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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Salud, como parte de las acciones
derivadas del Sistema Integrado de Gestidon 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
mejorar continua de nuestro proceso y el incremento de la
satisfaccion de nuestros clientes. La medicidén de la satisfaccion se
hara al producto o servicio: Informes nacionales de la gestion de
las Redes de Laboratorios, Sangre y Donacion y Trasplantes.-
DRSP.
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ALCANCE

El proceso de Redes en Salud Publica genera a lo largo del afio diferentes informes
nacionales para las 3 redes especiales: Laboratorios, Bancos de Sangre y Trasplantes, sin
embargo los clientes que fueron encuestados son aquellos a los cuales se les brindo el
servicio de Informes nacionales de la gestion de la Red de Bancos de Sangre
aprovechando el encuentro nacional que se realiza anualmente.
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METODOLOGIA

TECNICA DE RECOLECCION

Aplicacién de encuesta presencial.

PRODUCTOS-SERVICIOS

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

POBLACION OBJETIVO

Se toma como poblacibn objetivo los
ciudadanos/clientes asistentes a la reuniéon de
Coordinadores de la Red de Bancos de sangre y
servicios de trasfusion registrados por la Direccion
de Redes en Salud Publica en el FOR.A08.2080.003.

TAMANO DE LA MUESTRA

El total de la poblaciéon objetivo fue de 48 y se
determino el tamaifio de la muestra con el
diligenciamiento del FOR.A08.000.015 Calculo
tamano de la muestra para encuestas es de 28 de
los cuales se obtuvo respuesta fiable.

FECHA DE APLICACION

Diciembre 01 de 2017.




ESCALA VALORATIVA

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

CALIFICACION

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Deficiente

No Aplica




PERCEPCION

El Grupo de Atencion al Ciudadano mide Ia
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 como
variables la conformidad, accesibilidad y oportunidad
del producto, competencias del personal que atendio
y pertinencia de la informacion proporcionada.



Resultados de la encuesta

1. ¢ La calidad del servicio/producto entregado?

De acuerdo a los datos
recolectados el 61% de las
personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE la
calidad de los productos vy
servicios, el 32% lo califica como
MUY BUENO y el 7% considera
que fue BUENO.




Resultados de la encuesta

2. ¢El acceso al servicio o la adquisicion del

producto?.

4%

Bueno

Para el Item de acceso al
servicio, los encuestados lo
calificaron como EXCELENTE
en un 52%, también fue
calificado como MUY BUENO

por el 44%, y finalmente el 4%
lo considera como BUENO.




Resultados de la encuesta

3. ¢, Disposicion del funcionario(s) que lo atendio

en el INS?.

De acuerdo a los datos
recolectados el 64% de las
personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE
la disposicion del funcionario,
el 32% lo califican como MUY
BUENO y el 4% considera que
fue BUENO.




Resultados de la encuesta

4. ;La utilidad de la informaciéon o asesoria

técnica brindada.

De acuerdo a los datos
recolectados el 68% de las
personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE
la informaciobn o asesoria
brindada, el 29% lo -califico
como MUY BUENO y el 3%
considera que fue BUENO.




Resultados de la encuesta

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

Bueno
11%

De acuerdo a los datos
recolectados el 50% de las
personas encuestadas
calificaron como EXCELENTE
«eete @ OpOrtunidad de entrega del
I 20% producto o servicio, el 39% lo

L oo califico como MUY BUENO, vy
finalmente el 11% lo considero

como BUENO.




CONCLUSIONES

> Se evidencia que los productos/servicios “INFORMES NACIONALES DE LA
GEST/ION DE LAS REDES DE LABORATORIOS, SANGRE Y DONACION Y

TRASPLANTES.” encuestados de la Direccion de Redes en Salud Pulblica se
encuentran en rango satisfactorio para las variables de conformidad,
accesibilidad y disposiciéon del funcionario.

» Se demuestra que la utilidad de la informacion o asesoria técnica de este
producto o servicio se encuentra en un rango alto de satisfaccidon para los
encuestados.

»La oportunidad en la entrega se encuentra en alto rango evidenciando muy buena
aceptacion por parte de los encuestados.




