RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL
N° 048-2017-SUSALUD/SG

Lima, 14 de julio de 2017

VISTOS:

El Informe Técnico N° 018-2017-SUSALUD/OGPP de la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, y el Informe N° 00397-2017/0GAJ de la Oficina General de
Asesoria Juridica; vy, :

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 3 del Decreto Legislativo
N° 1158 que dispone medidas destinadas al fortalecimiento y cambio de denominacion de la
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud — SUNASA, se crea la
Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD como organismo publico técnico
especializado, adscrito al Ministerio de Salud, con autonomia técnica, funcional,
administrativa, econémica y financiera; cuya funcién se encuentra contenida en el articulo 8
del citado Decreto Legislativo, modificado por el Decreto Legislativo N° 1289 que dicta
disposiciones destinadas a optimizar el funcionamiento y los servicios de la Superintendencia
Nacional de Salud;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestién Publica al 2021; documento que se constituye en el principal
instrumento orientador de la modernizacion de la gestion publica en el Peru;,

Que, con Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el nuevo Manual para
Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica, que tiene
la finalidad de orientar sobre la mejor manera de planificar e implementar diversas actividades
que permitan lograr una mejor atencion al ciudadano con enfoque de género e
interculturalidad;

Que, la Norma ISO 9001:2008, en su numeral 8.2.1 “Satisfaccion del Cliente”®, sefiala
que la organizacion debe, como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de
la calidad, realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion;

Que, mediante Resolucion de Secretaria General N° 026-2016-SUSALUD/SG de fecha
08 de agosto de 2016, en el marco de la extension del alcance de certificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad de SUSALUD, se aprobo el procedimiento “Medicién de la Satisfaccién
de la Ciudadania por Servicios Brindados por SUSALUD-E4.P06;



Que, con Resolucion de Secretaria General N° 027-2016-SUSALUD/SG, del 09 de
agosto del 2016 aprobd el Indice del Manual de Gestién de Procesos y Procedimientos
(MGPP);

Que, mediante Resolucion de Secretaria General N° 053-2016-SUSALUD-SG, se
aprueba el “Plan para mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania”, que incorpora mejoras
para la implementacién de la Plataforma 7x24x365 (a cargo de la Intendencia de Proteccion
de Derechos-IPROT) y mejoras para el proceso Arbitral (a cargo del Centro de Conciliacion y
Arbitraje- CECONAR), que considera como parte de las acciones programadas la medicion de
la demanda de Satisfaccién del Ciudadano en los procesos en mencion;

Que, la Secretaria General, en el marco de las facultades establecidas en el articulo ..
11 y en el literal i) del articulo 12 del Reglamento de Organizacién y Funciones - ROF de
SUSALUD, aprobado por Decreto Supremo N° 008-2014-SA, constituye la maxima autoridad y
administrativa y tiene entre sus funciones aprobar guias, directivas u otros documentos de
gestion interna, asi como expedir las resoluciones que le correspondan en cumplimiento de
sus funciones;

Que, en el marco de las normativas mencionadas, es pertinente aprobar la primera
revision del procedimiento “Medicién de la Satisfaccion de la Ciudadania por los Servicios
Brindados por SUSALUD - E4.P06 V.1", que permite ampliar el alcance de la medicion de
satisfaccion del ciudadano, redefiniendo actividades y responsables de acuerdo a la normativa
vigente, para obtener, identificar y evaluar el grado de satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, dando cumplimiento a los requisitos relacionados con la
prestacion de servicios por parte de SUSALUD, mediante el seguimiento continuo y el
aprovechamiento de la informacion en beneficio del ciudadano y de la entidad, en
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad implementado y del Plan
para mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania;

Con el visado de la Directora General de la Oficina General de Planeamiento y
Presupuesto y de la Directora General de la Oficina General de Asesoria Juridica; y,

Estando a las facultades conferidas por el Reglamento de Organizacion y Funcid;rjes -

ROF de SUSALUD, aprobado por Decreto Supremo N°008-2014-SA.
SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR el procedimiento “Medicion de la Satisfaccion de la
Ciudadania por los Servicios Brindados por SUSALUD - E4.P06 V.17, contenido en el Titulo 1
“Procesos Estratégicos”, Capitulo 4 “Gestién de la Mejora”, del indice del Manual de Gestion
de Procesos y Procedimientos (MGPP) de la Superintendencia Nacional de Salud, aprobado
con Resolucién de Secretarial General N° 085-2015-SUSALUD/SG, cuyo texto forma parte de
la presente resolucion.



Articulo 2.- DEJAR SIN EFECTO el procedimiento “Medicién de la Satisfaccion de la
Ciudadania por los Servicios Brindados por SUSALUD E4.P06”, aprobado por la Resolucién
de Secretaria General N°026-2016-SUSALUD/SG.

Articulo 3.- DISPONER, la publicacién de la presente Resolucion en el Portal Web
Institucional www.susalud.gob.pe.

