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1. OBJETIVO

Conocer las expectativas de los usuarios y el grado de satisfaccion obtenido en los servicios
prestados por la institucién con el fin de establecer acciones.

2. ALCANCE
Desde la aplicacion de encuestas de satisfaccion hasta la socializacién de la informacion.

3. RESPONSABLE

Lider del area de Atencién al Usuario

Auxiliar Area de la salud y Auxiliar Administrativa SIAU

Lideres de areas.

Integrante de la Comunidad (Asociacién de Usuarios y/o Comité de Etica)
Directivas de la Institucion

4. DEFINICIONES

4.1 Usuarios: son aquellos para quienes la ESE Hospital San juan de Dios de Santa Fe de

Antioquia, disefia y presta servicios a través del sistema de Salud.

4.2 Satisfaccion del usuario: es el grado en que se cumplen las necesidades y expectativas

del usuario con relaciéon a un servicio.

4.3 Medicion de la satisfaccion del usuario: es la forma de determinar el nivel de

cumplimiento o incumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios
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4.4 Medicion cuantitativa: consiste en la recoleccion de datos representativos sobre cuantos

y cuales usuarios estan satisfechos o insatisfechos.

5. ACTIVIDADES
CLIENTE EXTERNO:
Son los usuarios y/o pacientes que solicitan y acceden a los servicios de salud en la ESE

Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia los cuales forman parte integral de la
institucion siendo la base de principal de su funcionamiento.

ENCUESTA SIAU
Elaboro: Lina Maria Presiga Reviso: Jean Carlo Vanegas — Gerente Aprobd: Jean Carlo Vanegas —
Aguinaga — Lider SIAU Gerente
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N° | FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO

Aplicacion de la
encuesta a los
usuarios
externos.

Se realizan las encuestas en las
areas, segun la meta estipulada,
mediante una ecuacion
matematica que contempla 3
variables principales que son:
tamafo de la poblacion, nivel de
confianza y margen de error; el
tamano de la poblacién esta
calculado con base en el promedio
de los dultimos 6 meses de
produccion; el nivel de confianza
esta estipulado en un 95% e indica
la probabilidad de que la muestra
refleje de forma precisa las
actitudes de la poblacion; el
margen de error del 10% el cual
indica el rango de las respuestas
de la poblacion que puedan variar
de las de la muestra.

Lider de cada area
del hospital

Lider del area de
Atencion al
Usuario.

Auxiliares Area
Atencion al
Usuario.

Practicantes de las
instituciones
educativas.

Integrante de la
Comunidad
(Asociacion de
Usuarios o Comité
de Etica).

Formato encuesta
de satisfaccion

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU

Revisd: Jean Carlo Vanegas — Gerente

Aprobd: Jean Carlo Vanegas —
Gerente
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1. Se recepcionan las encuestas de Buzones -Plantilla
satisfaccion mediante la apertura de en Excel.
los buzones todos los viernes a las
2 de la tarde y las areas donde no
hay buzon, los lideres las entregan
directamente a la oficina del SIAU.
2. Se ingresan las encuestas a la
matriz de consolidado mensual,
teniendo en cuenta la ponderacion
de cada pregunta, las cuales estan
clasificadas de la siguiente manera:
si la respuesta es buena el puntaje
es de 5, si es regular es de 3 y es
mala es 1.
Recoleccion de 3. En la encuesta encontramos |Lider delarea de
2. ) . Atencion al
la informacién preguntas con opcidén de respuesta Usuario

Buena, regular y malo, las cuales
nos arroja un porcentaje, a traves de
la siguiente ecuacion:

Cantidad de respuestas buenas x
100 / cantidad total de encuestas
Cantidad de respuestas reqular x
100 / cantidad total de encuestas
Cantidad de respuestas malas x 100
/ Cantidad total de encuestas.

Se suman el total de cada pregunta
buena, mala o regular, se divide por
la cantidad de preguntas y se divide
por 100.

