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Nuevas tendencias En la CSBP:

en atencidn y satisfaccion:
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La experiencia del
usuario

TTHLETT
588 m| 258

Cambio de modalidad en la
asignacion de citas en
Policonsultorio.

En funcion a los resultados de la
anterior evaluacién, se mejoro la
satisfaccion global en algunas
Regionales.



Descripcion del estudio ‘ Distribucion de la muestra ciesmori

La muestra ejecutada comprende un total de 1,307 entrevistados. A nivel general, la distribuciéon fue balanceada entre asegurados
titulares y beneficiarios.
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M Titulares
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8 de cada 10 entrevistados fueron atendidos en Policonsonsultorio y el restante fue hospitalizado de Julio a Diciembre de 2018.
Ambos tipos de entrevistados respondieron sobre el uso del servicio de emergencias, la incidencia alcanzé a 61% de asistencia, con
mayor proporcién en la ciudad de Potosi (70%) y menor proporcién en la ciudad de El Alto (49%).
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: 5 CIUDAD ASEGURADO
INDICE DE SATISFACCION _— BOLIVIA
e s | wz | ea | sz | @8 | suc [ WA | ORU | TR | PIS | COB | TITULAR | BENEFICIARIO

2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018| 2017 2018 | 2017 2018 2017 2018

IMAGEN INSTITUCIONAL 74% 69% 71% 77% 78% 80% 76% 75% 79% 62% 83% 72% 69% 72% 87% 75% 52% 67% 70% 68% 72% 69% 78% 77% 75% 73%
SERVICIO EN POLICONSULTORIOS 71% 69% 73% 76% 76% 75% 79% 77% 85% 64% 87% 82% 80% 80% 83% 81% 68% 75% 56% 61% 74% 72% 79% 77% 77% 74%
SERVICIO DE HOSPITALIZACION 85% 82%  -- - 77% 79% 68% 71% 57% 69% 64% 64% 55% 71% 68% 58% 58% 64% 79% 80% 75% 77% 78% 80% 76% 79%

ATENCION EN ESTUDIOS DE DIAGNOSTICO 80% 81% 73% 75% 83% 84% 84% 82% 83% 87% 75% 85% 70% 72% 81% 80% 78% 74% 89% 90% 77% 76% 84% 86% 80% 81%
ATENCION PERSONAL ADMINISTRATIVO 76% 69% 60% 56% 78% 79% 68% 70% 94% 78% 92% 77% 67% 70% 90% 85% 51% 66% 64% 75% 69% 66% 79% 79% 74% 73%
ATENCION EN LABORATORIO 84% 82% 78% 72% 86% 86% 84% 89% 76% 80% 87% 85% 78% 88% 100% 96% 74% 71% 86% 77% 80% 82% 88% 86% 84% 84%
SERVICIO DE EMERGENCIA 75% 70% - - 77% 80% 79% 80% 74% 60% 69% 59% 53% 64% 74% 62% 62% 68% 63% 86% 72% 69% 77% 75% 74% 72%

TOTAL 77% 74% | 71% 73% | 79% 80% | 77% 77% |77% 71% | 79% 75% | 67% 74% | 83% 77% | 63% 69% | 72% 75% | 74% 73% 80% 80% 77% 76%
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SERVICIO EN
POLICONSULTORIOS




Indice Ponderado de Satisfaccion “Policonsultorios” ciesmori
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P — ASEGURADO BOLIVIA

IUDAD
"POLICONSULTORIO" CSBP LPZ EAL SCz (0:]:] SucC TIA ORU TRI PTS cosB TITULAR BENEFICIARIO
2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 2017 2018

INFRAESTRUCTURA DE POLICONSULTORIO 94% 92% 81% 86% 85% 91% 88% 92% 88% 71% 91% 84% 88% 86% 92% 91% 55% 69% 58% 76% 85% 86% 87% 88% 86% 87%

CONSULTA MEDICA U ODONTOLOGICA DE
POLICONSULTORIO

74% 74% 78% 79% 83% 84% 81% 77% 83% 70% 80% 80% 79% 81% 86% 80% 70% 80% 73% 74% 76% 75% 82% = 82% 79% 78%

