Capacitacion acerca de la Evaluacion del
consumidor de proveedores y sistemas de
cuidado médico basada en el hogary la
comunidad (HCBS CAHPS®) para proveedores
de cuidado a largo plazo

. CAHPS® es una marca comercial registrada de la Agencia para la Investigacion y Calidad del Cuidado Médico (AHRQ).
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* |dentificar lo que hace que la experiencia de un miembro con usted y su agencia de cuidado médico
en el hogar sea excepcional.

* Aprender los conceptos clave acerca de la encuesta de Evaluacion del consumidor de proveedores
y sistemas de cuidado médico basada en el hogar y la comunidad (HCBS CAHPS®).

* Entender la importancia de la encuesta HCBS CAHPS.

» Establecer quién tiene un impacto y cmo mejora positivamente las puntuaciones de HCBS CAHPS.
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é¢Qué es la encuesta HCBS CAHPS?

La encuesta HCBS CAHPS mide las experiencias y percepciones de un miembro sobre su programa
de cuidado a largo plazo (LTC), incluido su cuidado médico en el hogar.

También mide:

* La experiencia del miembro de LTC con el personal que le presta asistencia personal.

* La experiencia del miembro de LTC con el personal que le presta servicio de tareas domeésticas.
 Como creen los miembros que estos proveedores de cuidados médicos responden

a sus necesidades.
* Los resultados de la encuesta también identifican lo que hacemos bien y los aspectos

susceptibles de mejora.

Es importante recordar que la encuesta mide |las experiencias y percepciones de un miembro
sobre su cuidado, en lugar de los resultados medibles.
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Logistica de la encuesta HCBS CAHPS

* La encuesta se realiza todos los afios de abril a junio.
* Un proveedor externo administra la encuesta a una muestra de miembros.

Se envia una carta por correo
a los miembros elegidos en la
gue se explica la encuesta
y se les informa que recibiran
una llamada telefdnica
CEICRIEREER
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Aproximadamente dos
semanas después del envio

de la carta, el proveedor
llamara a los miembros para
gue llenen la encuesta.

El proveedor hara hasta seis
intentos de ponerse en
contacto con el miembro
para que llene |la encuesta.




éPor qué la CAHPS es importante?
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Repercute
positivamente
en los
resultados

For.nenta. !a Desempeiio
satisfaccion

: excelente de
delos HCBS CAHPS
miembros

Atrae nuevos
miembros

Aumenta la
retencion de
miembros




¢Sabe como se sienten realmente sus miembros?

Cuando mi
asistente de
cuidado médico en
el hogar no pudo
venir, nadie me
aviso de que
no vendria.

Mi asistente de cuidado
médico en el hogar tiene
acento y a veces me
cuesta entender

lo que dice.
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No tengo a nadie con quien hablar
si alguien me hace daino o hace
algo que no me gusta.

Mi asistente de
cuidado médico en el
hogar no se queda
todo el tiempo.

Mi asistente de
cuidado médico
en el hogar no
siempre llega
a trabajar
a tiempo.

No creo que mi asistente
de cuidado médico en
el hogar me escuche
con atencion.




Qué esperan sus miembros

* Pregunta: Cuando el personal no pudo acudir a trabajar un dia que estaba previsto, éle aviso alguien de
gue el personal no podia acudir ese dia?

* Para evitar ausencias, se requiere que las agencias de cuidado médico en el hogar avisen a los miembros
y sustituyan al asistente de cuidado médico en el hogar o al enfermero si el personal programado
inicialmente ya no puede acudir a la visita. Sin embargo, puede haber casos en los que las agencias no
puedan ponerse en contacto con el miembro a tiempo o encontrar un sustituto cuando el personal cancele
en el ultimo minuto o después del hecho.

* Se requiere notificar al miembro siempre que el personal de la agencia no pueda trabajar un dia que tenia
programado y no haya sustituto para prestar los servicios. Es fundamental ponerse en contacto con el
miembro lo antes posible para reprogramar la visita.
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Qué esperan sus miembros

* Pregunta: {Con qué frecuencia llegaban puntuales al trabajo los asistentes de cuidado médico en
el hogar?

* Pregunta: {Con qué frecuencia trabajaban los asistentes de cuidado médico en el hogar todo el tiempo
gue debian?

Para hacer un seguimiento de la asistencia de los asistentes y evitar que nos envien datos

inexactos, recuerde:

* Actualizar el horario en NetSmart para reflejar la visita reprogramada.

* Desactivar al miembro y cancelar todas las visitas de los miembros que ya no reciben servicios.
De este modo, el miembro no aparecera en el informe de visitas perdidas.

* Registrar con precision la entrada vy salida.

* Informar a nuestros miembros y a nuestros administradores de casos, previa notificacion, de cualquier
servicio programado que se haya perdido o de la reprogramacion de un servicio programado.
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Qué esperan sus miembros (cont.)

