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Nuevas tecnologias para la medicion de satisfaccion del cliente.
Sistema NPS.
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¢Que es lo mas importante?

SERVICIOS
SANITARIOS
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INFRAESTRUCTURA SERVICIOS

Y MEDIOS HOSTELEROS
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Lo que realmente importa es lo que el
paciente quiere.

El valor nominal lo establece el paciente, no el hospital.
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Que es el NPS

El Net Pomoter Score ® es un sistema creado por Freid
Reichheld en 1984 que permite conocer mediante un
métrica hasta qué punto nuestros pacientes van a

recomendar nuestros servicios
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UNA SOLA PREGUNTA

En caso de necesidad, ¢ hasta que punto recomendaria este servicio de
urgencias a sus familiares o amigos?

Detractors Passives Promoters
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Not at all Neutral
likely

likely
— % of PROMOTERS = % of DETRACTORS
— {9s and 10s) {0 through &)

Ejemplo 200 encuestas:

120 PROMOTORES =

60% Recomendaran activamente
50 PASIVOS

No recomendaran
30 DETRACTORES = 15% Hablara mal, desaconsejaran

NPS = 60-15 =45

4= UN SOLO DATO
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Permite analizar motivos de detraccion

E

Por favor, seleccione uno o varios motivos de insatisfaccion.

Los procesos administrativos. +®
Los tiempos de espera. +®
El personal de enfermeria. +@R
El personal medico. +®K
La informacion recibida por usted o a sus acompaiiantes. +@R

Otros motivos, por favor especifiguelos en comentarios. +®
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Envio encuesta Registro de respuestas

Delay predefinido

Ratio NPS

Monitorizacion
Toma de decisiones basadas
en la opinidn del cliente
A

Detractores Pasivos Promotores
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La gestion de detractores.

Motivos de insatisfaccién Registro de datos Notificaciéon de detractor

Detractor

Planes de mejora

Gestion del detractor

Ficha Daimcior

Diagrama de Pareto
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Feedback Monitorizacion detractores
Decisiones
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8 NPS:-13.2 P
Elemento: 655 "

Respondidas: .
100% NPS global: 1.4

Diagrama de pareto

Detractores

ne 321

ne 241 -

n® 161 -

Motivos Casos %

Los tiempos de espera. 133 414
Los procesos administrativos. 45 14.3
La informacion recibida por usted o a sus acompafiantes. 43 134
El personal medico. 35 10.9
El personal de enfermeria. 33 10.3

(Otros motivos, por favor especifiguelos en comentarios. 31 97
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L8 NPS: 24.6 50 gl 50
Elemento: 252 ’\

Respondidas: : +
100% NPS global: 1.4

Diagrama de pareto

Detractores

ne 75

Motivos Casos %
Tiempo de espera en el senvicio excesivo. 20 267
Dificultad para obtener cita. 14 18.7
Plazo dado para la cita fue excesivo. 10 13.3
Trato del personal. 9 12.0
Informacidn recibida. 9 12.0
Tiempo de demora en la entrega del resultado. 7 93
Otros motivos, por favor especifiquelos en comentarios. B 8.0
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