Registrese y comuniquese
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CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION -DEL CAMBIO RESPONSABLE

V.0 26/07/2016 Creacion del documento, se incorpora la medicién de | Melvin R.
la satisfaccion de los procesos que forman parte del | Carrera Z.
SGC de SUSALUD: .

- Procedimiento Administrativo Sancionador -Fase de
Instruccion y Resolucion,
- Orientacion y Atencidn a la Ciudadania,
- Atencién de Consultas, Atencion de PIN y Atencion
de Quejas por vulneracion de derechos en salud.
02.08.2016 Se incorpora a los organos: Secretaria General y a la | Melvin R.
Oficina de Comunicacién Corporativa como los | Carrera Z.
responsables de la medicion de la satisfaccion.

V.1 16.05.2017 Se amplia alcance e incorpora tareas en el i Cynthia K.
procedimiento, consolidando aportes de los 6rganos | Mendoza M.
responsables de su ejecucion. Las tareas se agrupan
en las siguientes actividades: Melvin R.

1. Actos preparatorios; Carrera Z.

2. Aplicacion de Encuestas y medicion de la
Satisfaccion; vy,
3. Evaluacion de Resultados
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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento que permita obtener, identificar y evaluar el grado de
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los Ciudadanos, con el cumplimiento de
los requisitos relacionados con la prestacion del servicio por parte de SUSALUD, mediante
el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la informacién en beneficio del Ciudadano
y de la entidad.

2. ALCANCE

2.1 Inicia con la determinacién de los mecanismos para identificar la satisfaccion de los
Ciudadanos por los servicios que brinda SUSALUD, incluye la aplicacion de encuestas
de satisfaccion, la consolidacion, procesamiento y analisis de la informacion sobre la
medicion de la satisfaccion y finaliza con la generacion y la distribucién de los reportes
de satisfaccion de los Ciudadanos a los interesados.

2.2 Este procedimiento es de aplicacion obligatoria para la Superintendencia Adjunta de
Promocion y Proteccion de Derechos en Salud - SADERECHOS, Superintendencia
Adjunta de Regulacion y Fiscalizacion — SAREFIS, que forman parte del Sistema de
Gestion de la Calidad de SUSALUD, sin perjuicio de su aplicacién por otros érganos que
no formen parte de este alcance y que requieran realizar mediciones de satisfaccion del
Ciudadano por los servicios que prestan.

3. BASE LEGAL

3.1 Ley N°27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del Estado y su Reglamento
aprobado por Decreto Supremo N°030-2002-PCM.

3.2 Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestién Publica.

3.3 Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a
la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
- IS0 9001:2015 Sistemas de gestion de la Calidad - Requisitos

- Lineamiento N° 001-2015-SUSALUD/SG - Lineamientos para la Orientacion y Atencion
al Publico en SUSALUD, aprobado mediante Resolucion N°080-2015-SUSALUD/SG.

- Ficha Técnica del indicador
5. DEFINICIONES Y ACRONIMOS

5.1 ACRONIMOS

- BPM-PAC Aplicativo informatico para la Gestion de Procesos del Negocio
— Proceso de Atencion al Ciudadano

- BPM-PAS Aplicativo informéfico para la Gestiéon de Procesos del Negocio
~ Proceso Administrativo Sancionador.

- OGPP Oficina General de Planeamiento y Presupuesto

- SADERECHOS  Superintendencia Adjunta de Promocion y Proteccién de
Derechos en Salud

- SAREFIS Superintendencia Adjunta de Regulacién y Fiscalizacion
- S8GC Sistema de Gestion de la Calidad
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5.2 DEFINICIONES

- Aplicativo informatico: Es el programa informatico disefiado para facilitar el registro,
la trazabilidad y consulta para la ejecucion de un determinado tipo de trabajo en
SUSALUD, siendo entre ellos: BPM-PAC y BPM-PAS, que facilitan la atencién al
Ciudadano.

- Canales de atencion: Medios o puntos de acceso, a través de los cuales la
ciudadania hace uso de los distintos servicios provistos por SUSALUD. En
concordancia con el principio de accesibilidad, en SUSALUD la atencion cuenta con
los siguientes canales:

+ Canal Presencial: Consiste en la atencion personal de las solicitudes y peticiones
verbales y su correspondiente registro.

« Canal Telefénico: consiste en la atencion de llamadas realizadas a la linea de
atencion de SUSALUD. :

» Canal virtual: Consiste en la atencién virtual, realizada mediante el Portal Web de
SUSALUD, correo electronico, redes sociales u otro mecanismo tecnologico.

« Canal Escrito: Consiste en la atencion de las solicitudes y peticiones escritas
presentadas directamente a SUSALUD por Tramite Documentario.

- Ciudadano: Conjunto de la poblacién que es sujeto de derecho o un potencial
beneficiario de los servicios estatales.

A lo largo del texio de este procedimiento, el término ciudadano, hace referencia al

“administrado”, “usuario” o “tercero legitimado”.

