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¿Qué es la experiencia de los miembros?

• Todo aquello que un miembro experimenta en el sistema 
de atención médica

• Cualquier interacción con:

- Médicos, enfermeros, personal de consultorio

- Hospitales, salas de emergencias, centros de atención médica 
de urgencia, farmacias

- L.A. Care y planes asociados (Blue Shield, Anthem)

• Se tienen en cuenta cosas tales como:

- ¿Los miembros recibieron la atención que necesitaban, 
cuando la necesitaban?

- ¿Los miembros quedaron conformes con la calidad de la 
atención médica?

- ¿Se trató a los miembros con respeto?



¿Por qué es importante la experiencia
de los miembros?

• L.A. Care se preocupa por sus miembros.

• Queremos que estén satisfechos con la atención médica 

que reciben.

• Tratamos de mejorar muchos aspectos de la experiencia de los 

miembros.

• La experiencia de los miembros se monitorea de muchas maneras, 

como por ejemplo:

- Quejas y apelaciones

- Encuestas (por ejemplo: la Evaluación de sistemas y proveedores 

de atención médica realizada por consumidores [Consumer

Assessment of Healthcare Providers and Systems, CAHPS])

- Comentarios de los Comités Regionales de Asesoría de la 

Comunidad (Regional Community Advisory Committee, RCAC) y 

el Comité Ejecutivo de Asesoría de la Comunidad (Executive 

Community Advisory Committee, ECAC), es decir, ¡ustedes!



Ejemplo de encuesta



Problemas comunes informados por 
los miembros

• Esperar demasiado tiempo en el consultorio del proveedor

• Las citas no están disponibles lo suficientemente pronto

• No se sintió bien tratado ni ayudado por el personal o el proveedor

• Muy pocas opciones de proveedores

• Problemas y demoras con las referencias

• No hay suficiente tiempo con el proveedor



¿Qué está haciendo L.A. Care para mejorar 
la experiencia de los miembros?

• Agregar más proveedores a nuestra red

• Ampliar el acceso con empresas como 
Teladoc, Minuteclinic y buscar ofrecer 
servicios de atención médica en los 
Centros Comunitarios de Recursos

• Ofrecer capacitaciones para 
proveedores y personal del 
consultorio sobre cómo brindar una 
experiencia positiva al paciente

• Recompensar y destacar a 
los proveedores que tienen las 
puntuaciones más altas en 
las encuestas

• Mejoras en nuestro centro de llamadas

¿Qué más deberíamos hacer?



¿Cómo pueden ayudar los miembros para 
que L.A. Care mejore?

• Si reciben una encuesta, complétenla: ¡realmente las leemos!

• Si tienen un problema, llamen a L.A. Care.

- También pueden presentar una queja en línea.

• ¡Hablen en el consultorio de su proveedor, ya sea de manera 

positiva o negativa!

• Compartan sus problemas en las reuniones de los RCAC y el ECAC.

http://www.lacare.org/members/member-support/file-grievance


¿Tienen alguna pregunta?

¡Gracias!
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