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1. Objetivos

> ldentificar las formas de contacto.

» Conocer la evolucidon de la satisfaccion segun tiempo de utilizacion del
LSP.

» Valorar la satisfaccion sobre diferentes aspectos del proceso de analisis
de muestras..

» Conocer en qué medida recomendarian la asistencia al Centro.

» Examinar la capacidad predictiva de cada item valorado en relacién con
la satisfaccion global.

» Recoger las aportaciones de quienes han usado el LSP a fin de mejorar
los servicios.

» Proponer acciones de mejora.
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2. Metodologia

Estudio descriptivo que tiene sobre el grado de satisfaccion de quienes han

utilizado, durante el ano 2019, el Laboratorio de Salud Publica. Se evaluan

« Clientes internos (servicios del Ayuntamiento de Madrid como Dptos. de
Madrid Salud y Salud de los distritos y otros)

« Clientes externos (empresas, organismos publicos no municipales y
particulares)

2.1 Ficha técnica
Poblacion de estudio:

Poblacion externa: 54
Poblacion interna: 117

Han contestado :

Externa 30 el 55,5%
Interna 29 lo que supone un 24,6%

Técnica de recogida de informacion:

La recogida de informacion se ha efectuado mediante correos electronicos a
quienes han utilizado los servicios del LSP (tanto interna como externamente)

con un link que les conectaba con la intranet. Se enviaron dos correos
recordatorios
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2.2 Indicadores para el analisis

Indicador sintético

Los indicadores sintéticos (IS) ponderan puntuaciones de satisfaccion que se han
calculado segun la metodologia propuesta por el Centro de Investigaciones
Socioldégicas para los Indicadores del Barémetro (Rey del Castillo, 2004) que, a su
vez, se basa en los indices elaborados por TechnoMetrica Institute of Policyans
Politics (TIPP) de Estados Unidos.

Para conocer el grado de satisfaccion se Valor de NSI |  Posicionamiento

ha utilizado una escala de 0 a 10, agrupada 8523 100 Excelente

para el analisis de la siguiente forma: 754 84 Bueno a muy bueno
P1=9-10 = Totalmente satisfecho 65a74 Regular
P2=7-8 = Satisfecho 55a 64 Malo o regular
P3=5-6 = Poco satisfecho <55 Muy malo

P4=3-4 = Insatisfecho
P5=0-1- 2 =Totalmente insatisfecho

Indicador sintético (IS) =
(100*P1+75*P2+50*P3+25*P4+0*P5)/(P1+P2+P3+P4+P5)
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Indice de Promocion Neto (Net Promoter Score - NPS)

Se utiliza este indice para medir en qué medida las personas que
utilizan un servicio se pueden convertir en Promotoras del mismo. En
definitiva, ;En qué medida recomendaria esta actividad a otras
personas interesadas en el tema? (Frederik Reichheld (2003 y Markey,
2009).

Si se llega a un 50% se considera satisfecho, y mas de 50% excelente

ST TTL R T

P T n L = P
r.x'.'.: IONes Fasivos  FromoLones

NFPS % Promotores - % Detractores

Regresion lineal multiple

Se utiliza para predecir el resultado de una variable dependiente, en este
caso la satisfaccion global, en relaciéon con las variables independientes o
predictoras.



3. Resultados encuesta de satisfaccion
externa e interna
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3.1 Tipo de usuario externo y medio de contacto con el LSP 2019 (%)

Las empresas y los organismos
publicos se enteran por otras
personas de su entorno de los
servicios que presta el LSP.

los organismos publicos utilizan,
en la misma proporcion la
pagina web. Cabe resaltar que
los particulares contactan
fundamentalmente por la pagina
web, y son los Unicos que

utilizan el 010
Empresa
M Otros 35,3%
W Por otras personas 52,9%
m Pagina Web y 010 0,0%
Pagina Web 11,8%

m 010 0,0%

Organismo
publico
20,0%
40,0%
0,0%
40,0%
0,0%

Particular

25,0%
0,0%
25,0%
37,5%
12,5%

Total

30,0%
36,7%
6,7%
23,3%
3,3%
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3.2 Organismos que utilizan el LSP dependientes del Ayto Madrid

Un 29,6%
corresponden a
3 Distritos .
Policia Municipal 3,7
Otro Dpto. Madrid Salud - 7,4
Dpto. Seguridad Alimentaria & 111 Latina !
Centro
Dpto. Mercamadrid - 14,8 Chamartin 1
Moncloa-
Dpto Inspeccion Central, aguas... - 14,8 Aravaca 1
Moratalaz 1
Dpto. de Salud Ambiental G 135 S )
Canillejas
Distritos 29,6 . J
Vicalvaro
Villaverde

1
a5 |
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3.3 Tipo de usuarios/as y muestra solicitada 2019 (%)

Los particulares envian un
87,5% muestras de agua,
sin embargo los alimentos
suponen el 60% para los
organismos publicos, y
alrededor de un 50% para
las empresas. Los internos
alimentos y agua o solo
agua, y algunas pruebas
como agua Yy aire y saliva
gue no se piden en los

externos. =

Organismo

Empresa piiblico Particular Internos
i Aguas 11,8% 20,0% 87,5% 18,5%
4 Alimentos y Aguas 5,9% 0,0% 0,0% 40,7%
M Alimentos 52,9% 60,0% 12,5% 33,3%
4 Aguas y aire 3,7%

4 Otros™ 29,4% 20,0% 0,0% 3,7%

et SIS I A A ANV VLIV I VA
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3.4 Si lo ha utilizado mas de una vez, ;Como considera los servicios
prestados por el LSP comparandolo con anos anteriores? Externos e
internos 2019 (%)

Externo: se percibe como | Interno: El 56% lo consideran
igual en un 50%, o mejor igual. Muy importante el 33%
alrededor de un 20 %. El estima que ha mejorado
porcentaje de los que lo y el 7% que ha empeorado

consideran peor se
reduce a un 3,3%

Externo M Interno

56,0

Igual Mejor Peor NS/NC
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3.5 Si solicité informe técnico ¢le resulto util y/o
aclaratorio? 2019 (%)

Externa n=17
Interna n=26

éLe resulto util y/o aclaratorio?