PLATAFORMA DE ATENCION 55% 55% 64% 71% 75% 75% 75% 76% 89% 59% 83% 77% 86% 76% 83% 77% 51% 69% 75% 71% 68% 65% 74% 73% 71% 69%
ENFERMERIA DE POLICONSULTORIO 86% 82% 85% 89% 83% 84% 88% 87% 84% 71% 93% 90% 81% 86% 91% 81% 75% 82% 69% 74% 84% 82% 85% & 85% 85% 83%
FARMACIA DE POLICONSULTORIO 90% 88% 94% 97% 91% 91% 97% 95% 94% 82% 93% 92% 79% 90% 95% 93% 87% 90% 47% 78% 89% | 89% 92% @ 92% 91% 90%
ATENCION TELEFONICA 41% 43% 60% 63% 52% 47% 59% 62% 88% 66% 79% 78% 74% 70% 80% 69% 57% 59% 87% 73% 58% 56% 66%  64% 62% 60%
PAGINA WEB 44% 41% 47% 53% 60% 52% 61% 51% 68% 36% 91% 75% 71% 73% 57% 66% 77% 68% - == 56% 48% 63% 54% 59% 51%
APLICACION MOVIL 63% 51% 57% 50% 72% 51% 72% 57% 76% 42% 83% 76% 75% 64% 69% 83% 84% 78% - == 68% 51% 75% 61% 71% 56%

TOTAL 71% 69% | 73% 76% | 76% 75% | 79% 77% | 85% 64% | 87% 82% |80% 80% | 83% 81% | 68% 75% |56% 61% | 74% 72% | 79% 77% 77% 74%
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SERVICIO DE
HOSPITALIZACION




indice Ponderado de Satisfaccion “Hospitalizacion” ciesmori
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ASEGURADO BOLIVIA

iNDICE DE SATISFACCION
i FICIARI
"HOSPITALIZACION" CSBP UL CLEEA )
2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017 2018

ENFERMERIAEN EL SERVICIO DE INTERNACION 76% 78% 75% 76% 63% 71% 52% 71% 61% 76% 53% 76% 71% 64% 50% 62% 100% 83% 64% 74% 74% 75% 69% 74%
HOTELERIA DEL SERVICIO DE INTERNACION 95% 91% 78% 76% 69% 83% 62% 80% 66% 61% 66% 83% 47% 46% 61% 78% 91% 89% T77% 78% 77% 83% 77% 80%
INFRAESTRUCTURA/AMBIENTES 94% 92% 72% 81% 73% 80% 71% 86% 75% 69% 69% 85% 73% 69% 52% 75% 95% 97% 75% 81% 82% 85% 79% 83%
ALIMENTACION EN EL SERVICIO DE INTERNACION 82% 90% 87% 85% 83% 86% 62% 78% 58% 75% 91% 76% 73% 61% 64% 81% 94% 100% 75% 85%  83% 83% 79% 84%
ATENCION MEDICAEN EL SERVICIO DE INTERNACION  82% 79% 79% 84% 76% 85% 68% 71% 66% 84% 70% 89% 100% 83% 73% 82% 78% 100% 79% 80% 78% 84% 78% 82%
VIGENCIA DE DERECHOS/ADMISION 65% 62% 67% 72% - -- == -- = -- == -- == -- = == = == 72%  63% 59% 70% 66% 66%
FARMACIA EN EL SERVICIO DE INTERNACION 92% 81% 79% 82% 90% 86% 64% 92% 100% 80% 12% 82% 98% 86% 89% 63% 60% 83% 86% 81% 85% 83% 85% 82%

TOTAL 85% 82% | 77% 79% | 68% 71% | 57% 69% | 64% 64% | 55% 71% | 68% 58% | 58% 64% | 79% 80% | 75% 77% 78% 80% 77% 79%
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SERVICIO EN
LABORATORIQOS




Indice Ponderado de Satisfaccidon ciesmori
“Servicio de Laboratorio”
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iNDICE DE SATISFACCION
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2017 2018|2017 2018 (2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018|2017 2018| 2017 2018 | 2017 2018 2017 2018

LA SEGURIDAD Y CONFIANZA QUE INSPIRA EL
PERSONAL DE LABORATORIO

EL CONOCIMIENTO Y CAPACITACION
DEMOSTRADOS POR EL PERSONAL DE 85% 81% 80% 75% 88% 92% 88% 90% 75% 82% 86% 91% 79% 91% 100% 98% 77% 67% 75% 74% 83% 84% 83% = 88%  85%  86%
LABORATORIO PARA HACER SU TRABAJO

LA DISPONIBILIDAD DE LOS RESULTADOS DE SU
ANALISIS AL MOMENTO DE SU RECONSULTA

LA AMABILIDAD Y CORDIALIDAD DEL PERSONAL DE
LABORATORIO

LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE LABORATORIO 80% 82% 80% 70% 83% 84% 85% 88% 77% 79% 91% 81% 79% 91% 100% 96% 68% 69% 92% 83% 79% 83% 88%  83%  83%  83%

