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Introduccion: En los dltimos afios el estudio de la satisfaccion de los clientes se ha convertido en
un instrumento de valor creciente tanto en el ambito de las empresas para el marketing y en los
sistemas de salud como una de las formas de medida del proceso asistencial. Debido a que el éxito
de una organizacion depende de la capacidad de satisfacer las necesidades de sus clientes, todo
responsable sanitario ha de contar con las herramientas necesarias para la medida de las mismas.
El método de investigacion mas extendido con este fin es la encuesta.

Objetivo: Disefio de una encuesta de satisfaccion que se ajuste a las necesidades actuales.

Material y métodos: andlisis de ocho modelos de encuesta de centros del ambito hospitalario y de
atencion primaria, de Catalufia, Pais Vasco Y Galicia. Reformulacién de los mismos de acuerdo a
las nuevas tendencias en marketing y mundo empresarial. Analisis de la nueva encuesta mediante
grupo focal constituido por faculativos y enfermeria del Servicio de Cuidados Intensivos.

Resultados:
Propuesta de un nuevo modelo de encuesta:
¢ Quince items mas una pregunta abierta: ¢ Qué mejoraria de su laboratorio clinico?
e Cinco items para cada uno de los “indicadores fundamentales de calidad”: cumplimiento de
expectativas, Organizacion, Personal
e Pregunta inicial: Valoracién de la satisfaccion global. Unica pregunta con escala de
valoracién numérica de 1-10.
e Como escala de valoracion aquella que para cada item el cliente valora la importancia que
presenta y el grado de cumplimiento por el laboratorio.

Conclusiones:
e La encuesta propuesta se ajusta a las tendencias actuales.
e Con el paso del tiempo se demostrara si se produce una mejora de la informacion obtenida.



