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	SI
	NO
	

	I. OBJETO Y ENFOQUE DE LA CONSULTORÍA
	
	
	
	

	A. OBJETO
	
	
	
	

	Diseñar y validar el Modelo Institucional de Segmentación y Perfilamiento Integral de los Asegurados de la CSBP, mediante su caracterización y el análisis de necesidades, conocimientos, actitudes, prácticas, percepciones, comportamientos y experiencia, que permita orientar la planificación, la toma de decisiones y las estrategias diferenciadas de intervención a nivel nacional y regional.
	
	
	
	

	B. ENFOQUE
	
	
	
	

	La consultoría se desarrollará con enfoque integral, multidimensional, centrado en el asegurado y basado en evidencia, utilizando fuentes primarias y secundarias, cuantitativas y cualitativas, con criterios de calidad, pertinencia, trazabilidad y confidencialidad.

Incorporará el análisis de conocimientos, actitudes, prácticas y percepciones del asegurado; dimensiones demográficas, clínicas, preventivas, sociales, laborales, conductuales, de utilización de servicios, experiencia y segmentación por grupo etáreo y/o grupos de riesgo (población titular, beneficiarios: niños, adolescentes, personas adultas mayores, gestantes y otros grupos pertinentes). La metodología deberá contemplar participación de las áreas involucradas, diferencias regionales, validación técnica, trazabilidad y sostenibilidad del modelo para su actualización periódica.

En la población de asegurados titulares, integrar la caracterización por empresa afiliada, rubro económico y modalidad de trabajo (presencial, remoto o híbrido) y examinar su relación con necesidades de salud, riesgos y utilización de servicios.
Los resultados deberán traducirse en decisiones, acciones e indicadores verificables.


	
	
	
	

	II. CARACTERÍSTICAS DE LA CONSULTORÍA
	
	
	
	

	A. ALCANCE DE LA CONSULTORÍA


	
	
	
	

	Población objetivo: asegurados titulares y beneficiarios de la CSBP.

Actividad 1: Diagnóstico integral del asegurado: Realizar el diagnóstico de la población asegurada mediante el análisis integral de información cuantitativa y cualitativa, generando los insumos necesarios para la posterior segmentación y perfilamiento del asegurado, estableciendo una línea base institucional nacional y regional de la caracterización del asegurado a partir de: 
Evaluación de fuentes institucionales: registros administrativos, clínicos y de utilización, citas, encuestas, reclamos y otras disponibles.

Análisis de la utilización de servicios, acceso, oportunidad y canales de atención.

Caracterización por empresa, rubro laboral y modalidad de trabajo, y análisis de morbilidad y mortalidad asociadas a riesgo laboral.

Levantamiento de información primaria mediante entrevistas, grupos focales y/o encuestas, con diseño muestral y justificación de su cobertura.

Evaluación transversal de conocimientos, actitudes, prácticas y percepciones de los asegurados.

Identificación de necesidades, expectativas, barreras, satisfacción, insatisfacción y brechas por regional y por grupo de asegurados.

	
	
	
	

	Actividad 2: Mapa del Viaje del Asegurado (Journey Map) 

Construir y validar mapas de experiencia del servicio que otorga la CSBP, identificando el recorrido del asegurado desde su afiliación, la necesidad de recibir atención, información, programación de cita hasta la prestación del servicio de salud y la continuidad de la atención según el caso; en servicios de consulta externa, emergencias y hospitalización. 

Identificar principales puntos de contacto en los servicios administrativos: afiliaciones, vigencia de derechos, áreas medico administrativas. 

Analizar los canales de acceso y comunicación: gestión de citas, canales digitales y presenciales, información, comunicación, Trabajo Social y atención al asegurado, así como canales de comunicación internos de la institución.

Analizar los puntos críticos en el proceso de atención en consulta externa, emergencias y hospitalización.

Para cada recorrido identificar etapas, actores, canales, expectativas, emociones, percepciones, barreras, puntos de dolor, momentos de verdad, causas de satisfacción e insatisfacción, oportunidades de mejora y diferencias entre perfiles. 

Delimitar los recorridos prioritarios, identificar brechas y puntos críticos y establecer oportunidades de intervención para su mejora.