84% 82% |78% 72% |86% 86% |84% 89% | 76% 80% |87% 85% |78% 88% |100% 96% | 74% 71% |86% 77% | 80% 82% 88% 86% 84% 84%
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89% 87% 76% 75% 86% 87% 84% 89% 75% 75% 84% 84% 79% 87% 100% 96% 73% 69% 88% 70% 82% 82% 88% 88% 85% 85%

85% 84% 78% 70% 86% 82% 85% 89% 75% 82% 92% 84% 76% 80% 100% 93% 77% 73% 88% 83% 81% 79% 89% 87% 85% 83%

83% 76% 78% 70% 84% 83% 76% 91% 77% 80% 84% 86% 76% 91% 100% 98% 75% 76% 88% 78% 77% 81% 88% 84% 82% 83%
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SERVICIO EN ESTUDIOS DE
DIAGNOSTICO




Indice Ponderado de Satisfaccion ciesmori
“Estudios de Diagnostico”
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— ASEGURADO BOLIVIA

iNDICE DE SATISFACCION TR RNEENEECERG
"ESTUDIO DE DIAGNOSTICO" CSBP
zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s zo17 zo1s 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018

LA SEGURIDADY CONFIANZA QUE INSPIRA EL
PERSONAL

87% 87% 74% 81% 89% 88% 88% 82% 86% 90% 81% 91% 70% 77% 84% 87% 86% 73% 92% 100% 84% 81% 88% 90% 86% 85%

LA AMABILIDAD Y CORDIALIDAD DEL PERSONAL 84% 84% 82% 78% 87% 88% 86% 84% 89% 90% 78% 91% 85% 79% 88% 87% 79% 77% 100% 100% 84% 82% 86% 89% 85% 85%
;AEC?LS:SSJJBILIDADDELSERVICIO PARAEL ESTUDIO 79% 80% 79% 78% 86% 82% 80% 80% 83% 85% 70% 83% 55% 64% 75% 83% 79% 67% 92% 82% 76% 73% 83% 87% 9% 79%

LA DISPONIBILIDAD DE LOS RESULTADOS DE SUS
ESTUDIOS AL MOMENTO DE SU RECONSULTA

88% 85% 82% 75% 85% 89% 87% 91% 83% 85% 78% 86% 80% 69% 91% 96% 86% 77% 100% 91% 83% 82% 89% 89% 86% 86%

LA RAPIDEZ DE ATENCION QUE LE DIERON 75% 79% 62% 72% 80% 84% 85% 84% 78% 85% 70% 89% 65% 771% 72% 65% 68% 77% 83% 82% 73% 75% 80% 87% 76% 81%
E;TTL'JED'\I/'(;)ODE ESPERAPARA LA REALIZACION DEL 61% 68% 56% 63% 70% 70% 75% 69% 75% 83% 73% 69% 65% 67% 72% 61% 68% 73% 67% 82% 61% 64% 77% 76% 68%  70%
TOTAL 80% 81% | 73% 75% | 83% 84% | 84% 82% | 83% 87% 70% 72% | 81% 80% | 78% 74% |89% 90% | 77% 76% | 84% 86% | 80%  81%

iNDICE DE SATISFACCION CON EL TIEMPO DE ESPERA CIUDAD | ASEGURADO | BOLIVIA

PARA LA PROGRAMACION DE PRINCIPALES TITULAR | BENEFICIARIO

"ESTUDIOS DE DIAGNOSTICO" CSBP 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018
ECOGRAFIA 37% 43% 42% 40% 49% 48% 52% 49% 48% 50% 56% 21% 46% 38% 52% 36% 84% 45% 75% 56% 49% 44% 50%  41%  48%  47%
RADIOGRAFIA 40% 37% 42% 45% 34% 31% 30% 32% 48% 26% 33% 54% 38% 54% 39% 36% 5% 32% - 11% 34% 36% 35% 37% 34%  35%
MAMOGRAFIA 7% 10% 11% 5% 8% 13% 9% 9% 4% 18% 7% 13% 8% 4% 0% 29% 5% 9% - - 7% 11% 5% 12% 8% 10%
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ATENCION DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO
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#ﬁi;ﬁgfg&?ﬁéﬁ;ﬁ%g@sPARA LA ATENCION DE SU 76% 69% 59% 50% 75% 82% 71% 71% 92% 72% 93% 75% 67% 67% 90% 75% 58% 65% 71% 60% 69% 63% 79% 79% 74% 72%

