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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades y responsables para recoleccién de informacian objetiva y eficaz que
permita medir el nivel de satisfaccion de los usuarios frente servicio prestado por parte de |os
procesos misionales del Hospital Universitario San Joseé de Popayan ESE

2. ALCANCE

Desde: |a aplicacion de encuesta de recoleccidn de informacion
Hasta: Analisis. evaluacién y reporte de la informacién obtenida y reflejada en los planes de mejora.

3. RESPONSABLE

« Sistema de Informacidn y Atencion al Usuario - SIAU
« Enfermero Lider
« Coordinador de Servicio
4. REQUERIMIENTOS

Legales: Ley 100 de 1993, por el cual se establece el Sistema general de seguridad de Social
Integral en Salud, Ley 1438 de 2011, Por medio de la cual se reforma el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones, Ley Estatutaria 1751 de 2015, por medio
de Ia cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras disposiciones, Decreto 1011
de 2006, por el cual se establece e| Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad de la Atencion en
Salud, Resolucién 2003 de 2014, Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de
Inscripcion de los Prestadores de Servicios de Salud y de habilitacion de servicios de salud,
Resolucién 1416 de 2016, por la cual se adiciona el Manual de Inscripcion de prestadores y
habllitacion de servicios de salud adoptado por la Resolucion 2003 de 2014 Resolucian 123 de 2012,
por la cual se definen los estandares de acreditacién en salud; Resolucion 2082 de 2014 por la cual
se dictan disposiciones para la operatividad del Sistema Unico de Acreditacion en Salud, Decreto
903 de 2014, por el cual se dictan disposiciones en relacién con el Sistema Unico De Acreditacion
En Salud, Resolucion 256 de 2016, Por la cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de
Informacion para |a Calidad y se establecen los Indicadores para el monitoreo de la calidad en salud:
Decreto 1757 de 1994, por el cual se organizan y se establecen las modalidades y formas de
participacion social en la prestacion de servicios de salud

Otros:
Encuesta de Satisfaccion del Usuario

5. DEFINICIONES

5.1. Usuario: Toda persona que adquiera el derecho a utllizar bienes o servicios de salud

5.2. Satisfaccion del usuario: Se refiere al nivel de conformidad de la persona de acuerdo a la
percepcion el grado de cumplimiento de sus necesidades y expectativas cuando utiliza un servicio
La logica indica que, a mayor satisfaccion. mayor pesibilidad de que el cliente vuelva a compraro a
contratar servicios en &l mismo establecimiento

5.3. Medicion de la satisfaccion del usuario: Es |a forma de determinar el nivel de cumplimiento o
incumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios del Hospital

5.4. Medicién cuantitativa: Consiste en la recoleccion de dalos representativos sobre cuantos ¥
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cuales usuarios estan satisfechos o insatisfechos con la prestacion del servicio.

5.5, Encuesta: Es una busq
los usuarios sobre los dalos
conocer la percepcion que |os usuaros tene

5.6. Encuestador: Persona que lleva a cabo consultas para una encuesia.

ueda sistematica de informacion en la que el encuestador pregunta a
que desea obtener El eje central de una encuesta de satisfaccion, es
n de un producto y/o servicio

5.8. Tabulacion: Es la consolidacion de los datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion
realizadas por el (los) encuestador(es)

6.1. La planeacién, organizacion y aplicacién de |
usuario sera responsabilidad del lider del proceso
- SIAU -, quien se asegura de contar con
encuestas. Esta planificacion debe garantizar
puntos estratégicos para la entrevista a la poblacién ben

6. CONDICIONES GENERALES

registros a diligenciar como soporte de las actividades realizadas.