.
	
	
	
	

	Actividad 3: Construcción del Modelo Institucional de Segmentación y Perfilamiento Integral de los Asegurados de la CSBP: Diseñar y documentar una metodología objetiva, reproducible y actualizable, con criterios y variables identificadas por dimensiones:

Demográfica y por tipo de asegurado: edad, sexo, regional, titular/beneficiario. 

Clínica y preventiva: morbilidad, cronicidad, frecuencia de uso, seguimiento, factores de riesgo, participación de actividades preventivas.  

Social y laboral: contexto familiar, vulnerabilidad, barreras de acceso, actividad y riesgo laborales ergonómicos y psicosociales, ausentismo y siniestralidad. 

Conductual: utilización de servicios, gestión de citas, inasistencias, cancelaciones y uso de canales.

Experiencia: satisfacción, percepción, confianza, expectativas, reclamos, puntos de dolor, comunicación. 

La metodología debe estratificar grupos de necesidad y/o riesgo (población titular, beneficiarios: niños, adolescentes, personas adultas mayores, gestantes y otros grupos pertinentes), criterios de pertenencia, perfiles resultantes, validación con actores institucionales y fichas descriptivas de cada perfil, con comparación nacional y regional.

	
	
	
	

	Actividad 4: Diseño de estrategias de intervención diferenciadas: 

Formular una matriz operativa por perfil identificado, con estrategias de intervención orientadas a resultados, que contenga como mínimo:

Objetivo de la estrategia y necesidad, riesgo o brecha que atiende.

Acciones o intervenciones propuestas y canal de implementación.

Área responsable y actores involucrados.

Priorización según impacto y factibilidad, y plazo referencial de implementación.

Indicadores de resultado, línea base y metas.


	
	
	
	

	Actividad 5:  Validación, Transferencia y Lineamientos para la Implementación

Presentar los hallazgos, mapas, segmentos, perfiles y estrategias a la Gerencia Médica y áreas involucradas; documentar observaciones y ajustes. 

Desarrollar y entregar una herramienta o dashboard funcional y editable para visualizar indicadores, segmentos y perfiles por regional, junto con bases estructuradas, diccionario de datos, manual de usuario, el procedimiento de actualización y los requerimientos técnicos.

Realizar capacitación práctica al personal designado por la CSBP en el uso y actualización del modelo y de la herramienta.

La herramienta deberá poder ser utilizada y actualizada por la CSBP sin dependencia del consultor y sin exigir licencias no previstas en la propuesta aprobada.


	
	
	
	

	B. PRODUCTOS ESPERADOS
	
	
	
	

	Producto 1. Diagnóstico: Línea base integral de la población y experiencia del asegurado.

Documento entregable: Informe de Diagnóstico Integral del Asegurado, con metodología, fuentes, análisis cuantitativo y cualitativo, línea base, hallazgos, necesidades, barreras y oportunidades de mejora


	
	
	
	

	Producto 2. Mapa del viaje: Mapa integral de la experiencia y puntos de contacto del asegurado con la CSBP.

Documento entregable: Mapa del Viaje del Asegurado (Journey Map) e informe de análisis de etapas, puntos de contacto, momentos de verdad, puntos de dolor, brechas y oportunidades de intervención.


	
	
	
	

	Producto 3. Segmentación y perfilamiento: Modelo institucional de segmentación y perfiles diferenciados de asegurados.

Documento entregable: Documento del Modelo Institucional de Segmentación y Perfilamiento, con la metodología, la base de variables y criterios utilizados, y las fichas de los perfiles institucionales de asegurados.

. 


	
	
	
	

	Producto 4. Estrategias de intervención: Estrategias diferenciadas según las necesidades, riesgos y características de cada perfil.

Documento entregable: Matriz de Estrategias de Intervención por Perfil, con objetivos, acciones, responsables e indicadores de resultado.


	
	
	
	

	Producto 5. Validación y transferencia: Modelo validado, herramienta de visualización y condiciones para su aplicación y sostenibilidad institucional.

