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Anualmente los actores de la red de sangre evalian los informes
nacionales de gestion de |la Red Nacional de Bancos de Sangre y Servicios
de Transfusion. Para el 2019, la presente encuesta fue diligenciada de
manera presencial en la Reunion Nacional de Directores de Bancos de
Sangre y Servicios de Transfusion, dicho encuentro se llevo a cabo los
dias 21, 22 y 23 de agosto en Clarion Hotel Bogota Plaza — Salon Santafeé.
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La presente encuesta tiene como proposito, conocer la calidad de los
datos alli expuestos y su utilidad para la oportuna toma de decisiones
en busca del fortalecimiento de la seguridad transfusional.
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METODOLOGIA

Tabla No. 1 Metodologia del evento.

NOMBRE DE LA ENCUESTA

Encuesta de satisfaccion de productos y servicios

DIRECCION RESPONSABLE DE LA ACTIVIDAD

Direcciéon de Redes en Salud Publica - Subdireccion
Técnica de Trasplantes y Bancos de Sangre.

NOMBRE DE PRODUCTO O SERVICIO SEGUN
CARACTERIZACION

Informes nacionales de la gestion de las Redes de
Laboratorios, Sangre y Donacidn y Trasplantes

TECNICA DE RECOLECCION

Presencial

TAMANO DE LA MUESTRA

Teniendo en cuenta una poblacion total de 200
clientes/ciudadanos, se obtiene una muestra: 51
clientes/ciudadanos. Se cuenta con una confiabilidad
del 90%.

NO. DE ENCUESTADOS ANULADOS

0

FECHA DE APLICACION

Agosto de 2019.

Fuente: Informacion obtenida en los registros del evento y el andlisis del Proceso Atencion al Ciudadano
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Tabla No. 2 Escala valorativa.

CALIFICACION VALORACION
Excelente 5
Muy Bueno 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1
No aplica 0

Fuente: Escala definida segtin POE-A08.0000-001

En cada una de las cinco (05) preguntas realizadas, se brindd la posibilidad de marcar con
(X) la opcion que mas se ajustara a la experiencia del cliente respecto al producto/servicio.
Conforme a ello se obtiene:



1. CALIDAD DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO ENTREGADO
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En este aspecto se resalta una calificacion importante, segun los datos obtenidos de la siguiente
manera:

Grdfico No. 1 Competencia del facilitador/conferencista.

Tabla No. 3 Escala valorativa.

CALIDAD DEL PRODUCTO/SERVICIO ENTREGADO

CALIFICACION VALOR 100
20
o
RELATIVO (%) N
70
Excelente 74,5 o
2
g 50
Muy Bueno 23,5 Z
30 23,5
Bueno 2 20
Regular 0 .
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo N.A.
Malo 0 ESCALA VALORATIVA
Fuente: Andlisis de la informacion presentada en Fuente: Andlisis de la informacidn presentada en encuestas de satisfaccion.

encuesta de satisfaccion.
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2. ACCESO AL SERVICIO/ADQUISICION DEL PRODUCTO

En este aspecto se resalta una calificacion importante, segun los datos obtenidos de la siguiente

manera.
Tabla No. 4 Escala valorativa.
CALIFICACION VALOR
RELATIVO (%)
Excelente 76,5
Muy Bueno 19,7
Bueno 1,9
Regular 0
Malo 0
N.A. 1,9

Fuente: Andlisis de la informacion presentada en

encuesta de satisfaccion.

PORCENTAIJE

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Grdfico No. 2 Competencia del facilitador/conferencista.

ACCESO AL SERVICIO O A LA ADQUISICION DEL

76,5
19,7
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo N.A.

ESCALA VALORATIVA

Fuente: Andlisis de la informacion presentada en encuestas de satisfaccion.
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3. DISPOSICION DEL FUNCIONARIO QUE ATENDIO EN EL INS

En este aspecto se resalta una calificacion importante, segun los datos obtenidos de la siguiente

manera.
Tabla No. 5 Escala valorativa.
CALIFICACION VALOR
RELATIVO (%)
Excelente 82,4

Muy Bueno 9,8
Bueno 0
Regular 0
Malo 0

N.A. 7,8

Fuente: Andlisis de la informacion presentada en
encuesta de satisfaccion.

PORCENTAIJE

100
920
80
70
60
50
40
30
20
10

Grdfico No. 3 Competencia del facilitador/conferencista.

DISPOSICION DEL FUNCIONARIO QUE ATENDIO

82,4
9,8 78
—_ ‘ ° ‘ —
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo N.A.
ESCALA VALORATIVA

Fuente: Andlisis de la informacion presentada en encuestas de satisfaccion.
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4. UTILIDAD DE INFORMACION/ASISTENCIA TECNICA BRINDADA

En este aspecto se resalta una calificacion importante, segun los datos obtenidos de la siguiente
manera:

Tabla No. 6 Escala valorativa. Grdfico No. 4 Competencia del facilitador/conferencista.

