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COMITÉ DE CALIDAD

ENCUESTA

INTRODUCCIÓN/OBJETIVOSINTRODUCCIÓN/OBJETIVOS

�� El El laboratorilaboratori clínicclínic ICS Lleida inicia su actividad ICS Lleida inicia su actividad 
tal como está estructurado actualmente en tal como está estructurado actualmente en 
Enero de 2002 y después de llevar a cabo todos Enero de 2002 y después de llevar a cabo todos 
los procesos de reorganización, uno de sus los procesos de reorganización, uno de sus 
primeros objetivos fue conseguir la certificación primeros objetivos fue conseguir la certificación 
ISO 9001/2000.ISO 9001/2000.

�� Este reto fue conseguido el 1 de Junio de 2004 y Este reto fue conseguido el 1 de Junio de 2004 y 
a partir de entonces nuestro objetivo fue a partir de entonces nuestro objetivo fue 
mantener el nivel de calidad y la percepción que mantener el nivel de calidad y la percepción que 
de ella tienen nuestros clientes a pesar de unos de ella tienen nuestros clientes a pesar de unos 
incrementos verdaderamente elevados de la incrementos verdaderamente elevados de la 
presión asistencialpresión asistencial

MATERIAL Y MÉTODOSMATERIAL Y MÉTODOS

�� Para conseguir evaluar la calidad percibida Para conseguir evaluar la calidad percibida 
por nuestros clientes nos basamos en las por nuestros clientes nos basamos en las 
encuestas anuales de atención al cliente encuestas anuales de atención al cliente 
cuyos resultados a lo largo de estos cuatro cuyos resultados a lo largo de estos cuatro 
años presentamos a continuación.años presentamos a continuación.

�� Asimismo se relacionan estos resultados con Asimismo se relacionan estos resultados con 
los datos de actividad de nuestro laboratorio los datos de actividad de nuestro laboratorio 
referidos igualmente al incremento de índice referidos igualmente al incremento de índice 
de complejidad que también se ha producido de complejidad que también se ha producido 
en el mismo tiempo.en el mismo tiempo.

Relación actividad/índice de complejidad
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Debido a múltiples factores como la potenciación de 
varios servicios hospitalarios o la incorporación de áreas 
básicas se ha producido en estos últimos cuatro años un 
incremento total de actividad del 29% y se han 
desarrollado procedimientos que incrementan la 
complejidad Global del laboratorio en 5.5 puntos de media

EVOLUCION ACTIVIDAD/COMPLEJIDAD
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ANALISIS DE TENDENCIAS
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ANALISIS DE TENDENCIAS

La percepción positiva de nuestros clientes 
sobre la fiabilidad de resultados y la 
valoración global del laboratorio se sigue 
manteniendo a pesar de estos incrementos de 
actividad

La percepción sobre los tiempos de respuesta 
empeoró ligeramente en el 2006 seguramente 
debido a la implantación de nuevas tecnologías 
en el laboratorio

• L a  p e rc e p c ió n  p o s it iv a  d e l c lie n te  
e x te rn o  s o b re  la  f ia b i lid a d  d e  re su lta d o s  
y  la  v a lo ra c ió n  g lo b a l  d e l  la b o ra to r io  
in c lu s o  h a  m e jo ra d o  e s to s  ú lt im o s  a ñ o s

• L a  p e rc e p c ió n  d e  n u e s tro s  c l ie n te s  
re s p e c to  a  lo s  t iem p o s  d e  re sp u e s ta  s e  
m a n t ie n e  e n  n iv e le s  e le v a d o s

• E s to s  b u e n o s  re su lta d o s  s e  h a n  
c o n se g u id o  g ra c ia s  a :
– L a  g ra n  im p lic a c ió n  d e  to d o  e l 
p e rso n a l e n  lo s  o b je t iv o s  d e l 
la b o ra to r io

– D e d ic a c ió n  e s p e c ia l a  e s tu d ia r  
p ro c e d im ie n to s  o rg a n iza t iv o s

– B u e n a  e le c c ió n  d e  te cn o lo g ía s

CONCLUSIONES