- Encuesta: Es el instrumento que mide la satisfacciéon del publico objetivo.
- Encuestador: Es la persona encargada de realizar la encuesta al publico objetivo.

- Instrumento: Son formatos de registro de informacidon que poseen caracteristicas

propias; sirven para recoger la informacién, en funcién de las caracteristicas que se
pretende analizar.

- ()rgano competente: Es la unidad de organizacién que conforman la estructura
organica de la entidad (6rgano de linea, de apoyo, de asesoramiento, etc.), el cual
estd encargado de realizar un conjunio de acciones conducentes a alcanzar los
objetivos y metas de SUSALUD; proveniente, por lo general, de las normas
sustantivas vinculadas a la entidad. ‘

- Requisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.
- Responsable: Es el Servidor designado por el érganc competente, que presta el

servicio solicitado o que coordina una actividad para la ejecucion del proceso de
medicion de satisfaccion al Ciudadano.

Nota: Las definiciones estadisticas se encuentran descritas en el anexo 9.5. Bt
// \}SA‘-Uo‘ X
6. CONSIDERACIONES GENERALES ;{g c:

6.1 La atencion al Ciudadano por los diferentes érganos y dependencias de SUSA :

: exclusivamente en materia de su competencia, es una actividad prioritaria por €stéfyg NA_
alineada a la Gestion Centrada en el Usuario, el cual es uno de los valores 7"
institucionales de la entidad.

6.2 SUSALUD cuenta con diversos canales de atencion al Ciudadano: presencial y no
presencial (via telefonica, virtual ) y canal escrito.

6.3 La opinidn del ciudadano respecto a la atencion brindada por SUSALUD se obtiene
través de la Encuesta de Satisfaccion; dicha encuesta permite registrar las respues
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6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.12

emocionales o cognoscitivas a determinados atributos del servicio, proporcionado por
SUSALUD a través de los diferentes canales, y que le resulta relevante al ciudadano.

La Encuesta de Satisfaccion también puede ser utilizada para conocer cémo van
evolucionando las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Los 6rganos competentes de SUSALUD, son responsables de registrar la informacion
en los aplicativos informaticos, teniendo en cuenta las dimensiones de calidad de
datos inherentes (Precision, Completitud, Consistencia, Credibilidad y Actualidad)®.

El proceso de medicion de la satisfaccion, estéd compuesto por tres (03) etapas:

ETAPA RESPONSABLE
1. Actos preparatorios Organo competente e 11D

2. Aplicacion de encuestas y 1D
medicion de la satisfaccion

3. Evaluacion de resultados Organo competente

Los organos competentes, son responsables en la etapa de los actos preparatorios
de la elaboracién/actualizacion y de la validacion del cuestionario de la encuesta de
satisfaccion y en la Etapa de Evaluacion de los resultados, de la actualizacion del
reporte de seguimiento de evaluacion del desempefio del indicador, de la evaluacion
del indice de satisfaccion y de la presentacion de resultados y acciones.

La lID en la Etapa de Actos Preparatorios, es el 6rgano responsable de realizar el Pre
Test de la encuesta y la Estimacion y Generacion del Tamaiio de la muestra y en |a
Etapa de Aplicacion de encuestas y Medicion de la Satisfaccién es responsable de la
gjecucion de la medicién por los canales establecidos, asi como de la Tabulacion,
Graficacion e interpretacion de las encuestas.

La OGPP, es el drgano responsable de evaluar y comunicar los resultados al
Representante de la Direccion del SGC.

La medicién de la satisfaccion puede abarcar:

a) Los diferentes momentos de la atencion: durante la orientacion, el tramite de Ia
solicitud o el proceso concluido (ciudadano atendido).

b) Los atributos de calidad del proceso de atencién como: la orientacion recibida, los
tiempos de espera, las condiciones o ambiente del espacio de atencién, la calidad
de la informacién recibida, entre otros

¢) A uno o varios canales de atencion.

Consideraciones que deben ser establecidas, por el drgano competente, en los
Actos Preparatorios. ’

La poblacién, para la obtencién de la muestra, esta constituida por los ciudadanos
que han solicitado atencion a través de los canales habilitados y que se encuentran
registrados en el aplicativo informético correspondiente, previa determinacion del
momento de atencidn, atributo de la calidad y canal(es) de atencién, de acuerdo a lo
descrito en el numeral 6.9.

Las encuestas se aplican en forma presencial o virtual de acuerdo a los atributos a
evaluar por el 6rgano competente de SUSALUD, excepcionalmente se- aplicara la
encuesta telefonica en los casos que se requiera.