CALIFICACION VALOR UTILIDAD DE INFORMACION/ASISTENCIA TECNICA
RELATIVO (%) BRINDADA
100
Excelente 74,5 o s
W 70
Muy Bueno 21,6 g 60
w 50
& 40
Bueno 3,9 g 5 -
20
3,9
Regular 0 0 . e 0 0 0
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo N.A.
Malo 0 ESCALA VALORATIVA

i ) L, Fuente: Andlisis de la informacion presentada en encuestas de satisfaccion.
Fuente: Andlisis de la informacion presentada en

encuesta de satisfaccion.
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5. OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE LOS PRODUCTOS/SERVICIOS

En este aspecto se resalta una calificacion importante, segun los datos obtenidos de la siguiente
manera:

Tabla No. 7 Escala valorativa. Grdfico No. 5 Competencia del facilitador/conferencista.

CALIEICACION VALOR OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE LOS
RELATIVO (%) PRODUCTOS/SERVICIOS
(4]
100
90
Excelente 66,7 80
70 66,7
Muy Bueno 31,4 2 60
S 50
Bueno 1,9 & N 314
20
Regular 0 10 I Lo ) ) }
0 —
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo N.A.
M a Io O ESCALA VALORATIVA

Fuente: Andlisis de la informacion presentada en

) . Fuente: Andlisis de la informacion presentada en encuestas de satisfaccion.
encuesta de satisfaccion.



CALIFICACION DE LA SATISFACCION
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Grdfico No. 6 Competencia del facilitador/conferencista.

CALIFICACION DE LA SATISFACCION

100
90
80 74,9
70
60
50
40
30
20
10

PORCENTAIJE

21,18

I I

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo N.A.
ESCALA VALORATIVA

Fuente: Andlisis de la informacion presentada en encuestas de satisfaccion.

De acuerdo con los datos recopilados durante la medicion, se evidencia que el
mayor porcentaje se encuentra en calificacion “Excelente” con 74,9%, seguido de
“Muy Bueno” con 21,2%, “Bueno” con 2% y No Aplica o No Responde con 2%,
encontrando mayoritariamente satisfaccion del producto y/o servicio por parte del
cliente externo.
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OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES PRESENTADAS

A continuacion se relacionan las observaciones presentadas por los ciudadanos/clientes que aportaron en
la encuesta:

1. En cuanto a la calidad del producto entregado

“Es importante revisar los impactos por zona en nuestro caso la baja de donantes y el aumento en el
diferimiento es una realidad de nuestro departamento y es preocupante para nuestra situacion en
particular”.

2. Frente al acceso al servicio/adquisicion del producto
“La pagina a veces falla”.

4. Respecto a la utilidad de la informacion
“No he podido con confirmatorias”’.

5. En la oportunidad en la entrega
2Mesurar informe trimestral. El aio en micro informe anual. Mejorar tiempo de entrega de informe”.

Otras

“La charla del Dr. Michael no mostré las conclusiones reales del impacto del nuevo formulario de
interrogatorio. No leyé mucho gréaficos a fondo y al hablar entre directores, todos pensamos y sabemos que
se ha incrementado el diferimiento por la encuesta y por el uso del SIHEVY”.
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CONCLUSIONES

Conforme la evaluacion respectiva y los resultados arrojados, se evidencian tres conclusiones
especificas:

Los clientes encuentran satisfactorio el producto/servicio adelantado por el Grupo de Bancos de
Sangre de la Direccion de Redes del Instituto Nacional de Salud, con un total del 98,1%.

Respecto de la calidad del producto/servicio obtiene la mejor calificacion, puntualmente, la
disposicion del funcionario que adelanto el informe nacional de la gestion de las redes de laboratorio
de sangre, donacion y trasplantes, con un nivel de satisfaccion superlativo en la mediciéon con
respecto a los otros elementos cuestionados.

Finalmente, el aspecto con la menor calificacion de excelencia fue la “Utilidad de la
Informacion/Asesoria Técnica”, razén por la que se recomienda fortalecer dicho aspecto en beneficio
del ciudadano/cliente, en aras de mejorar la actuacion institucional hacia la mayor excelencia posible.

Elabord: Juan Carlos Neira Santamaria — Profesional Univ. Grupo Atencion al Ciudadano y Correspondencia. Memorando 3-5110-19-02639.
Revis6: Andrea del Pilar Pefia Lépez — Contratista Grupo Atencién al Ciudadano y Correspondencia.
Aprobd: Amanda Julieth Rivera — Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano y Correspondencia.



La salud Minsalud

es de todos

WWW.iNs.gov.co @

INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Ciencia, Tecnologia e Innovacion

Grupo de Atencion al Ciudadano y Correspondencia
o contactenos@ins.gov.co
2019

@INSColombia
. e "o ” ou
000
Visitenos en

WWW.iNns.gov.co