LA SOLUCION A SU TRAMITE ADMINISTRATIVO 75% 76% 65% 58% 80% 83% 71% 73% 100% 84% 93% 75% 75% 80% 100% 83% 53% 65% 71% 80% 70% 71% 82% 82% 76% 77%
LA AMABILIDADY CORDIALIDAD DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO QUE ATENDIO SU TRAMITE 81% 71% 59% 58% 80% 77% 66% 71% 100% 88% 93% 90% 58% 73% 100% 100% 53% 76% 71% 100% 72% @ 72% 79% 82% 76% 77%

ADMINISTRATIVO
EL TIEMPO DE ESPERA PARA LA RESPUESTA A SU

TRAMITE ADMINISTRATIVO 73% 57% 59% 58% 80% 74% 63% 63% 83% 68% 87% 70% 67% 60% 70% 83% 42% 59% 43% 60% 62% 59%  76% 72% 69% 66%

TOTAL 76% 69% |60% 56% |78% 79% |68% 70% |94% 78% (92% 77% |67% 70% |90% 85% |51% 66% |64% 75%| 69% 66% | 79% 79% 74% 73%
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IMAGEN INSTITUCIONAL
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CONCLUSIONES
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Conclusiones generales ciesmori

La dimensidon mas importante es la imagen institucional, en comparacidn con la anterior medicidn asciende en la ciudades de Potosi, El Alto,

e Oruro y Santa Cruz. Sin embargo, se debe trabajar en campafias de comunicacion interna potenciando los servicios que brinda la institucion
= principalmente a los asegurados con edad promedio de 28 afios, quienes se encuentran menos identificados con la CSBP.
=
n
@) Analizando la informacidn por dimensiones, se tiene que la Atencion en laboratorio es la que destaca en la atencidn, ya que en comparacion de
[a . Y ) . 0z arg S a. O E
7 la anterior medicion incremento la satisfaccion en la amabilidad, cordialidad y el conocimiento demostrados por el personal, principalmente
@) en la ciudad de Oruro.
|_
e
o Hay que destacar el incremento en la satisfaccidon con el servicio de Hospitalizacién. Dentro de lo que ofrece el servicio de Hospitalizacién, se
2 debe continuar trabajando en el aspecto de Enfermeria, principalmente en “La destreza, confianza y seguridad demostrada por la enfermera”
y“La capacidad y predisposicion del personal de enfermeria para escuchar y atender sus requerimientos” en la ciudad de Trinidad.
El servicio de Policonsultorio desciende a nivel general en relacion a la anterior medicion, principalmente en la ciudad de Sucre, descendiendo
en todos los aspectos evaluados, entre los que destaca la atencidon en plataforma de atencion.
wn
e g La Infraestructura es el aspecto mas importante en el servicio de Policonsultorio, el cual requiere atencidn en las ciudades de Potosi y Sucre en
b — “el estado y cuidado de los ambientes”.
% ) En relacion a Emergencias, tanto la satisfaccion como el nivel de importancia con los aspectos evaluados disminuyen significativamente. En esta
< 5 medicion destaca la Consulta médica como el factor mas importante, que se debe mejorar en las ciudades de Tarija, Trinidad y Sucre.

El cambio de modalidad de obtencion de citas medicas influyd negativamente para la ciudades de Santa Cruz y Cochabamba principalmente.
Por el contrario, en Potosi lo percibieron como un cambio positivo.
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RECOMENDACIONES
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Recomendaciones ciesmori

@® CONTACTO

La imagen se mantiene como la dimensién de mayor importancia
y relevancia para todo el modelo, se debe mantener un contacto
permanente pero no intrusivo con los asegurados.

RESPUESTAS
OPORTUNAS @

En la dimensién de Imagen, aunque
puede tratarse de un resultado coyuntural
por el cambio de modalidad de citas
médicas, sera importante trabajar en dar
respuestas oportunas a los asegurados..

Detalles como la comunicacion directa
con el segmento mds insatisfecho
(jovenes adultos) mostrando un deseo de
mejorar impactard positivamente en el
indicador final de satisfaccion.

ANALISIS REGIONAL @

Es evidente el resultado negativo que
muestra Sucre, Trinidad, Tarija en todas
las dimensiones evaluadas, deberia
realizarse un analisis pormenorizado de lo
gue ocurre en esa regional para mejorar
el indice de satisfaccion de los asegurados
en esa plaza.
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La Paz: Calle Rosendo Gutierrez y Avenida Arce,
Edificio Multicentro, Torre B, Piso 6 Of. 601;
Tel. +591 (2) 244-0909

Santa Cruz: Calle San Miguel 480,

Barrio Las Palmas;
Tel. 4591 (3) 337-5709