La medicion de la satisfaccién, debe ir acompafiada de acciones posteriores para
mejorar el servicio y la atencion al Ciudadano

1 ISOAEC 25012: Dimensiones de calidad de datos para los sistemas de informacion.
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7. PROCEDIMIENTO

7.1 ACTOS PREPARATORIOS

7.1.1 Elaboracién y/o Actualizacion de la encuesta

o : o RESPONSABLE /
N TAREA ORGANO

Inicio de la Actividad

1 | Definir el (los) proceso (s) a evaluar, el momento, atributos de
calidad y canal(es) de atencion que seran valorados a través de la
Encuesta de Satisfaccion y registrar la informacion en los
formularios E4.P06-1 y/o E4.P06-2 segun corresponda.

Nota:

a) En los casos de identificar més de un grupo de interés al que Personatll
seré aplicada la encuesta, los aspectos de medicion a @ TeSponsable

considerar deberan ser particularizados para cada grupo. asignado de
b) Las encuestas de medicién deben considerar los documentos | ©laborar/
vigentes que regulan los procesos. actualizar la
c) Considerar las recomendaciones recibidas en la encuesta | €hcuesta:
anterior. .
: ; p p ORGANO
2 . Elaborar o actualizar la encqesta que permita obtener, identificar y | ~ompETENTE
evaluar el grado de satisfaccion de las necesidades vy/o
expectativas de los ciudadanos, teniendo en cuenta el anexo 9.4
“Pautas para la elaboracion de Encuestas” y el anexo 9.8 “Modelo
de Encuesta de Satisfaccion.
El método de medicion para la aplicacién de las Encuestas de
Satisfaccion sera la escala de Likert de tres o cinco puntos.
3 | Validar el cuestionario de la encuesta con juicio de experto, para
asegurar la validez del contenido y la relevancia y claridad de los Personal
items propuestos. responsable
¢ El disefio presenta Observaciones? asignado de
Si: Remitir las encuestas con las observaciones identificadas al validar la

personal responsable designado del 6rgano competente para encuesta:
su levantamiento. ]
NO: Visar el E4.P06-1 y/o el E4.P06-2 segln corresponda, dando | ORGANO
conformidad al cuestionario de la encuesta y remitir a 1ID la COMPETENTE
para la ejecucion de la prueba piloto.

4 | Realizar la prueba pilofo aplicando la encuesta a una muestra

representativa de la poblacion, con un minimo de 30 personas. El Personal
pre-test permite valorar si el disefio, la duracion, el orden y la | responsable
interpretacion del entrevistado son adecuados. asignado de
¢ El disefio presenta Observaciones? ' ejgfﬁéabrala
Si: Remitir un informe con las observaciones identificadas al piloto:
6rgano competente para su levantamiento.
NO: Visar y derivar la encuesta al responsable asignado de IID 1D
para el desarrolio de los formatos de captura de datos.
Revisar o elaborar el (los) formato(s) de captura de datos Personal
5 | (cuestionario en pantalla) para la encuesta virtual. responsabl/g-:-'g;zzzo. ‘
asngnad?./% :
42§ \ o A %‘\\-:
up |8 WEBE )
Fin de la actividad. '\%& ‘ ol
7.1.2 Estimacion y Generacién del Tamaio de Muestra i
o : ‘ : i S0 an 07 RESPONSABLEY]:
N v TAREA.. i | —ORGANO %
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N°

TAREA

RESPONSABLE /
ORGANO

Inicio

de la Actividad

Definir la poblacién objetivo a ser analizada en el periodo a
evaluar.

Nota: La poblacion se define de acuerdo a lo descrito en el
numeral 6.10 del presente procedimiento.

Definir el tamafio de la muestra, considerando los siguientes
datos de entrada:

DATO DE ENTRADA VALORES
Valor nivel de confianza : 90%, 95%, 97%, 98% 0 99%
Margen de Error 1%, 2%, 3%, 4%, 5%, 6%, 7%, 8%, 9% o 10%

Nota: Para el calculo de tamafio de muestra se podré utilizar el
procedimiento indicado en el anexo 9.6 “Férmula estadistica para
determinar el tamafio de la muestra” o la que se considere
conveniente para la obtencion de la misma.

Obtener una muestra proporcional al tamafio de cada estrato (por
tipo de atencion), el cual debe ser ponderado respecto a la
poblacion. :

Nota: Verificar que la informacion registrada por los 6rganos
responsables contenga informacién completa y consistente.

Extraer al azar los elementos para cada estrato, a través de una
seleccion aleatoria y generar la “Base de datos de Ciudadanos
que seran encuestados”.

Nota: Para generar la muestra, tener en consideracién el registro
del correo electronico o teléfono del Ciudadano, el que aplica
unicamente a los casos donde no se cuente con correo
electroénico.

Personal
responsable
dela
medicion:

IID

Fin de la actividad.

