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1. OBJETIVO

Establecer una muestra representativa y confiable para la aplicacién de las encuestas de
satisfaccion del cliente externo en los diferentes servicios asistenciales de la E.S.E. Hospital
San Rafael de Itagli

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a la Oficina de Atencién al Usuario,

3. RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO

Son responsables de la implementacion 'y mantenimiento de este procedimiento el
Coordinador(a) de la Oficina de Atencion al Usuario.

4. DEFINICIONES

Muestra: Conjunto de unidades o elementos de analisis seleccionados de un universo para
representar sus caracteristicas. Si la muestra es aleatoria y cumple con un tamafio minimo
obtenido matematicamente, se considera representativa del universo, es decir, permite hacer
inferencia sobre las caracteristicas del mismo.

5. ENTRADAS
INSUMOS ~ PROVEEDORES ~ CONDICIONES
% - Debe contener informacién
Informe. de produccién Oficina de Estadistica VeIaz Y Eemples:
- La muestra debe de ser
entregada por el area de
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INSUMOS PROVEEDORES ' CONDICIONES
estadistica el ultimo dia de
cada mes.
6. CONTENIDO
- ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RE_GESTROS-
Determinar cada mes. el numero ]
de clientes externos a encuestar| Coordinadora
en cada servicio tomando como| oficina de atencion
referente el informe de produccién al usuario
y el instructivo “Determinacién del
calculo muestral (IN_01_GC-5)”
Tomar la muestra suministrada
por el STATS (Programa que se g
encuentra relacionado en el Coordinadora pa?aa:;u;c,;.[g;;?;aée
Tormato -Calulo muesiral para fa|'S1Ca de atencien | encuestas de
st : al usuario satisfaccion al cliente
aplicacion de encuestas de externo (F_10_AU-
satisfaccion al cliente externo™ vy 2),,— =
proceder a firmar el mismo para
constancia.
Definicionde la |Informar al cliente  interno
muestra asignado para realizar las
encuestas, el numero de clientes “Calculo muestral
externos a encuestar, por periodo, Coordinadora para la aplicacion de
en cada uno de los servicios y| oficina de atencién encuestas de
| solicitar firma como constancia en al usuario satisfaccion al cliente
lel formato “Calculo muestral para externo (F_10_AU-2)"
la aplicacién de encuestas de
satisfaccién al cliente externo”
Entregar formato diligenciado
“Calculo muestral para la
aplicacion de encuestas de “Célculo muestral
satisfaccién al cliente externo” al Coordinadora para la aplicacién de
cliente interno, asignado para| oficina de atencion encuestas de
realizar las encuestas, para que lo al usuario satisfaccién al cliente
tenga de base, el cual debe ser externo (F_10_AU-2)"
devuelto una vez se realicen las
mismas.
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7. SALIDAS
PRODUCTO O RESULTADO __CLIENTES REQUISITOS

Calculo muestral para la
aplicacion de las encuestas de
satisfaccion del cliente externo

establecido

Auxiliar de atencion al usuario

La muestra debe ser calculada
tomando como referencia. el
informe de produccion y el
instructivo “Determinaciéon del
calculo muestral (IN_01_GC-5)"

Debe estar relacionado en el
formato “Calculo muestral para
la aplicacion de encuestas de
satisfacciéon al cliente externo
(F_10_AU-2)"

8. ADVERTENCIAS Y RECOMENDACIONES

e Las encuestas de satisfaccion se aplicaran en cada uno de los servicios asistenciales,

durante cada mes.

« La encuesta de satisfaccion de servicios  de ayudas diagnosticas debe aplicarse de
manera separada por cada uno de los siguientes servicios: Rayos X, Tomografia,

Endoscopia y Ecografia.

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

cODIGO

NOMBRE

Decreto 1011 de 2006

Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General de Seguridad
Social en Salud

PR_01.AU-2

Aplicacion de encuestas de satisfaccion a clientes externos

" PR_03_AU-2

Generacion de informes de satisfaccion del cliente externo

IN_01_GC-5

Determinacion del calculo muestral
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10.CAMBIOS
FECHA NATURALEZA DEL CAMBIO SOLICITANTE
Violeth Cerquera
2013 — 03 - 28 Necesidad de actualizar el procedimiento Quintero
i “Satisfaccion del usuario (P_01_AU-2)" (Coordinadora de
Atencion al Usuario)
Actualizacion document’al por cambio en Iel DianguMari3iCalle Z-
2018~ 11-17 |formato 'F_10_ AU-2 Galeulo muesiral para 18} gegideMateficion al
aplicacién de encuestas de satisfaccién al cliente Rletari
externo P
11.ANEXOS
CODIGO \ = ~ NOMBRE
F 10_AU-2 Calculo muestral para aplicacion de encuestas de satisfaccién al cliente

externo
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ANEXO 1
Formato Cadigo F_10_AU-2
N P CALCULO MUESTRAL PARA APLICACION | version 2
Q San Rafael | DE ENCUESTAS DE SATISFACCION AL
| DE ITAG CLIENTE EXTERNO Vigencia | 2018 =11 - 20 .
Software utilizado: Excel
Error Maximo Aceptable: 5% Porcentaje Estimado de la Muestra: 100% Nivel Deseado de
Confianza: 95%
MES: ARNO:
i ~ No.DE TAMARODE | ENCUESTAS | COORDINADOR :
; ATENCIONES | MUESTRA (*) | PORDIA (*) ATENCION ENCUESTADOR
= USUARIO
Cirugia |

Consulta Externa |

Consulta Externa Il

Ayudas DX

Internacion |

Internacién Il

Laboratorio Clinico

Unidad de Cuidados
Intensivos

Urgencias |

Urgencias |l

Fisioterapia

(*) Realiza el caleulo la Oficina de Estadistica a través del software Excel (**) Se calcula teniendo en cuenta la sumatoria de los dias

habiles de cadg“mes.
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