RESULTADOS

m DE CLIENTES

Con el fin de entender mejor las necesidades y expectativas de futuro, se segmentan los resultados de acuerdo a
clientes clave.
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2014 2015 2016 2017 2018

Nivel de satisfaccion ® | 96,8% | 95,4% 97,2% | 98,1% 96,7%
Nivel de lealtad ® |87,3% | 84,1% 86,2% | 91,1% 92,4%

e Deseo de recomendar la organizacion. Nivel de recomendacion B |87,7% | 85,0% 87,0% | 90,7% 92,0%

¢ Deseo de comprar otros productos y
servicios de la organizacion.
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6 = Indicadores de Rendimiento.

Imagen global
Numero de premios y distinciones

Las certificaciones, acreditaciones, galardones, distinciones y reconocimientos recibidos, que han fortalecido
continuamente la marca Centro Médico Imbanaco, son:

ISO 14001, para Sistema de Gestion Ambiental, 2004.

Acreditacion internacional para los Laboratorios Clinico y de Patologia Anatémica otorgada por
el CAP (Colegio Americano de Patélogos), 2006.

Acreditacion en Salud, Icontec, 2006.

Premio Salud Colombia, categoria Plata, 2006.

Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion, 2007.

OSHAS 18001, 2007 para el Sistema de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.
La certificacion integral con la norma ISO 9001 para calidad, 2008.

Premio Orden al Mérito ACRIP, 2009.

Medalla Gran Caballero, 2009.

Medalla al Mérito Cruz Esmeralda” en Seguridad y Salud Ocupacional 2009.
Galardén Nacional Hospital Seguro, ACHC, 2010, 2011, 2013, 2015 y 2018.
Acreditacioén internacional Joint Commission, 2017.

Acreditacion internacional de la Federaciéon Europea de Inmunogenética para el laboratorio
Clinico, 2018.

Premio CEMEX - Innovacién en la Construccion - Nacional e internacional por la obra de la Sede
Principal, 2018.

Best case implementation award. Healthcare providers category: GS1: Global HealthCare 2018.

Cobertura por los medios de comunicacion.

El Centro Médico Imbanaco ha mantenido una

nacionales.
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buena relacién con los medios de comunicacion regionales,
convirtiéndose en su aliado estratégico para los temas médicos de vanguardia y también para los temas del dia a dia
relacionados con la salud. De manera periddica los médicos del CMI asisten a los programas de la radio y la television
para explicar a la comunidad, en términos entendibles, acerca de las patologias de mayor prevalencia y las técnicas y
tratamientos de vanguardia para mitigarlas, lo que ha permitido unabuena cobertura en los medios regionales y



Cuota de mercado.

Porcentaje de Participacion en la
Atencion de Aseguradores Privados en CMI en el Valle
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El mercado de aseguradores privados en el Valle esta conformado por cerca de 250.000 usuarios, de los cuales el 80% se
ubica en Cali, 191.839, de este mercado a CM Imbanaco acude, cada afio, un numero importante de usuarios de los 6
aseguradores privados Pareto de laregion, que alcanza un 50%, elige su atencién en CM Imbanaco; en los 2 mas grandes
aseguradores Coomeva MP y Sura MP/Seguros, el 63% y 45% respectivamente consultan en Imbanaco; este nivel de
demanda de usuarios de aseguradores privados apalanca la posicién de la organizacién en este mercado, que como
evidenciamos previamente, en el Ultimo afio logra un crecimiento de 21%.

Resultados de seguridad del paciente
A continuacion se presentan los consolidados anuales de eventos adversos del CMI. SE evidencia el caracter proactivo y

no reactivo de la gestion a través del crecimiento en el reporte de los Near mis y la disminucién progresiva de los eventos
condafio

Incidentes, error sin dafno y eventos adversos
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Resultados de clientes

Quejas, peticiones, reclamos y sugerencias

En el mes de Diciembre de 2018, 5.041 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 99,6% respectivamente, lo que indica que los clientes quieren regresar y recomendar el CMI a otros.
El consolidado anual institucional para el nivel de satisfaccion se ubicé en 99,63%, con una calificacion de 4,93 con un total
de 79.362 encuestas aplicadas en el afio 2018.
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Resultados NPS.