(Ver Anexo: 9.1 Diagrama de flujo: “Actos Preparatorios”)




MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA POR SERVICIOS BRINDADOS POR
SUSALUD E4.P06 V.1

7.2 APLICACION DE ENCUESTAS Y MEDICION DE LA SATISFACCION

7.2.1 Aplicacion de Encuestas

La aplicacién de encuestas puede darse a través de: Encuestas Virtuales (ir a
tarea 8) o Encuestas Telefonicas (ir a tarea 9) o Encuestas Presenciales (ir a

tarea 10).
‘ RESPONSABLE /
(=]
N TAREA - ORGANO
Inicio de la Actividad
Para [a ejecucion de esta Actividad se debe tener presente repetir la
extraccion de elementos en caso los seleccionados actuales no
puedan ser contactados o no quieran resolver la encuesta.
10 Encuestas virtuales
10.1 | Enviar las Encuestas de Satisfaccién, a los ciudadanos que
fueron aleatoriamente seleccionados en la muestra, por
medio de correo electrénico u otro medio virtual definido por
la institucion, solicitando su colaboracion voluntaria.
Nota:
Aplicar excepcionaimente la Encuesta Telefonica, a los
ciudadanos que habiendo sido seleccionados en [a muestra,
no cuenten con correo elecirénico.
10.2 : Realizar el seguimiento de la aplicacién de encuestas durante
el periodo establecido, con el objetivo de lograr obtener la
mayor cantidad de encuestas resueltas.
Nota: La aplicacién de las encuestas sera realizada en el
periodo establecido en la tarea 1.
10.3 | Recolectar y consolidar en un repositorio todas las encuestas
desarrolladas para el analisis correspondiente.
Personal
responsable de
Nota: Las encuestas desarrolladas, deben estar agrupadas lapme dicion:

(segun periodo de evaluacion)
11 Encuestas telefonicas D

11.1 Comunicarse con el ciudadano a través del nimero telefonico
proporcionado, solicitando la colaboracién voluntaria, con la
“Encuesta de Satisfaccién, continuar con las tareas descritas
en 10.2y 10.3

Para la aplicacién de la encuesta telefonica es fundamental
seleccionar un entrevistador con fluidez verbal, buena diccion
y conocimientos adecuados para resolver dudas.

12 Encuestas presenciales '

12.1 | Solicitar al Ciudadano la colaboraciéon voluntaria, con la

“Encuesta de Satisfaccién”, para recabar informacién sobre el

grado de satisfaccidn respecto al servicio recibido, continuar

con las tareas descritas en las tareas 10.2 y 10.3

Nota:

a) La encuesta aplica a los ciudadanos que reciban un
servicio de SUSALUD por el canal presencial.

b) Aplicar la encuesta a la muestra seleccionada teniendo en
consideracion una situacion similar

Fin de la actividad. NSALYS
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7.2.2 Tabulacién, Graficacion e Interpretacion de Encuestas

o T RESPONSABLE /
N TAREA ORGANO

Inicio de la Actividad

13 . Tabular, graficar e interpretar los resultados de las Encuestas
de Satisfaccion, considerando los objetivos y parametros
contenidos en la Ficha Técnica del Indicador aprobado para el
SGC de SUSALUD, la informacién recolectada y los aspectos y
criterios de evaluacion definidos por el érgano competente en
el numeral 7.1.

: —— . al

14 | Elaborar el informe estadistico, presentado las acciones respc?r:zgrt;le de
realizadas y los resultados; asi como, los parametros aplicados lapme dicion:
para la determinacion del tamafio de muestra segln )

corresponda, entre otros aspectos relevantes. D

Nota: La interpretacion a cargo de IID es en términos
estadisticos, no respecto a las conclusiones del estudio

15 Enviar el Informe Estadistico a los 6rganos competentes para
su evaluacion y acciones pertinentes. Ver anexo 9.7 “Modelo
de Informe Estadistico”.

Fin de la Actividad

(Ver Anexo: 9.2 Diagrama de flujo: “Aplicacién de Encuestas y Medicién de la
Satisfaccion”)

7.3 EVALUACION DE RESULTADOS

7.3.1  Actualizacién del reporte de seguimiento de evaluacién del desempenio del

indicador
s PONSABL
N TAREA , , R eMOLE]
Inicio de la Actividad
16 Recibir y evaluar el Informe Estadistico (resultado de las
encuestas de Satisfaccion), considerando los objetivos vy
alcance del indicador, aprobados para el SGC de SUSALUD.
Nota: Evaluar las recomendaciones recibidas por el érgano Personal
responsable de aplicar las encuestas para incorporarlas en las | responsable de
siguientes mediciones. la evaluacion del
17 | Actualizar el reporte de seguimiento de evaluacion del Informe:
desempefio del indicador, registrando: las conclusiones, las .
acciones realizadas, recomendaciones, acciones correctivas o ORGANO
de mejoras identificadas y elevar la informacion al  COMPETENTE
Superintendente Adjunto / Director segln corresponda.
Nota: Si identifica posibles reclamos tomar acciones de
acuerdo al procedimiento £4.P03 Acciones Correctivas.
Fin de la Actividad
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7.3.2 Evaluacién del indice de Satisfaccion y Presentacién de Resultados y
Acciones

o - RESPONSABLE/
N TAREA ORGANO

Inicio de la Actividad

18 | Evaluar los resultados obtenidos y validar las acciones
recomendadas.