Documento entregable: Dashboard o herramienta de visualización, manual y lineamientos para el uso y actualización del modelo, recomendaciones para su incorporación en la gestión, memoria de validación, registro de ajustes y evidencia de capacitación y transferencia metodológica.


	
	
	
	

	Producto final consolidado
Al concluir la consultoría, se deberá entregar, el Modelo Institucional de Segmentación y Perfilamiento del Asegurado de la CSBP, integrando:

Informe de Diagnóstico Integral y línea base. 

Mapa del Viaje del Asegurado. 

Modelo metodológico de segmentación y perfilamiento. 

Perfiles institucionales de asegurados validados. 

Matriz de estrategias de intervención diferenciadas. 

Dashboard o herramienta de visualización. 

Manual y lineamientos para aplicación, actualización y sostenibilidad del modelo. 

Informe final de validación, capacitación y transferencia metodológica. 

Archivos editables y bases de datos, matrices, metodologías y demás insumos generados durante la consultoría que permitan a la CSBP reproducir, actualizar y utilizar los resultados sin dependencia del consultor.

	
	
	
	

	C. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
	
	
	
	

	La consultoría se ejecutará en un plazo de 120 días calendario, computables a partir de la firma del contrato. El proponente deberá presentar en su propuesta técnica un cronograma detallado de actividades que respete los siguientes plazos máximos de entrega:
Plan de trabajo ajustado (metodología, instrumentos, diseño muestral y cronograma): hasta el día 10.
Producto 1 – Diagnóstico integral: hasta el día 30.
Producto 2 – Mapa del Viaje del Asegurado: hasta el día 60.
Producto 3 – Segmentación y perfilamiento: hasta el día 90.
Producto 4 – Estrategias de intervención: hasta el día 110.
Producto 5 y producto final consolidado: hasta el día 110.

Los días restantes se destinan a la revisión, subsanación de observaciones y conformidad final.


	
	
	
	

	D. OTROS
	
	
	
	

	Metodología Referencial

El proponente deberá presentar una metodología que contemple como mínimo:

Análisis cuantitativo y cualitativo, con plan de análisis y descripción de las fuentes.

Diseño muestral (tamaño, nivel de confianza, margen de error y distribución por regional y grupo de asegurados) e instrumentos de levantamiento de información.

Técnica de segmentación de la población y criterios de validación de los perfiles.

Validación participativa con actores clave de la CSBP.

Enfoque centrado en el asegurado, resolutivo y orientado a resultados.

Resguardos éticos: consentimiento informado de los participantes y anonimización de los datos personales y de salud.


	
	
	
	

	III. CARACTERÍSTICAS DEL CONSULTOR A SER CONTRATADO
	
	
	
	

	PERFIL DEL CONSULTOR
	
	
	
	

	A. CONSULTOR INDIVIDUAL
	
	
	
	

	1. Formación académica
Licenciatura en carreras administrativas, económicas, sociales, del área de salud o afines, con título en provisión nacional.

Deseable: postgrado o formación documentada en gestión de calidad, salud pública, experiencia del del cliente, o análisis de datos.
	
	
	
	

	2. Conocimientos
Experiencia del paciente/cliente y metodologías de Journey Map.

Segmentación y perfilamiento de poblaciones, con enfoque cuantitativo y cualitativo.

Código de Seguridad Social y normativa del Sistema de Seguridad Social de corto plazo.

Análisis estadístico y gestión de datos aplicados al sector salud.

Diseño de estrategias de intervención diferenciadas y orientadas a resultados.

Gestión de Calidad y servicios. 

Manejo confidencial y responsable de información personal y de salud.
	
	
	
	

	3. Experiencia general
Experiencia general mínima de cinco (5) años de ejercicio profesional, computable a partir de la obtención del título académico, acreditada mediante certificados de trabajo o contratos.
	
	
	
	

	4. Experiencia específica
Como mínimo dos (2) consultorías o proyectos concluidos en temas de experiencia del paciente o del cliente (Patient/Customer Experience), Patient Journey o mapas de viaje, segmentación de usuarios o clientes, arquetipos de paciente o Patient Persona, métricas de satisfacción (NPS, CSAT, CES) o gestión de calidad, acreditados con certificados de conformidad o contratos.