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU
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Gerente
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Se hace el informe mediante Ia ) Inform
3 Informe de tabulacion de las encuestas, generando| Lider del SIAU orme
: Hallazgos graficos para obtener un resultado de las
encuestas.
Se hace entrega de los resultados a las
directivas de la institucion mensual y a la Informe de
secretaria de salud trimestral antes de los resultad
Socializacién de 10 dias habiles del mes siguiente. esultados
4. Lider del SIAU

la informacion

En las reuniones de los comités de ética
y técnico asistencial se muestran los
resultados, para ser analizado

SERVICIO DE ALIMENTACION

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU

Revisd: Jean Carlo Vanegas — Gerente

Gerente
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Realizar encuestas a los pacientes del
Aplicacion de la | servicio de hospitalizacion | Tecnéloga de
encuesta a los Formato

-_—

usuarios
interno.

quincenalmente.

Alimentos

encuesta de
satisfaccion de
alimentacion.

Recoleccion de

Recolectar la encuesta inmediatamente

Tecndloga de

Formato
encuesta de

Informe de
Hallazgos

generar los resultados en la Matriz de
encuesta de satisfaccion de
alimentacion.

Tecndloga de
Alimentos

. ! . . Alimentos . 2
la informacién. | después de realizarla. sa’glsfacmo.n de
alimentacion.
Tabular la totalidad de las encuestas y Matriz de

encuesta de
satisfaccion de
alimentacion.

Socializacion
4 de la
informacion

Socializar resultados con el personal de
alimentacién con el fin de generar
mejoras. Ademas presentar resultados
del indicador de satisfaccidon en la
revision por la direccidon antes de los 10
dias habiles del mes siguiente

Tecndloga de
Alimentos

Informe de
resultados

CLIENTE INTERNO

Son los Funcionarios de la institucién que solicitan y acceden a los servicios de salud en la
ESE Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia los cuales forman parte integral del
proceso de atencion en la empresa.

CLIENTE INTERNO DE LA ENTIDAD

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU

Revisd: Jean Carlo Vanegas — Gerente

Gerente

Aprobd: Jean Carlo Vanegas —
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N° |FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE REGISTRO

Aplicacion de la
encuesta a los
usuarios
internos.

-_—

Se realizan las encuestas en todas las
areas, mediante  una  ecuacién
matematica que contempla 3 variables
principales que son: tamafo de la
poblacién, nivel de confianza y margen
de error; el tamano de la poblacién esta
calculado con base en el promedio de
los empleados directos y contratistas de
la ESE; el nivel de confianza esta
estipulado en un 95% e indica la
probabilidad de que la muestra refleje de
forma precisa las actitudes de la
poblacion; el margen de error del 10% el
cual indica el rango de las respuestas de
la poblacidn que puedan variar de las de
la  muestra. Cada trimestre se
establecera el tamafio de la muestra a
encuestar.

Matriz de
tabulacién de
encuestas de
satisfaccion -

Formato
encuesta de

satisfaccion de
cliente interno

Lider del area de
Atencion al
Usuario.

Auxiliares Area

Recoleccion de
la informacion.

Las encuestas se recolectara via Web
mediante una solicitud que se envia a
cada uno de los correos de los
empleados de la institucion en
cualquiera de sus modalidades de
contratacion. La encuesta al cliente
interno se aplicara trimestralmente.

Atencion al
Usuario.