¢ Presenta Observaciones?
Si: Coordinar el levantamiento de las observaciones con | Superintendente

Personal responsable de la evaluacion del informe Adjunto /
No: Remitir los resultados en reporte de seguimiento de Director

evaluacion del desempefio del indicador, segin el

periodo de reporte a la OGPP. ORGANO

COMPETENTE

Nota: Si los resuitados de la Encuesta de Satisfaccién no '
alcanzan la meta, el o6rgano competente debe
establecer acciones correctivas de acuerdo al
procedimiento E4.P03 Acciones Correctivas.

Fin de la Actividad

(Ver Anexo: 9.3 Diagrama de flujo: “Evaluacion de Resultados”)

8. REGISTROS

CODIGO DE
REGISTRO REGISTRO : ACTIVIDAD

E4.P06-1 Medicién de la Satisfaccion por los servicios
) prestados-Modalidad Presencial / Virtual

E4.P06-2 Medicion de la Satisfaccion por los servicios

prestados-Modalidad Telefénica Actos preparatorios
S/C Informe de Prueba Piloto con Observaciones
S/C Base de datos de Ciudadanos que seran encuestados
s/C Informacion de Encuestas Aplicacion de
encuestas y medicién
S/C Informe Estadistico de la satisfaccion
Reporte de seguimiento de evaluacion del desempefio ..
s/c del indicador Bvaluadion de
E4.P03-1 | Solicitud de Accion Correctiva suitados

S/C: Sin Cédigo




MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA POR SERVICIOS BRINDADOS POR
SUSALUD

E4.P06 V.1

9. ANEXOS

9.1 DIAGRAMA DE FLUJO: “ACTOS PREPARATORIOS”

7.1 ELABORACION Y/O ACTUALIZACION DE LA ENCUESTA

s
1 Definir el proceso =

evaluar, el momento, E
anbutos de caldady
canales de atencitn  §
gus seran evaluades. g

ey

E4 POE-V/E4 P02

amavis dele satisfaccion dz ls
i encuesta, registrarfa necestdades y
informacion en o expectatves de los
formulanos E4.P05- Ciudadanos
{___yoEdPOB2

Encuesta de;
Satisfaccion;

2 Elaborar o actushizar
|2 encueste que permita
obtener, identificar y
evaluar el grado de

AAAAAAA el

3 Valiar el cuestonann.
de la encuesta can
Juicto de Experto, para
asegurar fa validez del
contenido y la
retevancia y claridad de

los items

3.1 Remitir las
encuestas con las
observaciones

H
i
H
i
H
H
H
i

7.42 ESTIMACION Y GENERACION DEL TAMAND DE MUESTRA

Personal responsable asignado del Organo Competente

Tares que Oebe ser
ejecutads Con juicio
de expenp

si identincaoas al
" personal responsable
QPregent i uesignato del 4rgano
i 3 { competente pare su
Observiaanest | competente
No -

L
3.2 Visar el B4.P26-1
yfo el E4.PD5-2 segun

comresponda, dando
conformidad al
cueshanario de la
encuesta y remitr a
Dz parala
ejecucion de la
prueba pilotm.

Encuesta de
Satistaceion
valdaga

7.1 ACTOS PREPARATORIOS

Personal responsable de [a prueba plloto / IID

4 Realizer I3 prueba
niloto aplcands ta
encuesta a una
muestra
representativa de la
‘poblacion, con un
mimmo de

personas

Observadiones?
No

4.1 Visary denvar
la encuesta al
respansable
asignado para el

desarolio de los
formatos de
captura de datos |

ENcuestas
desarroliadas con
Ias obsesvationes

dentficadas ai
trgano
competente para
sulevartamiento

Encuesta de
Sausfaccion
vatidada

4.2, Remiur fas.

i
|
1
|
P

¢

PerEGHN
elaborar formato de captura /D

5 Revisar o
elaborar el {las)
formatos de
captura de datos
(cuestionario en
pantalla) para la
encuesta viual.

7. Definir el tamafio de

5. Definc 12 conomerelos

: rarasssena | siguentes dtos de Tomao 4o
2 periodo a evaluar entradavalor nivet de Muesira
= confianza y Margen de
T Exmror i
= i
s ——1——'
o

iBD del Ap ! 8. Obtener.una muestra

: { sroporconalaf amaio OB alanar . esiadas
i de cada estrato {por ipo s s
2 | de atencibn), ef cual cada estrato. 3
S | dea ). el cua traves de una
13 { debeserponderado seleccitn aleatoria
i ‘ respecto 3 la poblacin




Lz op g1 euibed

98/ANTVSNS-L102-870 N |BI3UBH) BLIE)BIDDS B UQION|0STY
dd90/anTvSNS-210Z-810 JN 021ud3 L 3wioju]