Enero—Diciembre 2018.

Se genera el indicador NPS a partir de la pregunta s Recomendaria al Centro Médico Imbanaco a sus familiares y amigos?
La cual hace parte de las tres preguntas aplicadas en la encuesta de satisfaccion, realizada de manera transversal en la
institucion. Se genera valor neto del afio 2018. Los criterios de generacién de los valores de acuerdo a la escala actual del
instrumento son: (Calificacion 1, 2: Detractores/ 3,4: Pasivos / 5: promotores/ No informa se consideran Pasivos).

Nuestra meta institucional es de 95. La estrategia para la conversion de detractores a promotores consiste en que
semanalmente se identifican los detractores de la semana, se realiza una llamada indagando las no conformidades y se
radica la queja por solicitud del usuario. Para el mes de Diciembre se identificaron 5 detractores, de los cuales tres
radicaron queja formal.

NPS Enero - Diciembre 2018

Escala
de Calificacién  Criterios Muestra Porcentaje
5 Promotores 71038 89,51%
4 Pasivo 2056
3 Pasivo 182 10,41%
No informa 6024
2 Detractor 41 0,08%
1 Detractor 21
N 79362 100%
NPS 89.43
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Tendencia NPS mes 2018

Comentarios de la voz del cliente por fuentes de informacion.

Durante el mes de diciembre, se registraron en el aplicativo de satisfaccion 731 comentarios, siendo el buzon de
sugerencias la fuente mas importante de quejas, y la encuesta para felicitaciones y sugerencias. Se registraron de manera

institucional 112 quejas.

Tendencia de las Quejas Anuales
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Oportunidad de larepuesta ala quejay satisfacciéon con ella.

La meta del indicador de gestion de quejas es de 90% la cual se cumplié durante el 2018. La meta de oportunidad de
respuesta es igual o menor a 15 dias, la cual también se cumplié en el 100% y la meta de satisfaccion con la respuesta

recibida es 90% la cual se cumplié enla mayoria de las veces.
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Farmaco vigilancia
Gestion de reacciones adversas asociadas al uso medicamentos.

Entre 2013 y 2018 se gestionaron 156 reportes de reacciones adversas asociadas al uso de medicamentos, lo que
representa un incremento del 42% en relacion a la totalidad de las notificaciones revisadas el afio inmediatamente anterior
y el mayor numero de reportes en los ultimos cinco afos.

Consolidado Reportes Reacciones Adversas a
Medicamentos 2013-2018
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La relacion de reporte por medicamentos es como sigue

Distribucion de Reportes RAM vs Medicamentos 2018
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Vigilancia activa para evitar errores.

En el 2018 fueron registradas 680 intervenciones por farmacéuticos clinicos: 558 (82%) intervenciones farmaco-
terapéuticas, 109 (16%) revision técnica de medicamentos traidos en conciliacion y 13 (2%) educacién a pacientes y/o su
familia. La cobertura de atencién farmacéutica del 92%. Con solo 13 intervenciones farmaco-terapéuticas no aceptadas, el
97,6% de las recomendaciones fueron avaladas por el equipo asistencial en cabeza del facultativo.

Distribucién intervenciones farmacéuticas vs Problema 1
detectado 2018.

B Problemas relacionados con medicamentos
B Problemas en la administracion
= Falla en la prescripcion
= Falla en la dispensacion
B Gestion administrativa
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Tecno-vigilancia

Eventos clinicos asociados al uso de equipos o dispositivos médicos.

En 2018 se presentaron 236 eventos clinicos relacionados con el uso de dispositivos médicos como se muestra a
continuacion:
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Gestion de RISARHS (Recalls, alertas sanitaras e informes de seguridad) de agencias reguladoras de dispositivos
médicos.

Durante el 2018 se revisaron 2868 RISARHS por las agencias reguladoras de dispositivos médicos de las cuales 19
aplicaron a la organizacién. Estas son alertas de dafios a los pacientes asociados al uso de equipos o dispositivos médicos
que se envian al sector salud mundial para que cada institucién evalle cuales aplican a su organizacién y las gestione.

Total RISARHS recibidas de equipos/dispositivos médicos 2018
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