8.2. Las encuestas deben aplicarse durante o
usuarios de los procesos misionales de la
Consulta Externa, Cirugia y Apoyo Diagnostico y Complem

colaboradores del SIAU

as actividades de medicion de la satisfaccion del
del sistema de Informacién y atencion al usuario

los recursos necesarios para la realizacion de las
ta medicién objetiva de la satisfaccion del usuario, los
eficlaria de |a prestacion del servicio y los

al finalizar la prestacion del servicio a cada uno de los
institucion (Internacién General, Criticos. Urgencias.
entacion Terapéutica) a cargo de |os

6.3. Los resultados obtenidos en las encuestas deben diligenciase en las fichas de los indicadores

de Proporcion de Satistaccion Global de |
Hospital Universitario San Jo
colaboradoras del sistema de
reportados mensualmente a sistemas
los servicios para su conocimiento, soc
de la medicion de la satisfaccion del usu

sé de Popayan ESE a

os usuarios y Proporcion de usuarios que recomendaria al
familiares y amigos por el equipo de
informacion y atencién al usuario — SIAU —; los cuales deben ser
de informacién y a los coordinadores, lideres y auditores de
ializacion y formulacion de acciones de mejora si el resultado
ario esta por debajo de la meta institucional establecida

6.4. La Gerencia, autorizara la puesta en marcha de las decisiones y planes de mejora resultantes,
después del estudio y analisis por los responsables de procesos y el sistema de informacion y

atencién al usuario - SIAU -

6.5. El administrador del SISPRO. debe reportar a |
satisfaccion del usuario cada semestre y bajo la m

riesgo — PGIR —

a Superintendencia de Salud los resultados de la
odalidad mensual al plan de gestion integral del

6.6. La ruta de acceso a la encuesta de satisfaccion por medio de INTRANET es la siguiente: Google

Chrome hng://vulgng/[m:ane;Nyga/Usgggg_lmic»oz 250X Aplicativos
Encuesta de Satisfaccion. La encuesta se

Otros enlaces
diligenciara a través del sistema y los datos obtenidos

seran reportados @ Dinamica Gerencia Hospitalaria — DGH para alimentar los indicadores

respeclivos.

6.7. El reporte de resultados estara disponible
indicadores mencianados a través de Dinamica
ruta: Inicio de sesion en Dinamica Gerencial Hospitalaria — DGH Modulos

Financleros ~ Gestion Gerencial =~ Ejecucion © Tablero de Control
Admisiones = Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios y proporcién de usuarios que

para la consulta y diligenciamiento de la ficha de los
Gerencial Hospitalaria - DGH. mediante la siguiente
Administrativos y
Listado de Indicadores
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7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES
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B ~ DESCRIFCION DE B
~o| DIAGRAMA DE FLUJO COMO SE HACE T HAC iy 40 R | GENERADO
1 14, Realizar cronograma de | Lider sistema de Mensual Cronogiama
medicion de s satisfaccion del informacion y \ dw realeackon
Plancacion para ia ‘Usunno atencion al usuano da encuesta
Medicion de 1a e
Satisfaccion del Usuario
[ |
2 21. Solicte a Proceso oe Coordinador Mensual Formato Actn
Recoleccion de 1a Gestion & la informacion ¥ Estadistica FO-PCA-OY
Informacion de 1a | comunicacinnes (Estadigtion) ol
Poblacion Objetivo mimem de egresos por servicio | Lider sistema oo
4! mes medianamente anteror | nfarmacion Y
a la aplicacion de la encussta atencion al usuano
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|4e la muestra | - SIAU
4 4. Conforme y distibuya @ | Lioer sistema de | Mensual Encuesta de
Reali
:: "‘.::::nd.:.'. equipo de encuestadores pars informacion y Satmtaccion
Satiafaccion dol Clients ||a recoleccion de la Informacion  atencion sl Usuarno oel Usuario
/4.2, Ingrese a ntranat |- S1AU -
4.3. Aplique ancuestas a los
clantes Colaboradores ‘
miatema de
informacion y
atencion #l usuaro
- SIAL -
5 5.1 Gsnere repone en Liger sisterma de IMensual [Ficha
Tabular e Informar los || Pinamica Gerencial Hospitalana [Informacion y lIngicagor
rosultados do - DGH [atencion al usuano Proporcion e

