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2016 Uso de tablet en encuestas de satisfaccion

Autores: Victor Etxenagusia, Veronica Huidobro, Gemma Lopez, Javier Rodriguez

Mayor muestra.
Mayor inmediatez.
Mas informacion.
Menor coste.
Interaccion con la persona usuaria.
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‘ OBJ ETIVO Unificacion de las diferentes formas de
" medir la satisfaccion.
\ . . Yy . .
Cuestionarios especificos por servicio.
Preguntas comunes por servicio:
Informacion, trato, tiempo de espera, indice

de recomendacion, valoracion global,...
Obtener mas y mejor informacion.

Mutualia

Bezeroari ematen diogun arretari buruzko galdeketa
Cuestionario sobre atencidn al cliente en nuestra area
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Informacion y resultados obtenidos en
funcion de 4 servicios diferentes:
 Hospitalizacion

Rehabilitacion

Consultas

Urgencias
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20  Se mantiene el % de satisfaccion. (95%).
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016  Aumenta la valoracion en general y la
@ Indicador Global -=sCapacidad de Respuesta-+Informacion iInformacion en leve detrimento del tiempo
-=-Atencion (Trato) -=Tangibles Valoracion General de espera.

Evolucion de |los resultados  Aumenta el indice de recomendacion

 El indice de los que volverian de nuevo
12000 -

510000 coinciden con el % de satisfaccion global.

10000 .

e SOomos muy cercanos y muy eficientes.
8000 - Detectando margen de mejora en la
6000 asistencia recibida y calidad asistencial.
4000 -  Las cuestiones peor valoradas coinciden
2000 con las variables, que estan consideradas

0 | COmMO Mmenos importantes.

« Se han recogido 1206 comentarios de
sugerencias, agradecimientos, y aspectos
de mejora.
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