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Todas las Organizaciones tiene un
proposito...
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El proposito de Bupa

Ayudar a las personas a tener

vidas mds Iarga sanas y felices
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Nuestros pilares

Ser amados por
nuestros pacientes
comoun aliadoen el
cuidado de su salud

Las personas aman

trabajar en Bupa

Desempeno solidoy
sustentable
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Entonces medir satisfaccion no era
suficiente...

Indagar respecto al vinculo y la relacion que existe con nuestros pacientes

Entender como son las experiencia que viven con nosotros y poder
gestionarlas para ayudar a que mas personas tengan vidas mas largas, sanas y
felices.

Continuan
usando

Ser amados

por n_uesttros usan mas y de
pacientes

manera mas
correcta

Recomiendan
[ T ]
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Entonces comenzamos a medir
experiencia, a través del Sistema NPS

1993 Fred Reicheld y adoptada por Bain &
Company y Satmetrix

Se centra en mejorar resultados en base a
cambios en la relacion con usuarios
(clientes) y trabajadores.

Estudié mas de 2.000 empresas buscando
correlacion entre lealtad e indicadores de

satisfaccion...;Conclusiéon?........ No habia

correlacion

Experimenté con otra pregunta mas
sistémica: la disposicion a recomendar a
un familiar o un amigo
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La meétrica que mejor relaciona con el
comportamiento del usuario es: “recomendaria a
un familiar o amigo”

100%
BD- .
604
Lealtad
401
201

D-
Recomendaria Merece Continuaré  Estandar Facilidad Escogeria Satisfaccion
mi lealtad usando deexcelencia de trato de nuevo global

Fuente: Satmatrix; Analisis Bain; "The One Number You Meed to Grow", Frederick F. Reichheld, Harvard Business Review
Diciembre 2003

BAIN & COMPANY (®
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La correlacion entre NPS y lealtad se da porque
los usuarios actuan coherentemente con su
disposicion a recomendar

Permanecen...siguen Uso de otros servicios Recomendacion
eligiéndote en la misma Institucion Beneficio: Crecimiento y
Beneficio: Paciente no abandona, Beneficio: Crecimiento, acceso al cuidado de la salud de
sigue a su médico, confia y se trata historial medico mas personas
100% 22 80% 4-
3.2
801 62
60 2
1.3
63 49
60 0.5
43 :
20 oL
40- -0.4
33 -0.1
204 -7
201 2.2
- - 0- . -4- .
Detractor Passive Promoter Detractor Passive Promoter Detractor Passive Promoter
. Detractor D Passive D Promoter Above the line = Recommendations
Below the line = Criticisms

Source: Bain NA Financial Services NPS Survey 2008 (N=3,427) e
BAIN & COMPANY () pa
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NPS: Mas que una metrica, un sistema de gestion

* Mide lealtad y probabilidad de
recomendar

Se distingue porque no mide la
satisfaccion respecto a un evento
especifico...la recomendacion
depende de las experiencias

Su poder no radica en la simple
metrica, sino en cOmMo se usa y se
gestiona la informacion
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La pregunta decisiva

Considera una escala de 0 a 10, donde 0 es “de
ningunamanera"y 10 es “con toda seguridad”,

. Recomendarias Clinica Bupa a un familiar o amigo?

Vinculo
emocional

De ninguna manera Con toda seguridad
0] 1 sfef7fs]o
l | | | |

compromiso

Entusiasmo real

| | |
Detractores Pasivos Promotores

m = | % Promotores | = | % Detractores
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...Pero la segunda pregunta es tan o mas importante
que la primera

De ninguna manera Con toda seguridad

. of1j2)3fa)sfefafa]ofo
| | | |

__ll

| |
Detractores Pasivos Promotores
¢Cualesla ¢, Qué tendria ¢ Cual es la principal
principal razon que hacer CI razdn por la que
para evaluar con Bupa para que recomendarias?
esanota? la recomiendes?
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Cientos de compaiiias usan NPS para mejorar la experiencia
de sus pacientes, usuarios o clientes
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Razones de promotores, detractores y neutros

