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INTRODUCCION

En todo tipo de negocio uno de los ob-
jetivos principales es la Satisfaccion del
Cliente, sin embargo, eso no se logra sim-
plemente con realizar calculos aritméticos
0 matematicos, donde por muestreo pre-
tendemos obtener porcentajes que infor-
man sobre la calidad de atencion de los
mMisMos.

La constante busqueda de calidad, debe-
ria acompafar procesos estructurados,
cuya inclusion se relaciona con la cultu-
ra organizacional, la logistica hospitalaria,
el manejo prudente de medicamentos e
insumos, evitar actividades burocraticas
gue no generen valor en los procedimien-
tos y otros.

Asimismo, es fundamental valorar los es-
fuerzos y opiniones del equipo y colabo-
radores, quienes forman parte importan-
te en el relacionamiento con pacientes y
por consiguiente es un apoyo logistico in-
dispenable para construir indicadores de
medicion de satisfaccion del paciente.

La implementacion y socializacion del
plan estratégico en fundamental en la
busqueda continua de una gestion hos-

pitalaria eficiente, cuyo objetivo es el sos-
tenimiento y crecimiento estructurado
a largo plazo en beneficio de los pacien-
tes, colaboradores y del sector hospitala-
rio-empresarial.

En la mejora continua, otro aspecto estra-
tégico, es la implementacion de la cade-
na de valor, que implica una serie de ac-
tividades, conocimientos e informes que
recibe el paciente-cliente, con un servicio
diferenciado y calificado que satisface sus
expectativas y con ello la fidelizacion.

INDICADORES DE SATISFACCION

La calidad asistencial, enfocada a la plani-
ficacion, organizacion, ejecucion y control,
con la inclusion del uso de nuevas tec-
nologias, seleccion del personal, infraes-
tructura-hoteleria, comunicaciones en-
tre areas, relacion con proveedores, y por
sobre todo la mejora continda buscando
superar sus expectativas de los pacien-
tes, hacen un sistema integrado de ges-
tion con enfoque a ventaja comyparativa y
competitiva en los mercados exigentes.

De lo anterior se desprende, inquietudes
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sobre el uso de los mejores indicadores de
satisfaccion al cliente a utilizar, los cuales
mencionamos algunos; Chat, Nps, tiempo
de respuesta inicial, tasa de retencion de
clientes, Servqgual y otros, sobre los cuales
se preparan encuestas, cuestionarios, opi-
niones y criticas, de modo a realizar un se-
guimiento a los mismos y considerar cada
opinion para seguir con los procesos de
mejora continua.

A los efectos de tener mayor claridad so-
bre el uso de herramientas gerenciales
gue conducen a la busqueda de Satisfac-
cion de Clientes, es necesario contar con
un Plan Estratégico a mediano o largo pla-
zo, y con ello, la necesidad de inculcar al
equipo sobre la vision, misidn, valores, ob-
jetivos generales, especificos y estratégi-
cos, ademas el cuadro de mando integral,
donde se incluyen los indicadores, pers-
pectivas, metas y responsables de cada
objetivo, acompanados del mapa estraté-
gicoy de los planes operativos y de accion.
Las informaciones obtenidas segun lo pla-
nificado, seran relevantes para la toma de
decisiones, que redundara en beneficio
de los clientes-pacientes y toda la organi-
zacion.

CONCLUSION

nua y por consiguiente satisfaccion de los
pacientes-clientes.

Gracias al sistema de gestion estructu-
rado implementado, control de los pro-
cesos y segregacion de funciones de los
diversos equipos, se podra realizar un
buen analisis de gestion de calidad, que
conduciran a optar por los mejores indi-
cadores, cuya finalidad es la mejora conti-
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