Externa M Interna

El resultado es muy
satisfactorio. 88,2 gg5
les resultd util y |
aclaratorio al 88%

11,8 11.5

NO SI




3.6 Satisfaccion con diferentes aspectos del LSP
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3.6.1 indice Sintético de Satisfaccion (IS) interno y externo

|

Satisfaccion global

|

Cumplimiento de expectativas

La claridad del informe

|

Tiempo entre la muestra y el informe

|

Trato recibido en recepcion

—_I

Proceso de recepcion de la muestra

Contacto y tramitacion de la solicitud

Contactoy Tiempo L
tramitacion Prc::e?’::- de Trgto entre la La claridad Cumplimient Satisfaccion
recepcion de| recibidoen ) ode
dela lamuestra | recencion muestray el | del informe ctativas global
solicitud - informe I
B Intermo 74,1 71,0 76,0 63,0 75,0 74,1 73,1
externo 20,8 76,0 4.3 75,0 76,8 21,5 85,0

Encuesta interna, todos los items evaluados alcanzan la posicion de bueno o muy bueno a excepcién del
tiempo entre la entrega de la muestra y la recepciéon del informe que es regular.
Encuesta externa, la posicion es la misma buena o muy buena y la satisfaccién global alcanza la excelencia
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3.6.1 indice Sintético de Satisfaccion externo (IS)

Orientacion sobre los ensayos 72,3

Claridad de la Oferta Analitica 81,0

Las variables alcanzan la posicion de bueno o muy bueno.
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3.6.2 indice Neto de Satisfaccién. 2019 (%)

Detractores Pasivos Promotores

Oab 7y8 9y 10

Externos 10,0
Empresa 5,9 23,5 70,6 64,7
Organismos Publicos 0,0 20,0 80,0 80,0
Particulares 25,0 12,5 62,5 37,5
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3.6.3 Medida de regresion lineal multivariante. 2019 (%)

Externo. El 75% de la satisfaccion global la
predice la variable “La facilidad para el contacto y
tramitacion de la solicitud ”

Interno. El 80,9% de la satisfaccion global la
explica la variable “El tiempo transcurrido entre la
entrega de la muestra hasta la fecha de emision
del informe analitico”
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4. Aportaciones de las personas encuesta externa

Texto libre n

Hay poco conocimiento de la existencia de este tipo de servicio, por la

falta de atrevimiento de las personas de esta sociedad para hacer una 1
consulta.

La informacion recibida, fue muy rapida, con gran amabilidad y 1
profesionalidad. Gracias

Solicitamos varios presupuestos y nos aclararon todas las dudas. 1
Muy caro. 1
El servicio recibido por teléfono no me resulté nada util. La informacion 1
que me mandaron para realizar el analisis tampoco.

Un poco mas de claridad cuando el resultado es negativo. 1

Total 6
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4. Aportaciones de las personas encuesta interna

Texto libre Internos n

Quitar restricciones de numero de muestras recepcionadas a la semana,

. 4
0 semanas que no se pueden realizar los muestreos.

Fraccionamiento muestras por parte del laboratorio. Limitacion en la
toma de muestra por dia.

Mayor celeridad en recepcionar los resultados analiticos. Puede que no
sea problema del Laboratorio sino de otras estancias por donde deben 1
pasar los informes.

Muy buena colaboracion y disposicion para trabajar y resolver las
incidencias que se plantean.

Solicitaria que el informe técnico fuera mas claro y conciso. 1
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5. Conclusiones

Forma de contactar con el LSP

Las empresas se enteran por otras personas, los organismos publicos por otras
personas y por la pagina web y los particulares por pagina web, son los Unicos
que utilizan el 010.

Tipo de muestras
Los particulares envian un 87,5% muestras de agua, sin embargo los organismos
publicos el 60% son alimentos y las empresas un 50%.

Valoracion del LSP comparado con anos anteriores
En general se percibe como igual en un 50%, y mejor alrededor de un 20%.
Quienes lo perciben como peor se reduce a un 3,3%.

Informe Técnico
El resultado es muy satisfactorio.
Solicitaron informe técnico el 57% y de estos le resultd util y aclaratorio al 88%.
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Satisfaccion con diferentes aspectos de la atencion del LSP

Encuesta externa: Todos las variables alcanzan la posicion de buena o muy
buena y la satisfaccion global la excelencia.

Encuesta interna: Todos las variables alcanzan la posicion de buena o muy
buena y “El tiempo desde la entrega de la muestra hasta la recepcion del
informe analitico”, que se queda en un regular.

NPS. Encuesta externa: El 60% recomendara el uso del Laboratorio de Salud
Publica, en la interna el 26,9%.

Medidas de regresion

Externo. El 75% de la satisfaccion global la predice la variable “La facilidad para
el contacto y tramitacion de la solicitud ”

Interno. El 80,9% de la satisfaccion global la explica la variable “El tiempo
transcurrido entre la entrega de la muestra hasta la fecha de emision del
informe analitico”
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6. Propuestas de Mejora



