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e e Version: 7
PROCEDIMIENTO ANALISIS DE LA SATISFACCION DE
i LOS USUARIOS Fechade | 08/02/2024
Emision:
ANALISIS DE LA SISTEMA DE INFORMACION
PROCEDIMIENTO | SATISFACCION DE LOS PROCESO Y ATENCION AL USUARIO-
USUARIOS SIAU
Evaluar la percepcién de los usuarios acerca de los servicios ofrecidos por la
empresa, identificando falencias para desarrollar acciones encaminadas a
OBJETIVO eliminarlas, con el proposito de alcanzar el mas alto nivel de satisfaccién y el
logro de experiencias exitosas.
Este procedimiento aplica para todas las encuestas de satisfaccion que se
ALCANCE apliquen a los usuarios de la ESE Barrancabermeja
SALIDA La gestion institucional realizada para la medicidn y analisis de la satisfaccion
de los usuarios
Tabulacion: Expresar valores u otros datos por medio de tablas.
Satisfaccion: Accion o modo con que se responde enteramente a una queja,
sentimiento o razon contraria.
Encuesta: Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra
representativa, para averiguar estados de opinion o diversas cuestiones de
DEFINICIONES hecho
Soporte: Documentos y declaraciones que sustentan los resultados de la
investigacion
SIAU: Sistema de Informacién y Atencion al Usuario
Usuario: Persona que usa ordinariamente los servicios de la empresa.
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE PARAMETRO REGISTRO
S CONTROL
Disefar el Gircular
instrumento modelo Coordinador del
de la encuesta y SIAU — 202?5%5;03005)@ ?_IAO_ Encuesta de satisfaccion
1 | actualizarlo cada vez Profesional de > 023 Formato 10531-FR 003
. SUPERSALUD iy
que sea pertinente. apoyo a la version 7
gestion de SIAU
Establecer el numero Circular
de encuestas que sea | Coordinador del | 2023151000000010-
representativa  para SIAU - 5 DE 2023 DE LA
2 | medir la satisfaccion | Profesional de SUPERSALUD No Aplica registro
de los usuarios. apoyo a la
gestion de SIAU
CARGO DEPENDENCIA FECHA
Elaboré Trabajadora Social Subdireccion cientifica 08/02/2024
Revisd Jefe de Servicios Ambulatorios Subdireccion cientifica 08/02/2024

aprobo

Gerente

Gerencia General

08/02/2024
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Emision:
Definir la metodologia
y  elaborar el Circular
cronograma (plan 2023151000000010-
detallado de trabajo | Coordinador del 5 DE 2023 DE LA
mensual) para la SIAU — SUPERSALUD Formato Plan detallado de
3 aplicacion de las | Profesional de Trabajo 10531 FR0019 -
encuestas, registrando apoyo a la Version 2
en el aplicativo | gestion de SIAU
PANACEA.
Aplicar encuesta en
cada Centro de Salud
de manera presencial Coordinador del Circular
4 |Y telefénicamente SIAU — 2023151000000010- Formato Encuestas
segln lo establecido . 5 DE 2023 DE LA 10531-FR003- Version 7
Profesional de
en el plan detallado de SUPERSALUD
trabajo apoyo a la
' gestién de SIAU
Coordinador del Circular
Organizar y Consolidar SIAU - )
la informacion. Profesional de 2023151000000010
5 apoyo a la > SDEP?E(;{ZS?,’AEEDLA No Aplica Registro
gestién de SIAU
Tabular los datos de
cada Centro de Salud
para  obtener los Circular
giiiilft:gc(i)gn global ds Coorgigaudgr %€l | 2023151000000010-
los indicadores de | Profesional de > DE 2023 DE LA Formato Encuestas
6 SUPERSALUD 10531-FR003- Versién 7
acuerdo a la apoyo a la iy
., C Resolucion 0256 de
Resolucion 0256 de | gestion de SIAU T
L 2016 del Ministerio
2016 del ministerio de
i de salud y
salud y proteccion g .
. proteccion social
social.

CARGO

DEPENDENCIA

FECHA

Elaboro

Trabajadora Social

Subdireccion cientifica

08/02/2024

Reviso

Jefe de Servicios Ambulatorios

Subdireccion cientifica

08/02/2024

aprobo

Gerente

Gerencia General

08/02/2024
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Emision:
Elaborar Informe Coordinador del
sobre los resultados SIAU —
v de la enfc:uezta Xq Ia_ls Profesional de Circular Informe Mensual
Propues ats € | €jora apoyo a la 2023151000000010-
é presentar a la gestion de SIAU | 5 DE 2023 DE LA
erencia. SUPERSALUD
Socializar con
Gerencia, Subcientifica
y lideres de proceso Coordinador del .
los resultados que SIAU — Circular Plan de meioramiento
sirvan como puntos de . 2023151000000010- ne)
. Profesional de SIAU unificado con el
8 | referencia para 2DOV0 3 la 5 DE 2023 DE LA resultados de PQRD del
elaborar los diferentes Poy SUPERSALUD
gestion de SIAU mes
planes de
mejoramiento que
logren la satisfaccion
de los usuarios
Socializar los
resultados obtenidos | Coordinador del .
con las diferentes SIAU — Circular , .
unidades Profesional de 2023151000000010- Correos electronicos de
9 . . 5 DE 2023 DE LA evidencias de socializacion
administrativas, apoyo a la SUPERSALUD
Asociacién de | gestion de SIAU
usuarios, Secretaria
Local de Salud
) CONTROL DE CAMBIOS
IDENTIFICACION DEL FECHA DEL p
CAMBIO DETALLES DEL CAMBIO CAMBIO VERSION
Creacién Procedimiento analisis de la satisfaccion de 1
los usuario 11/08/2008
Actualizacién en el objetivo
Actualizacion Actual_lzaaones en el desarrollo 13/02/2014 2
Cambios en los formatos
CARGO DEPENDENCIA FECHA
Elaboré Trabajadora Social Subdireccion cientifica 08/02/2024
Revisd Jefe de Servicios Ambulatorios Subdireccion cientifica 08/02/2024
aprobd Gerente Gerencia General 08/02/2024
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Version:

7

Fecha de
Emision:

08/02/2024

Inclusion documentos de referencia

Actualizacion

Actualizacion formato de encuesta version 5
Inclusion documentos de referencia

07/09/2016

Actualizacion

Actualizacién logo

Actualizacion desarrollo formatos
Actualizacion documentos de referencias
Modificacion codificacion

15/07/2021

Actualizacion

Actualizacién logo

Actualizacion desarrollo formatos
Modificacién codificacion

version actualizada de encuesta

26/09/2022

Actualizacion

Cambios en la estructura del formato de
procedimiento
Actualizacion del punto 5 de desarrollo

27/09/2023

Actualizacion

Version, Fecha, en pie de pagina eliminacion

columna Nombre

08/02/2024

CARGO DEPENDENCIA

FECHA

Elaboro

Trabajadora Social Subdireccion cientifica

08/02/2024

Reviso

Jefe de Servicios Ambulatorios Subdireccion cientifica

08/02/2024

aprobo

Gerente

Gerencia General

08/02/2024