POSITIVO SUGERENCIAS NEGATIVO
Base:434 Base:197 Base:181
ATENCION 77% RAPIDEZ 40% ATENCION 41%
Amabilidad en la atencion 54%| |Rapidez en la atencion 38%| |Personalno es amable 14%
Preocupacion por el cliente 15% |ATENCION 38%| |Personal poco capacitado 12%
Médicos capacitados 12% |Contar con mas especialistas 12% |Pocos especialistas 11%
RAPIDEZ 33%| |Personal mas capacitado 10%| |LENTITUD 40%
Rapidez en la atencidn 29% |Mayor amabilidad 10%| |Lentitud en la atencién 33%
Rapidez en entrega de examenes 3%  INFRAESTRUCTURA 20% |Mucha burocracia 4%
INFRAESTRUCTURA 17% ?222{? las instalaciones del 12% |Lentitud en toma de examenes | 3%
Recinto limpio 5% | |Ampliar recintos 5% | GESTION 22%
Recinto es comodo 4% | |Servicios via internet 3% No haX dedicacion en la 10%
atencién
Instalaciones en buen estado - 3% | |GESTION 6% | Tratamientos mal aplicados 7%
perfectas
GESTION 7% M,ayor orden en llamado de 2% | Malos diagnosticos - errados 6%
ndameros
Solucionan problemas 295 | (cumplir con horarios de 2% INFRAESTRUCTURA 13%

atencion

Estudio recomendacion Clinicas Bupa Chile, Dic 2015

Bu&rﬂ/L
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La recomendacion depende de la interseccion de
muchos aspectos...lo médico, lo administrativo
y lo emocional hacen una la experiencia

Administrativos Emocionales

Instalaciones

o Lealtad - Empatia o

+ Escucha al paciente
* Respeto a la privacidad

* Limpieza
» Calidad de la cama
+ Calidad de la comida

* Entretencion (tv, teléfono, juegos) « Cuidado segun las necesidades de
;o cada paciente
Clinicos
— Procesos —
+ Facilidad en e proceso de admision Médicos R Comumcac'?“ y B
« Facilidad en el proceso de Empoderamiento
agendamientos * Reputacion * Informacion oportuna , clara y
» Facilidad para presentar un reclamo e Calidad correcta
» Calidad de las cuentas médicas (sin « Variedad de tratamientos » Cuidado segun las necesidades de
error) cada paciente
Basta que uno falle, para romper la relacion Bupa
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Medir sélo lealtad no es suficiente, es necesario
medir y gestionar cambios en cada punto de
contacto

* Input para mejorasy nuevos desarrollos
* Benchmark
La métrica global de * Evaluarel desempeno general
NPS * Pronosticarcomportamiento
* Incentivosy objetivos
* Encuestas periddicas, frecuencia media

* Mide el desempeino en un punto de contactoo
micro-momento en particular
* Mueve a centrarse en el paciente
* Impulsar el cambio
punto de contacto e Seguimiento a acciones de mejoras
* Breves encuestas luego de cadaviajeo
micromomento

La métrica en cada




Cuatro principales etapas en la implementacién

Iniciativas

» planes de
accién

Entender
M Causas-
Raiz

Identificar
3 puntos de
dolor

Dibujar Elaborar

-ncuesta

Viaje del
Paciente

También conocido como:

» Customer Journey

* Pasillo

« Momentos de la Verdad

Diagrama que muestra los distintos pasos, micromomentos, episodios o punto de
contacto que vive el paciente al relacionarse con nosotros, por un determinado
evento

Ej: El viaje de una hospiatlizacion
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Pasos para Construir el Viaje del Cliente

1. ldentificar al Cliente

2. ldentificar los micromomentos o episodios del viaje,
olvidando nuestros procesos y estructura interna.

3. ldentificar atributos mas relevantes en cada
micromomento.

4. Identificar flujo de clientes en cada episodio, impact
en la experiencia y viabilidad para intervenir o
redisenar el proceso. Esto ayuda a priorizar.
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El viaje del Paciente Hospitalario

Pre operatorio

Hospitalizacion

Seguimiento
postoperatorio

Busqueda
informacion

Busqueda
Informacion

Agendamiento

Preparacién

Agendamiento

Informacién clara sobre
el hospital y
tratamientos.
Informacion legible y
accesible online.

Lista de esperalimitada.

Accesible porfono o
mail.

Opcionde
agendamiento fuera de
horario de oficina.

Informacion clara.
Pacientes preparados.

Preparacion

Admisi
on

Acceso

Recepciény
admision

Pre
operatorio

Cirugia

Postcirugiay
estadia

operat
orio

Pre

Cirugia Estadia

Staff amigable.

Tiempo de espera acotado
Proceso de admision exento de
molestias

Staff competente y profesional
Instalacioneslimpiasy
confortables

Equipamiento completo
Ejecucion de un tratamiento de
excelencia

Control del dolor

Visitas frecuentes del staff
Horario de visita flexible

Calidad en la alimentacion (altos
estandares)

Tramitacion de papeles y
documentos

Explicacion clara porparte del
staff

Indicacion
esy Alta

Medicacione
indicaciones
de cuidado

Controles

post

operatorios

Cuidados Controles

Instrucciones
de medicacion
y cuidadoen
casaclaras

Controles de
chequeos
frecuentes
Seguimiento
desdeel
Hospital
Proveer de
informacion
claraen caso
de
emergencias.

