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INDICADORES DE SATISFACCION, LEALTAD Y RECOMENDACION A OTROS
-ENCUESTA DIARIA - ENERO - FEBRERO - MARZO - ABRIL 2018.

Indicadores 2018
(Clientes y mercados)
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=&=Nivel de lealtad (%) 99,5(99,5/99,7(99,7

==Nivel de Recomendacién

(%) 99,5/99,699,7|99,8

Nivel de satisfaccion (%) [99,3199,6 /99,6 (99,6

En el mes de abril de 2018, 6,720 personas respondieron la encuesta unificada de
satisfaccion, lealtad y recomendacion a otros; el indicador de satisfaccion se
ubicé en 99.6%, un nivel que evidencia que para los clientes es visible la
propuesta de valor y estan muy satisfechos. Con respecto a los indicadores de
lealtad y recomendacion, se ubicaron en 99.7% y 99,8% respectivamente, lo que
indica que los clientes quieren regresar y recomendar el CMI a otros.

LA TENDENCIA DEL ANO 2018 (ACUMULADO ENERO - FEBRERO - MARZO
- ABRIL) - INDICADOR DE SATISFACCION

TOTAL ENCUESTAS 26966 100%

iNDICE DE DESVIACION DE EXPECTATIVA 0,47
NIVEL DE SATISFACCION 99,55%
CALIFICACION 4,92

Fuente: encuesta diaria que se aplica a una muestra aleatoria de pacientes. Se
registra en el eplicativo de satisfaccion web que hace parte del SIAM ( Sistema
de Informacion Médica y Administrativa) del Centro Médico Imbanaco.
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