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INSTITUTO
Introduccion » ?:L(EJIIC))NALDE
=i

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 del
“‘Diagnostico de la Situacion de Redes” informacion de interés de la
Direccion de Redes en Salud Publica.
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INSTITUTO
Metodologia NACIONAL DE
-
TECNICA DE RECOLECCION Aplicacion de encuesta virtual y telefénica.
PRODUCTOS - SERVICIOS Informes de diagndstico de la situacion de las redes

(auditoria y supervision).

Se toma como poblacion objetivo los
POBLACION OBJETIVO C|udadanos/cllente§ que e:adqumeron .eI Servicio y/o
producto de los Diagnostico de la Situacion de las
Redes (auditoria y supervision).

TAMARO DE LA MUESTRA El total de Ia}_ poblacion objetlv.o.,enwada y de
encuestas remitidas para esta medicion fue de 10.

FECHA DE APLICACION 12 de junio 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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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.
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Resultados de la encuesta - gﬁcl;gmwn
ot

1. ¢ La calidad del servicio/producto entregado?

De acuerdo a los datos obtenidos el
40% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE Ila
calidad de los productos y servicios, el
30% los califica como MUY BUENO, y
el 30% como BUENO.

¥ EXECELENTE ® MUY BUENO » 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 20% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE el
acceso al servicio, el 50% lo califican
como MUY BUENO, y finalmente el
30% como BUENO.

* EXECELENTE ® MUY BUENO ™ BUENO

REGULAR * DEFICIENTE ~ NO APLICA
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Resultados de la encuesta - g‘:ggmwﬁ
ot

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

De acuerdo a los datos recolectados
el 50% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE Ia
disposicion del funcionario, el 20% lo
califica como MUY BUENO, y el 30%
como BUENO.

* EXECELENTE ® MUY BUENO ™ BUENO

REGULAR * DEFICIENTE ~ NO APLICA
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Resultados de la encuesta - g‘:ggmwﬁ
ot

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

De acuerdo a los datos recolectados
el 50% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE Ia
informacion o asesoria brindada, el
: 30% lo calificaron como MUY BUENO
2 y finalmente el 20% como BUENO.

\

———

* EXECELENTE ® MUY BUENO ™ BUENO

REGULAR * DEFICIENTE ~ NO APLICA
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Resultados de la encuesta - gﬁcl;gmwn
ot

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

De acuerdo a los datos recolectados
el 20% de las personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE Ia
informacidn o asesoria brindada, el
50% lo calificaron como MUY BUENO
y finalmente el 30% como BUENO.

¥ EXECELENTE = MUY BUENO » BUENO

REGULAR * DEFICIENTE ~ NO APLICA
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CONCLUSIONES » NACIONAL DE
st
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.

La atencion del servicio refleja un gran trabajo realizado, teniendo en cuenta que
los funcionarios que brindan la atencion y asesoria técnica a los
ciudadanos/clientes, logran que la medicion se satisfaccion arrojada se estime en
un 100% considerando la escala valorativa excelente, muy bueno y bueno, segun
indicadores de medicidon, como un optimo resultado.

No se registra ninguna valoracion diferente a Excelente, Muy Bueno y Bueno
dentro de las encuestas, se sugiere realizar entrega de las encuestas en terminos
menores de tiempo, de forma que su analisis conlleve a la mejora que se busca de
los procesos de la Entidad.

Realizé: Lita Saida Vargas Benitez.
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