satisfaccion

\5.2. Ingrese & numaro total ae
UsUaros que respondiaron

“muy buana” 0 “buena” a la
pregunta  (como callficaria su
oxpenencia globsl respecio &
los servicios de salud que ha
mmcibido 7 para la varable
numearador y ¢} numaero totnl
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6.2. Publicar resultados en
cartaleras de los servicios
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@ usuarios que respondieron informacion y ‘ Indicador
“definitivamente si” o ‘atencién al usuario Proporcion de
‘probablemente si' 8 la _ SIAU Satisfaccién
Tabular ¢ Informar los ]mguma " grecomendario a sus Global de los
resultados de familiares y amigos el Hospital | alaboradores |usuanos
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Popayan E S E 7" para la informacion y PD11.FOFT2)
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total encuestas realzadas para | _ g AU — Ficha
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indicadores en mencion de San José de
‘acuerdo a los resultados Popayan
| cblenidos leniendo en cuenta g | ESEa
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9. ANEXOS

« Cronograma de Realizacion de encuestas de satisfaccion
« Encuesta Satisfaccion del Usuano
« FEncuesta de Adherencia a Deberes v Derechos y Sistema de Informacion
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8. CONTROL DE REGISTROS
HOSPITAL
. SAN JOSE ‘ FORMATO DE CONTROL DE REGISTROS
Registro |  Codigo iperacién | Almacena
Cronograma de MSI-AT- Cﬁ;;ﬁ'gag: Lo Sistema de
realizacion de PD11-  Intormaciény: [0 ormacion.y Segun TDR | Segun TDR
encuestas de FOCRO1 fencién al Atencion al Usuario
satisfaccion Usuario SIAL
oordinador de
istema de
Formato de Acta | (FOPCA-01) nformaciény  + SIAU Segun TOR Segun TDR
tencion al
suaro
oordinador de  Sistema de
Encuesta de MSI-AT- istema de Informacion y
Satisfaccion del PD11- nformaciony  JAtencion al Usuario - | Segun TDR Segun TDR
Usuario FOES02 Atencion al SIAU
suaro
Ficha Indicadol Sistema de
Proporcion de GCA-CA- uramiento  |Informacian y :
S iobal | PD11.FOFT2 e la Calidad  |Mencién al Usuario-|  529Un TOR Segun TOR
de los usuarnos SIAU
Ficha Indicador Sistema de
Proporcion de Informacion y
usuanos que Atencion al Lsuario -
recomendaria al GCA-CA- Aseguramiento [SIAU .
Hospital PD11-FOFT2 (de Ia Calidad Segun TDR | Segun TDR |
Universitario San
José de Popayan
E S E afamlliares. |
Sistema de
Informe de GCA-CA- [Subgerencia Informacion y . :
Coordinadores | PD32-FOIC1 (Cientifica Atencion al Usuano - Segln TOR J Segun TDR J
IAU
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HOSPITAL Encuesta de satisfaccion del MSI-AT-PD11-

uuvvenswnmo
SAN

JOse| usuario beneficiario de la prestacion | FOES02

del servicio | Version 0

Se—— o

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente servicio prestado por parte
de los procesos misionales del Hospital Universitario San José de Popayan E.S.E.

Fecha Genero M | F

Servicio Edad

IMPORTANTEI Por favor, marque con una X fa casilla
uno de los aspectos me a contir

1. Experiencia Global

¢ Como calificaria su experiencia respecto a los servicios de salud que ha recibido en
el Hospital Universitario San José de Popayan E.S E?

Muy mala Mala Regular | Buena Muy buena No informa

¢Porque?

2. Recomendacion del Hospital a familiares y amigos

¢ Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Universitario San José de
Popayan E.S.E?

Definitivamente Probablemente Probablemente S| | Definitivamente Si No Informa
NO
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