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RESUMEN

El presente trabajo analiza la satisfaccion del cliente en dos ambitos bien
diferenciados como son la salud y la administraciéon publica. Para el primero de
los casos se trabajé en un Centro de Vacunacion y en la administracion publica
la medicidn se realizé en una dependencia de Ingresos Publicos.

Se hace mencién a las herramientas utilizadas para medir el indicador y
los parametros seleccionados para conformar el mismo en el caso de cada
institucion.

Se analizan distintas propuestas para los éambitos de trabajo
seleccionados, las cuales contribuyen a incrementar el nivel de satisfaccion de
los cliente o a mantener el estandar dentro de los niveles fijados como objetivo
por la Direccon de cada organizacion.

Ante los resultados alcanzados mediante la medicion de la satisfaccion
del cliente, se establecieron distintos puntos clave que hacen a niveles de
satisfaccion altos o bajos.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion del paciente — Centro de Vacunacion —
Direccidén de Ingresos Publicos.

ABSTRACT

This study analyzes customer satisfaction in two diferent areas such as
health and public administration. In the first case the work was held in an
Inmunization Center and in the other case, the investigation was conducted in

the Public Income Dependence.

There is also a mention of the tools used to measure the indicator and
the selected parameters to form the indicator in each institution.
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Various proposals for selected work areas are analyzed, which contribute
to increase the level of patient’s satisfaction or maintain the standard within the
target levels established in each institution.

Considering the results achieved by measuring this parameter some key
points are mention, that make satisfaction levels high or low.
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