Se valorará experiencia documentada en:

Sector salud público, privado o de la seguridad social.

Investigación cualitativa (grupos focales, entrevistas en profundidad) y cuantitativa (encuestas de satisfacción, análisis de flujos de atención).

Herramientas de análisis de datos, minería de información, CRM de salud o sistemas de información estadística aplicados al comportamiento del usuario o paciente.

Diseño de estrategias o planificación basada en evidencia: traducción de hallazgos en estrategias operativas, planes de fidelización, rediseño de canales de atención o protocolos de comunicación clínica.


	
	
	
	

	B. EMPRESA CONSULTORA
	
	
	
	

	Empresa legalmente constituida en el Estado Plurinacional de Bolivia, con Matrícula de Comercio (SEPREC) y Número de Identificación Tributaria (NIT) vigentes.

Experiencia general mínima de cinco (5) años prestando servicios de consultoría relacionados con el objeto de la contratación.

Experiencia específica mínima de dos (2) consultorías relacionadas con experiencia del cliente o del paciente, Patient Journey, segmentación y perfilamiento de usuarios o métricas de satisfacción, deseable en el sector salud o de la seguridad social.
Personal clave: un Coordinador/a de la consultoría que cumpla, como mínimo, con el perfil del consultor individual (numeral III.A), y un equipo técnico que cubra las áreas de análisis de datos/estadística e investigación cualitativa/experiencia del paciente.


	
	
	
	

	C. DOCUMENTOS A PRESENTAR
	
	
	
	

	Consultor individual
Carta de presentación de la propuesta y aceptación de los presentes Términos de Referencia.

Currículum vitae documentado (título académico, certificados de trabajo y de conformidad de consultorías).

Fotocopia de cédula de identidad y NIT.

Propuesta técnica: metodología, plan de trabajo, cronograma y diseño muestral preliminar.

Propuesta económica.
Empresa consultora
Carta de presentación de la propuesta y aceptación de los presentes Términos de Referencia.

Matrícula de Comercio (SEPREC), NIT, testimonio de constitución y poder del representante legal.

Documentación que acredite la experiencia general y específica de la empresa.

Currículum vitae documentado del personal clave.

Propuesta técnica: metodología, plan de trabajo, cronograma y diseño muestral preliminar.
Propuesta económica.
	
	
	
	

	IV. MÉTODO DE EVALUACIÓN 
	
	
	
	

	A. REQUISITOS HABILITANTES 
	
	
	
	

	Se verificará en la modalidad cumple / no cumple la presentación de los documentos requeridos y el cumplimiento de los requisitos mínimos del perfil (numeral III). Las propuestas que no cumplan con algún requisito habilitante serán descalificadas y no pasarán a la etapa de calificación.


	
	
	
	

	B. REQUISITOS CALIFICABLES
	
	
	
	

	B.1. PARA CONSULTORES INDIVIDUALES
	Puntaje

	Experiencia general: mínimo 5 años:

5 años = 20 puntos

Más de 5 años a 8 años = 30 puntos

Más de 8 años = 40 puntos
	40 puntos

	Experiencia específica: mínimo dos (2) consultorías en temas de experiencia del paciente o del cliente (Patient/Customer Experience), Patient Journey o mapas de viaje, segmentación de usuarios o clientes, arquetipos de paciente o Patient Persona, métricas de satisfacción (NPS, CSAT, CES).  experiencia de usuario o gestión de calidado 

2 consultorías = 30 puntos

3 a 4 consultorías = 45 puntos

5 consultorías o más = 60 puntos
	60 puntos

	PUNTAJE FINAL   / 100 PUNTOS
	

	B.2. PARA EMPRESAS
	

	Experiencia general: mínimo 5 años prestando servicios de consultoría:

5 años = 20 puntos

Más de 5 años a 8 años = 30 puntos

Más de 8 años = 40 puntos
	40 puntos

	Experiencia específica mínimo 2 consultorías en temas relacionados con Patient Experience, Customer Experience, arquetipos de paciente, Patient Journey o mapas de viaje del paciente/cliente, métricas de satisfacción (NPS, CSAT, CES), experiencia de usuario o gestión de calidad
2 consultorías = 30 puntos

3 a 4 consultorías = 45 puntos

5 consultorías o más = 60 puntos
	60 puntos

	PUNTAJE FINAL   / 100 PUNTOS
	

	C. CRITERIO DE ADJUDICACIÓN
	
	
	
	

	Se recomendará la adjudicación al proponente habilitado que obtenga el mayor puntaje total. En caso de empate, se adjudicará al proponente con mayor puntaje en experiencia específica.
	