Comunicacion de alta calidad con sus proveedores:

* jTrate a sus miembros como si fueran de oro!

* Responda con empatia.

* Fomente las preguntas.

* Explique utilizando un lenguaje que sus miembros entiendan.
» Establezca una conexion personal.

* Sea siempre respetuoso.
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Cada miembro de su equipo marca la diferencia

Sea brillante en lo basico:

e Las pequenas cosas marcan una gran diferencia. Cuando interactue

con un miembro, todmese el tiempo necesario para saludarlo
cordialmente, escuchar sus preguntas, ofrecerle respuestas claras

y ayudarlo con los siguientes pasos.

Los miembros son lo primero:

e Mantenga a sus miembros en el centro de todo lo que haga. Cuando
se tiene una mentalidad de el miembro es lo primero, usted ayuda
al miembro a tener una buena experiencia con su agencia.
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Cada miembro de su equipo marca la diferencia (cont.)

Manténgalo sencillo:

e Aclare las palabras o frases confusas y limite el uso de jerga clinica
0 acronimos.

Espere mas de si mismo y de sus compaieros de equipo:

e Vaya mas alla en cada visita o solicitud. Cuando usted pone el liston
alto, consigue grandes cosas.

Comprométase con la mejora continua:

e No se conforme con el statu quo. Sus miembros confian en que usted
piense a lo grande, innove con audacia y actue con rapidez. Cuando
incorporamos esta mentalidad en nuestras actividades cotidianas,
podemos transformar la experiencia del miembro.
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Usted marca toda la diferencia

Cada persona del equipo de cuidado del miembro influye en la forma en que
ese miembro responde a las preguntas de la encuesta HCBS CAHPS.

Es importante ser siempre cordial y responder a las necesidades del miembro
de forma minuciosa y oportuna.

Ofrezca un servicio excelente al:

* Tratar a todos los miembros con respeto.

* Escuchar atentamente y atender las necesidades del miembro.

* Explicar los detalles de los servicios prestados: qué, por qué, como y cuando.
* Hacer que todos los miembros se sientan valorados y apreciados.

Cada interaccion con un miembro, ya sea directa o indirecta, es importante.

No pierda la oportunidad de marcar la diferencia en la experiencia del miembro.
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¢Qué quieren sus miembros?

* Sentirse escuchados vy sin prisas

* Que les hablen en un lenguaje facil de entender

e Ser tratados con respeto, compasion y empatia

* Participar en la prestacion de servicios que reflejen sus opciones personales

* Ser informados si el asistente se retrasa o no podra atenderles y darles la oportunidad de reprogramar
la cita

* Los asistentes deben disponer de informacién sobre las necesidades del miembro

* Disponer de asistentes de forma oportuna y conveniente

* Que se respete su tiempo
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Restricciones de los CMS y la Agencia para la

Administracion del Cuidado de la Salud (AHCA)

Usted no podra:
e Ayudar o llenar las preguntas de |la encuesta para sus miembros.
* Influir activamente en los miembros para que respondan favorablemente a las preguntas de la encuesta.

* Ofrecer a los miembros incentivos por las encuestas mejor puntuadas.
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Preguntas frecuentes

é¢Hay alguna forma de obtener mi puntuacion de HCBS CAHPS?
* El desempeio de HCBS CAHPS se informa solo al nivel del plan. No se informa del desempeio al nivel
de agencia.

¢Con quién puedo ponerme en contacto si tengo alguna pregunta?
* Pdngase en contacto con su representante de administracion de relaciones con los proveedores o con
Servicios para Proveedores al 844-405-4296.

éSabré cuales miembros han participado en la encuesta?
* La muestra de miembros encuestados es elegida por un proveedor externo y no se comparte con los
proveedores de cuidados médicos ni con el plan.

Si un miembro recibe la encuesta HCBS CAHPS y me pregunta sobre ella, écudl es la respuesta adecuada?
* Digale al miembro que su opinidn es importante y que le agradece que llene cualquier encuesta acerca
de su cuidado médico.
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Agradecemos el duro trabajo de todos nuestros socios.

Diganos como podemos seguir prestandole un servicio excepcional a usted y a los miembros a los que
ambos servimos.

Tome una breve encuesta de capacitacion seleccionando Tomar la encuesta o escanee el cédigo QR que
aparece a continuacion.
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https://us.mar.medallia.com/?e=409731&d=e&h=FF48ABB22DC9886&l=en
https://us.mar.medallia.com/?e=409731&d=e&h=FF48ABB22DC9886&l=en

https://provider.simplyhealthcareplans.com
Simply Healthcare Plans, Inc. es un plan de atencién administrada con un contrato de Florida Medicaid.
FLSMPLY-CD-076665-25-SRS76665 enero de 2025
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