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Introduccion » ?:L(EJISNALDE
=

El Instituto Nacional de Salud, como parte de las acciones derivadas del
Sistema Integrado de Gestion SIG, certificado bajo la Norma ISO
9001:2015 y el Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2014,
acreditado bajo la Norma NTC ISO/IEC 17025:2005 y NTC ISO/IEC
17043:2010 ha disenado estrategias para conocer la percepcion de los
ciudadanos clientes frente a la calidad de los productos y servicios
ofrecidos en busca de la mejora continua de nuestros procesos y el
iIncremento de la satisfaccion de nuestros clientes.

La medicion de la satisfaccion se realiza al servicio/producto de la “Gestidn
de las Redes de Donacion y Trasplantes” informacion contenida en el
presente informe de interés de la Direccion de Redes en Salud Publica.
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Metodologia g AL

TECNICA DE RECOLECCION | Aplicacién de encuesta virtual y telefénica.

Informes de la Gestion de las redes de
PRODUCTOS - SERVICIOS laboratorio sangre, donacion y trasplantes.

Se toma como poblacion objetivo los

2 ciudadanos/clientes que adquirieron el servicio
POBLACION OBJETIVO y/o producto de la Gestion de las Redes de
Donacion y Trasplantes.

El total de la poblacion objetivo enviada y de

TAMANO DE LA MUESTRA | encuestas remitidas para esta medicion fue de
11.

FECHA DE APLICACION 04 de diciembre de 2018.
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Escala valorativa = Ejg}gmwﬁ
=

Para la determinacion del grado de satisfaccion de los participantes
encuestados, se tomo como base la siguiente escala de valoracion:

CALIFICACION

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Deficiente

No Aplica
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Percepcion  DACIONALDE
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El Grupo de Atencion al Ciudadano mide la percepcion de los
productos y servicios de la Direccion de Redes en Salud Publica
mediante |la encuesta de satisfaccion de productos y servicios
FOR.A08.0000.003-V5, teniendo en cuenta variables como:
calidad del servicio, acceso al servicio, disposicion del
funcionario, utilidad de la informacion y la oportunidad en la
entrega de los productos/servicios.
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Resultados de la encuesta - gfﬁggmws
ot

1. ¢ La calidad del servicio/producto entregado?

De acuerdo a los datos recolectados
el 55% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE el
acceso al servicio, el 18% lo califican
como MUY BUENO, y finalmente el
27% como BUENO.

¥ EXECELENTE ™ MUYBUENO ¥ BUENO ~ REGULAR ¥ DEFICIENTE * NO APLICA
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Resultados de la encuesta - g‘:ggmwﬁ
ot

2. ¢ El acceso al servicio o la adquisicion del producto?.

De acuerdo a los datos recolectados
el 33% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE el
acceso al servicio, el 22% lo califican
como MUY BUENO, el 22% como
BUENO, el 6% obedece a REGULAR
y finalmente el 17% a REGULAR.

* EXECELENTE ™ MUY BUENO ™ BUENO

REGULAR * DEFICIENTE ~ NO APLICA

WWW.INS.EOV.CO




INSTITUTO

Resultados de la encuesta - gfﬁggmws
ot

3. ¢,.Disposicion del funcionario(s) que lo atendio en el INS?.

De acuerdo a los datos recolectados
el 55% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE Ia
disposicion del funcionario, el 27% lo
califica como MUY BUENO, y 18%
como BUENO.

¥ EXECELENTE = MUY BUENO = BUENO - REGULAR ¥ DEFICIENTE * NO APLICA
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Resultados de la encuesta - g‘:ﬁ}gmwﬁ
ot

4. ¢ La utilidad de la informacion o asesoria técnica brindada?

De acuerdo a los datos recolectados
el 55% de las personas encuestadas
califcaron como EXCELENTE Ila
informacion o asesoria brindada, el
18% lo calificaron como MUY BUENO
y finalmente el 27% como BUENO.

¥ EXECELENTE = MUY BUENO ¥ BUENO - REGULAR ¥ DEFICIENTE * NO APLICA
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Resultados de la encuesta - g‘:ﬁ}gmwﬁ
ot

5. ¢La oportunidad en la entrega de los productos/servicios que ofrece el INS.

De acuerdo a los datos recolectados
el 46% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE Ia
oportunidad en la entrega de los
productos/servicios, el 27% lo
calificaron como MUY BUENO, el 18%
como BUENO vy finalmente el 9%
como REGULAR.

¥ EXECELENTE = MUY BUENO ¥ BUENO - REGULAR ¥ DEFICIENTE ¥ NO APLICA
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CONCLUSIONES » g:&:gNALDE
s

Los ciudadanos/clientes presentan alto grado de satisfaccion (excelente, muy
bueno, bueno) ascendiendo a un 100%, frente a la calidad y oportunidad del
servicio ofrecido por el Instituto Nacional de Salud.

En similar calificacion, esto es 100%, es calificado a través de estas encuestas de
satisfaccion podemos medir el trabajo realizado con el fin de garantizar excelencia
en la calidad del producto/servicio y seguir en la mejora continua.

El Unico registro valorado como regular hace referencia a la demora en la
publicacion de la informacion, resultado correspondiente a un 9% justificado por un
solo encuestado; se recomienda tener en cuenta esta observacion, para adoptar
las acciones para optimizar y mejorar durante la vigencia actual.
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