hospital: tarjeta de la tele, wifi, justificantes para familiares... (n=1.136)

“Escojo la

sanidad privad
por su

comodidad, pert

le exijo mas”




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en -

En Ia intervenCién, tOdO baJO COﬂTrO| | Sanidad privada en Espafa -

En el momento de la operacion, el paciente espera que el equipo médico 7 , S—

demuestre que todo esta bajo control. De lo contrario, es probable que no Que el__eqU|pO meq|CO S haga

vuelva a operarse en el mismo centro hospitalario. sentir que es rutinario, que la
operacion es habitual gy

PROBABILIDAD DE VOLVER A OPERARSE EN EL HOSPITAL SEGUN CUMPLIMIENTO
“EL EQUIPO MEDICO TENIA TODO CONTROLADO” - ¥ "‘
“

Se pierden mas de 3 puntos en
la probabilidad de volver si el
equipo médico NO transmite
control en la intervencion

Probabilidad de Volver  Probabilidad de Volver
Promedio SIN percepcion de
CONTROL POR PARTE
DEL EQUIPO

lukap'

P. ¢Con qué probabilidad volverias a operarte en este hospital? (n=1.283)




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

Conocer la Experiencia de Paciente en Sanidad Privada:

v' Contribuye a intentar mejorar la salud y la vida de los pacientes.
v Poder ofrecer una experiencia asistencial diferencial.

* Lo que vive el paciente durante su relacion médica 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 confirmar y animar a mantener los
altos estandares de calidad percibida de la sanidad privada en Espana.




L AT Experiencia de Paciente
Los momentos medicos Primer Estudio de Medicion en

(',QUé se ha descubierto? marcan la diferencia con mas Sanidad privada en Espaiia
de un 90% de cumplimiento de
Experiencia WOW

g & & & & o

o59%  97%  94%  97%

93% 93%

El equipo El médico El médico  El médico Salicon  Salicon una El médico El equipo El equipo médico El equipo
médico me hizo entendid mi me recomendacion solucion a entendié mi médico entendid mi médico
estuvo preguntas para caso y me tratoresumié los o solucion a mi mi casoymetratd  conociami situacion y me tratd mantuvo todo

pendiente conocer mi caso con humanidad — pasos problema problema con humanidad caso con humanidad bajo control

n=5.924 n=5.756 n=5.639 n=5700 n=5662  n=23.898 n=3.829 n=1.229 n=1.234 n= 1038




Experiencia de Paciente
Primer Estudio de Medicion en

El lugar de la sanidad privada respecto a otros sectores Sanidad privada en Espafia

[
ING ) amazon ' ‘ Gweny ez A kR A (B ppyA O

Carrefour

NPS = % PROMOTORES (9-10) - % DETRACTORES (0-6)

=1 |

HOSPITALIZACION PRUEBAS ~ CONSULTAS URGENCIAS  ACCESO AL
DIAGNOSTICAS SISTEMA

Fuente: Lukkap — IMEX Banca 2017 — IMEX Retail 2018




¢, Qué se ha descubierto?

SANIDAD PRIVADA

# Lasanidad privada
we 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 (79%
cumplimiento WOW)

RETAIL MODA

® BANCA

RETAIL ALIMENTACION

Vean! .. , . o |
U ;(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%.
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