Bu&rﬂ/L
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4 principales etapas

Iniciativas

» planes de
accién

Entender
_ M Causas-
Raiz

Dibujar Encuesta Identificar

Viaje del y 11 puntos de
Paciente medicion dolor

« Diseno encuestas y plan de medicion m—]

 Encuestas

» Close the Loop con el paciente, indagandoa
fondo con detractores
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4 principales etapas

Dibujar Identificar Entender Pesary Iniciativas

- Elaborar
Viaje del _ M puntos de | B Causas- e :
Paciente SCESE dolor Raiz priorizar Acciones
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4 principales etapas

Identificar Entender
puntos de [ B Causas-
dolor Raiz

Dibujar
Viaje del
Paciente

Iniciativas

Elaborar Pesary

priorizar

Encuesta Acciones
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4 principales etapas

Entender
_ M Causas-
Raiz

Identificar
_ M puntos de
dolor

Dibujar

Pesary

Elaborar
. Encuesta

Viaje del
Paciente

priorizar

El éxito depende fundamentalmente de que el sistema no sea tratadocomo un
programa solo de medicion.

Adoptarel NPS como solucidon para impulsar un cambio cultural a largo plazo centrado
en el paciente

Enlazar el feedback del NPS en los procesos de decision e integrarlo con las prioridades
operativasen toda la organizacién para generaraprendizajey mejoras.
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Plan medicion NPS - Clinicas Bupa Chile

Metodologia Qué medimos

NPS

At. Ambulatorias « Satisfacciénpor
micromomento
« NPS

At. Hospitalarias E-mail *  Satisfaccionpor

Experiencia micromomento Encuesta postpunto de

contacto

« NPS
« Satisfacciénpor

At. Urgencia :
micromomento
« NPS
 Intencidndere :
Relacional Estudio Global Telefonico uso EQClJeenS;[?a? pacientes
« NPS otros 9
prestadores
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NPS como métrica para 2 de nuestros pilares

Ser amados por nuestros

clientes como un aliado
en el cuidado de su salud

estion
de NP

Las personas aman

Ny trabajar en Bupa
estionde

eNPS

Desempeno solidoy

sustentable
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Y para terminar....9 sugerencias:

v Cuidado con comparar NPS de distintos servicios, distintas metodologias

v" No quedarse en la métrica y poner foco en la gestién de la informacion

v’ Cerrar el ciclo con el paciente haciendo Close the Loop

v Construir una BBDD efectiva

v No medir mas de lo que somos capaces de gestionar

v" Dar visibilidad a la informacién. Sociabilizar los cuestionarios y las
declaraciones de nuestros pacientes

v Alinear con planes de reconocimiento e incentivos

v' Es un cambio cultural

v' Acciones de mejora a través de pilotos o soluciones minimas viables
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MUCHAS
GRACIAS




\t LOS MEJORES SEGUN LA INDUSTRIA

Industria Compaiiia NPS® 2015

1er lugar nacional

Telefonia movil Virgin Mobile 56,7%

Tarjetas Comerciales Tarjeta Banco Santander 41,0%

Bancos BCI 33,0%

Supermercados Jumbo 29,0%

Farmacias Salcobrand 7,0%

Banda Anch VTR Int t -2,5%
anda Ancha nterne 6 o..alcolﬁ

0e REGOGOS | IS
DE CHILE






Plan de accion Clinical Service

Reestructuracion de funciones de la Unidad de Gestion Clinica.

Actualizacion del sistema administrativo computacional para mejorar y agilizar
la gestion de RRHH del personal auxiliar.

Creacion de una base de datos del personal auxiliar en base a las
competencias de cada uno para asegurar un personal técnicamente acorde a las
necesidades de cada paciente.

Programa piloto de acompanamiento y supervision de parte una enfermera, en
el domicilio de pacientes pediatricos, para orientar y capacitar nuevas auxiliares
en los cuidados especificos de ese paciente.
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Plan de accion Clinical Service

« Curso de capacitacion de RCP basico dirigido al 100% de las
TENS pediatricas y posteriormente al personal auxiliar adultos.

« Programa de Apego a los padres de nifios con HD, con el
objetivo de disminuir la ansiedad y temores, mejorar la relacion y
la percepcidon que se tiene del servicio y fidelizar a los padres.

 Celebraciéon en el domicilio de los cumpleainos de los nifios
hospitalizados. Se trata de hacer una fiesta, con torta y regalo
para el festejado.

« “Taller de Excelencia”, dirigido principalmente al 100% del
personal del area administrativa, bodega, choferes y personal de
aseo.

Bupa Private and Confidential