Matriz de
tabulacién de
encuestas de

Lider SIAU satisfaccion

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU

Revisd: Jean Carlo Vanegas — Gerente

Aprobd: Jean Carlo Vanegas —
Gerente
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Realizar informe con graficos con los Informe
resultados de la encuesta, y presentarlo
en el Comité de Etica, Comité Técnico
Informe de | Asistencial y Asociacion de Usuarios |, .
: -~ Lider SIAU
Hallazgos antes de los 10 dias habiles del mes
siguiente.
Guardar Guardar los informes una vez generados | , . Carpeta digital
. i - . 5 Lider SIAU : h
informacion | en la carpeta digital satisfaccion. satisfaccion

CLIENTE INTERNO SERVICIOS GENERALES

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU

Revisd: Jean Carlo Vanegas — Gerente
Gerente
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Realizar encuestas a los lideres de las
Aplicacion de la|areas asistenciales de la ESE||iger de servicios Formato

encuesta a los

quincenalmente.

generales.

encuesta de

usuarios , .
. satisfaccion de
interno.
aseoy
lavanderia
Formato

Recoleccion de
la informacion.

Recolectar la encuesta inmediatamente
después de realizarla.

Lider de servicios
generales.

encuesta de
satisfaccion de
aseoy
lavanderia

Tabular la totalidad de las encuestas y

Matriz de
encuesta de

revision por la direccion antes de los 10
dias habiles del mes siguiente.

Informe de generar los resultados en la Matriz de | Lider de servicios , <
3 . ., satisfaccion de
Hallazgos encuesta de satisfaccion de aseo y|generales aseo y
lavanderia. lavanderia.
Socializar resultados con el personal de Informe de
__ |aseoy lavanderia con el fin de generar resultados
4 Somghzlamon mejoras. Ademas presentar resultados | [ ider de servicios
ela . . .,
. ., del indicador de satisfaccion en la|generales
informacion

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU

Revisd: Jean Carlo Vanegas — Gerente

Gerente

Aprobd: Jean Carlo Vanegas —
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2. Serealizan las encuestas en las
areas, segun la meta estipulada,
Lider de cada Formato

Aplicacion de la
encuesta a los
usuarios
externos.

mediante una ecuacion
matematica que contempla 3
variables principales que son:
tamano de la poblacion, nivel de
confianza y margen de error; el
tamafo de la poblacion esta
calculado con base en el
promedio de los Uultimos 6
meses de produccion; el nivel de
confianza esta estipulado en un
95% e indica la probabilidad de
que la muestra refleje de forma
precisa las actitudes de la
poblacién; el margen de error
del 10% el cual indica el rango
de las respuestas de |la
poblacion que puedan variar de
las de la muestra.

area del hospital

Lider del area de
Atencion al
Usuario.

Auxiliares Area
Atencion al
Usuario.

Practicantes de
las instituciones
educativas.

Integrante de la
Comunidad
(Asociacion de
Usuarios o
Comité de Etica).

encuesta de
satisfaccion de
aseoy
lavanderia

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

NA
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7. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS
Version - de Descripcion del Cambio el
Aprobacion

01 218¥;embre de Se documenta el procedimiento. Lina Maria Presiga Aguinaga
02 %:}Lébre de Se actualiza el procedimiento. Lina Maria Presiga

03 Abril de 2019 Se actualiza el procedimiento. Mirllan Garcia y Sara Cano.
04 Abril de 2019 Se actualiza el procedimiento. Manuelaéar‘igas y Sara
05 Junio de 2019 | Se actualiza el procedimiento. Sebastian Zapata

8. ANEXOS

Formato encuesta de satisfaccion
Informe de resultados
Formato encuesta de satisfaccion de alimentacion
Matriz de encuesta de satisfaccion de alimentacion
Formato encuesta de satisfacciéon de cliente interno
Matriz de tabulacién de encuestas de satisfaccion
Formato encuesta de satisfaccion de aseo y lavanderia
Matriz de encuesta de satisfaccion de aseo y lavanderia.

Elaboré: Lina Maria Presiga
Aguinaga — Lider SIAU

Revisd: Jean Carlo Vanegas — Gerente

Aprobd: Jean Carlo Vanegas —
Gerente

Fecha: Noviembre de 2017

Fecha: Noviembre de 2017

Fecha: Noviembre de 2017




