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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades y responsables para recoleccion de informacién objetiva y eficaz que
permita medir 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.

2. ALCANCE
Desde: la entrega del formato de encuestas a facturacion
Hasta: Andlisis, evaluacion y reporte de la informacion obtenida y reflejada en los planes de mejora.
3. RESPONSABLE
Sistema de Informacion 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 la cual se regula el derecho fundamental a la salud y
se dictan ofras disposiciones;

Decreto 1011 de 2006, por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad de
la Atencion en Salud;

Resolucion 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;

Resolucion 1416 de 2016, por la cual se adiciona el Manual de Inscripcion de prestadores y;
Resolucién 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 relacion con el Sistema Unico De
Acreditacion En Salud

Resolucion 5095 del 2018 por medio d ela cual se adopta el manual de acreditacion en salud version
31

Otros:
Encuesta de Satisfaccion del Usuario

5. DEFINICIONES

5.1. Usuario: Toda persona que adquiera el derecho a utilizar 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 légica indica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a
contratar servicios en el mismo establecimiento.

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

5.4. Medicion cuantitativa: Consiste en la recoleccion de datos representativos sobre cuantos y
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cuales usuarios estan satisfechos o insatisfechos con la prestacion del servicio.

5.5. Encuesta: Es una blsqueda sistemética de informacion en Ia que el encuestador pregunta a
los usuarios sobre los datos que desea obtener. El eje central de una encuesta de satisfaccion, es
conocer la percepcion que los usuarios tienen de un producto y/o servicio.

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

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

6. CONDICIONES GENERALES

6.1. La planeacién, organizacion y aplicacién de las actividades de medicion de la satisfaccion del
usuario sera responsabilidad del lider del proceso del sistema de informacion y atencién al usuario
— SIAU —, quien se asegura de contar con los recursos necesarios para la realizacion de las
encuestas. Esta planificacion debe garantizar la medicién objetiva de la satisfaccién del usuario, los
puntos estratégicos para la entrevista a la poblacion beneficiaria de la prestacion del servicioy los
registros a diligenciar como soporte de las actividades realizadas.

6.2. Las encuestas deben aplicarse durante o al finalizar Ia prestacion del servicio a cada uno de ios
usuarios de los procesos misionales de la institucién (Internacion General, Criticos, Urgencias,
Consulta Externa, Cirugia y Apoyo Diagnostico y Complementacion Terapéutica) la cual se entregara
en la ventanilla de facturacién de cada servicio para su diligenciamiento, estas se recogeréan
diariamente para su tabulacion.

6.3. Los resultados obtenidos en las encuestas deben diligenciase en las fichas de los indicadores,
los cuales deben ser reportados trimestralmente a sistemas de informacién, subgerencia cientifica y
a los coordinadores para su conocimiento, socializacién y formulacién de acciones de mejora.

6.4. La Gerencia, autorizara la puesta en marcha de las decisiones y planes de mejora resultantes,
después del estudio y andlisis por los responsables de procesos y el sistema de informacion y
atencion al usuario — SIAU —.

6.5. El administrador del SISPRO, debe reportar a la Superintendencia de Salud los resultados de la
satisfaccion del usuario cada trimestre.

7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES
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9. ANEXOS
e N/A

Se ajusta el codigo del procedimiento, se
actualiza normatividad y se modifica las
actividades

SIU-PD11 1 Marzo de 2020 Se ajusté el codigo del procedimiento y
modificacién de actividades.
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Fecha Genero M | F

Servicio Edad

{IMPORTANTE! Por favor, mamuewnunaXlaeasﬂaoonespmdreMeasuvaloménenmdaumdebsaspeaos

mencionados a continuacion.

1. Siente que ha recibido un trato digno y respetuoso por parte del personal que lo atendié.

2. La informacién sobre su estado de salud entregada por el personal durante su atencién fue:

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
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3. La informacion recibida al momento del alta sobre los cuidados de su enfermedad ha sido:
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
é‘;‘ &) j ' %0 g’.‘;}’;
4. La alimentacién ha sido:
Muy mala Reguiar Buena Muy buena
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5. El
Regular Buena Muy buena
nr g }
6. Lali
Regular Buena Muy buena
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7. La oportunidad para resolver susproblemas ha sido:
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
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Servicio Edad

{IMPORTANTE! Por favor, marque con una X la casilla correspondiente a su valoracién en cada uno de los aspectos
mencionados a continuacion.

8. Su opinién acerca de la atencion recibida por los médicos es:
Muy mala Mala
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9. Su opinién acerca de Ia atencion recibida por el personal de enfermeria es:
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
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Muy buena

y.

11. ¢ Cémo 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

Regular Buena Muy buena
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¢ Porque?

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

Definitivamente NO | Probablemente NO | Probablemente S| | Definitivamente SI
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¢ Porque?