	
	
	

	V. CONDICIONES DE LA CONSULTORÍA
	
	
	
	

	A. PLAZO
	
	
	
	

	La consultoría tendrá un plazo de ciento veinte (120) días calendario, computables a partir del día siguiente hábil de la firma del contrato.
	
	
	
	

	B. GARANTÍAS 
	
	
	
	

	Garantía técnica / soporte: el consultor brindará soporte técnico sobre la herramienta o dashboard entregado durante treinta (30) días calendario posteriores a la conformidad del producto final, sin costo adicional para la CSBP.
	
	
	
	

	C. RÉGIMEN DE MULTAS
	
	
	
	

	Se aplicará una multa del 0,3% del monto total del contrato por cada día calendario de retraso en la entrega de cada producto. Cuando el monto acumulado de las multas alcance el 20% del monto total del contrato, la CSBP podrá proceder a la resolución del contrato.


	
	
	
	

	D. CONTRAPARTE TÉCNICA
	
	
	
	

	La consultoría se desarrollará en coordinación directa con la Gerencia Médica a través del área de Experiencia del Asegurado 


	
	
	
	

	E. MONTO DEL CONTRATO Y FORMA DE PAGO
	
	
	
	

	Precio referencial: Bs 108.000,00 (Ciento ocho mil 00/100 bolivianos). 
Forma de pago: el pago se efectuará, contra entrega de cada producto detallado en el Numeral II, inciso B), de acuerdo al siguiente detalle: 

 de este documento, cancelando el 15% por cada producto entregado (1 al 5) y el 25% a la entrega del producto final a la conclusión de toda la consultoría y de la capacitación.

15% Plan de trabajo ajustado y Producto 1: Diagnóstico integral 

15% Producto 2: Mapa del Viaje del Asegurado

15% Producto 3: Segmentación y perfilamiento.

15% Producto 4: Estrategias de intervención.

25% Producto 5 y producto final consolidado

Cada producto deberá contar con la aprobación de la Gerencia Médica, a través de la Encargada de Experiencia del Asegurado, como requisito previo para su pago. Los pagos se realizarán contra presentación de factura o con la retención impositiva que corresponda.


	
	
	
	

	F. INSTALACIONES EN LAS QUE SE EFECTUARA LA CONSULTORÍA
	
	
	
	

	El trabajo se desarrollará en las instalaciones de la Caja de Salud de la Banca Privada oficina central, administraciones regionales, policonsultorios y clínicas propias conforme al plan de trabajo aprobado. Las actividades de gabinete podrán realizarse en las oficinas del consultor.
	
	
	
	

	G. INCUMPLIMIENTO POR PARTE DEL CONSULTOR
	
	
	
	

	Se considerará incumplimiento la no presentación de los entregables en el tiempo establecido tal como establece el punto V. inciso C del presente documento


	
	
	
	

	H. CONFIDENCIALIDAD
	
	
	
	

	El consultor se comprometerá a guardar absoluta confidencialidad sobre la información a la que tenga acceso o a la información que se genere durante el proceso de ejecución de la consultoría. Además, se aclara que toda la documentación e información que se genere en la consultoría es de exclusiva propiedad de la Caja de Salud de la Banca Privada 
	
	
	
	

	I. RESERVA DE DERECHOS DE LA INSTITUCIÓN
	
	
	
	

	“La Institución se reserva los siguientes derechos: 

a) Verificar la documentación presentada como respaldo al Currículo Vitae, de acuerdo con lo requerido. 

b) Dejar sin efecto el presente proceso cuando surja un hecho de fuerza mayor o caso fortuito debidamente justificado 

c) Declarar desierta la convocatoria de acuerdo con lo establecido en la normativa vigente de la CSBP
	
	
	
	