LUQ13E)SIES
ap eysendug,
€[ U0D 'ElBIUR|OA
U0I98I0gE|0d
€| OUEPEANIO
e Jeyalos L'zl

sajelouasald
sejssnaug ¢l

ogjsleS ap eIsenaul], ;
£ UGD 'BUEN|OA
ugIoeI0GEj0a
€] opueyalos
‘opeuojatodord
[TTHETE
olawnU [ap sgael]
£ ayepepnia |8 uo3
asleaunwog ||

an -
:UoIdIpall 2] 9p 3jqesucdsad [euosiad

sejsanaua ap
uoIoBUIBU| P
u0o Qg

odisjpejs3y a
aunoj|

seajugjaje) sejsanaug |

®

4 X i

NQIDOVASILYS V1 30 NQIOIdIW A SY.LSANINA A NOIDVIIdY 272

- ELEIT] 10pEIIPU] [8P BOIUIG) seljansal sejsanaus _ upINSY] :
: glisenw ap oyewe) eyd|4 e| Us SOPIUBJUDD ajuaipuodsenos ap pephues sofew e Jod opluyap
sajuauyed ssuojade |8 vaed sopea)|de sonjaweded 4 soaelqo B} 48Uie}qo Je4bo| © - opew Jod ‘esanwi { v )
o1 £ ugiaenjess ns ered sosjaweled so| ‘owod $0] DPUBIBPISUCD | eied sepe(joesap op om}sfqo [a ued “ €| Ua SopEU0IIE|eS o
*f sejuelsdwod souefig |se !sopejnsa) S0} € ‘ugLodeslies ¢ i ‘gploajqe)sa opousd ajual Jeaje uosan} TFy
$0| & 0Jls)peIsy £ sepezifeal saueiooe 8p sejsanoug se| sepoj opoysodal |8 BjUEINp SB)SaNIUS : anb souepepni)y ed
BUHOJU| (8 JRIAUT G| se| opejuasard se| ap sopejnsal UR U9 JEp||oSUca 01981 _ so[ & sepezijen|oe o
‘0ay)s|pelss suwnojus soj sejaidiajuy £ 1219810334 €01 sepeloge|a sejsanaua
18 Jeiogel3 ‘i a Jeayesd ejngel ‘gl se| leiug |0l ; :
i

sajenp sejsanaug g}

SYLSINONI 3d NQIOYLIHAHILNI 3 NOIOVIIdWHD ‘NOIOVINGYL 224 “ SY.LSININA A NOIOYIIIdY 1'2'L

«NOIDOVLSILYS V1 3d NOIDIGIW A SY.1SININT 3A NOIOVOITdY: :OrN74 3a YINVEOVIA ¢'6

L'A 90d'v3

anvsns ¥0d SOavaNiyg SOIDIAYIAS HOd YINVAvanid v13a NOIDJVASILYS V1 3d NOIOIdIW



oo ot “BUIG 9S/ANTVSNS-LL0Z-8V0 .N [2I0UBD BJIEJDIBS BP UQIIN|OSAY
bz o0 i -EUIbEd dd90/anTVSNS-LL0Z-810 N 001UIYL awiou]

LE]

wpadolte
10pBIPY) [9p oYadwasaq
Bj0BNJRAZ Bp
oua|wnBagap apoday

ddo0 el
e apodal ap opapad
18 unbas *Jopealpul
|8p ousdwasap
|8p ugloenjeAd
ap ojusjwinfas ap
apodal ua sopejnsat
soj Wiy ‘7'l

sjusyedwon ouebip jep ojunipy ajuspuduusdng

~
i 1N
aLLIOUl |ap LQIDeNEAa SEPEPUALUBIAL w
e| ap ajgesuodsay sauoIdde Se|leplleA |, z
U3 DJUANLE)URAS] A sopiuaiqo sopeynsal [ 2
Jeuipioolyy'g| S0| {eneAT gt =3
£SaU0IBAIRSAD m_
easald m
=3
r
-
=
Q
-1
o
H dopsoipy|

i [ap oyaduiasag 4

3P UoBNEAT S @

d

L o

=

5

P

o

0

O
v 3
096 |2 eled &
Jopaig sopeqa.de 'Jopeaipu ol
/ BuapusuLadng 1ap acuedle A suApafoe a m_
le Jensja A Japeaipuy S0] OpUEIaPISUDI &
|ap oyaduasap " “{UopaeisIes mm
{3p uplaenjeAa ap sejsenaua m_
3p ou .Em.zmmm se| ap opeynsal) 8
3p apodal 0o)S|peIST Lo S
18 F2ZEMIY "L} {9 Jenjeaa A q1a8y "L mw
"
g
N o
SANOIDOY A SOAYLINSIY A NOIOVINISAH A NOIDOV4SILYS 3d 30IAN| 130 NQIOYNTWAI ZE'L \/\. HOAYOIaNI 134 YIINDIL YHOId ¥13d NQIOVZITYNLOY L'E'L ly

4
i
A
A
L'A 90d'V3 . anvsns ¥0d SOavaNniydd SOIJIAYIS ¥0d VINVAvanio v 3d NQIJJVASILYS V1 3d NOID!




MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA POR SERVICIOS BRINDADOS POR
SUSALUD E4.P06 V.1

9.4 PAUTAS PARA LA ELABORACION DE ENCUESTAS
a. Preguntas entendibles con facilidad y en la primera lectura, se debe cuidar la
extension, la redaccion, el lenguaje, entre otros, considerando:
e Preguntas cortas y cerradas.
¢ No realizar dos preguntas en una.
e Lenguaje sencillo, sin tecnicismos.

b. Cuando el cuestionario de satisfaccion se utilice para conocer como van
evolucionando las necesidades y expectativas de los ciudadanos, se podra incluir
preguntas relativas a identificar dichas expectativas, por ejemplo se puede
preguntar por las dimensiones de la prestaciéon que tienen mas importancia para
los ciudadanos, como usuarios del servicio.

c. Ademas de las preguntas concretas, el cuestionario debe complementarse con
Saludo o presentacion y con una pregunta general de satisfaccion.

d. Para la elaboracién de la encuesta se podra tener en cuenta los atributos de
calidad y las expectativas ciudadanas.

a) Eficiencia por parte del personal
b) Respuestas claras, precisas y oportunas

Capacidad de c) Celeridad en el proceso

respuesta d) Implementacion de tecnologia
e) Orientacién a resultados
Amablhd?d y a) Atencion amable, discreta y con educacion
cortesia

Vision, Mision,
Organizacién
estructural

a) Atencion rapida y personalizada
b) Atencién confiable e imparcial

Confiabilidad y

e o Acceso a la informacién puiblica de la entidad
facilitacion
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9.5 DEFINICIONES ESTADISTICAS

NOMBRE

DEFINICION

Dato

Es cada uno de los valores que se ha obtenido al realizar un
estudio estadistico; es decir, son hechos u observaciones
expresados en forma numérica, que sirven para realizar estudios
comparativos.

Grafico

Es un tipo de representacion de datos, mediante recursos
graficos (de preferencia “grafico circular seccionado 3D”) para
manifestar visualmente la correlacion estadistica que guardan
enfre si la informacion contenida en la tabulacion.

Interpretacion

Es la conclusion acertada de la informacion mostrada y
graficada, sobre la satisfaccién del Ciudadano.

Margen de Error

Es una estadistica que expresa la cantidad de error de muestra
aleatoria en los resultados de una encuesta; define el nivel de
confianza de los resultados obtenidos.

Muestra

Es un subconjunto fielmente representativo de la poblacién a la
cual se le aplicara las encuestas o evaluaciones a realizar.

Poblacion

Conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que poseen
algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en
un momento determinado.

Tabulacion

Es la elaboracion de tablas con informacion relevante
(informacién obtenida en las distintas encuestas realizadas por el
(los) encuestador(es))para el andlisis de la informacion
recolectada

Valor nivel de
confianza

Riesgo que aceptamos de equivocarnos al presentar nuestros
resultados (también se puede denominar grado o nivel de
seguridad), el nivel habitual de confianza es del 95%.
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9.7 MODELO DE INFORME ESTADISTICO

INFORME ESTADISTICO

I) DATOS DE LA EVALUACION

1.1 Periodo a evaluar

1.2 Organo/Oficina

1.3 Responsable del
Organo/Oficina

1) FUENTE DE INFORMACION

2.1 Base de datos

2.2 Otros

lIl) ACCIONES REALIZADAS

3.1 Determinacién de la Poblacién

3.2 Definicién del Tamafo de muestra

3.3 Aplicacién de Encuestas

IV)RESULTADOS OBTENIDOS

4.1 Tabulacién

4.2 Graficacion

4.3 Interpretacion

FIRMA DE RESPONSABLE DE LA MEDICION
Nombre:
Cargo:




MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA POR SERVICIOS BRINDADOS POR

7.Validacién de Is encuesta por juico sxperto

i ebevestionaric oprobago comple con ias mquisitos que asegurman ic validez del contenigo, reievantia y ciovidad de los itens propue:
validorion de ic encuestc debe se: erritida por of draono

de regiizaria

<, i5

Nombre

Carge

Firma

Fecha

Validado por:

8.Autorizacidn de pase a desarrollo de formatos para captura de datos

i ic pruebs pilotc valido e disefio, lo duradion. ¢l order: y ic interpretccion de ko ent
debe ser dadc poref responsable asignado de iD.

cuestc, I autorizacion de pase a desamolio de formsotos

Nombre

Cargo

Firma

Fecha

Autorizado por:

E4.P06 V.1
SUSALUD
-
9.8 MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION
9.8.1 Formulario para el desarrollo de la encuesta —Modalidad Presencial y
Virtual
MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CJUDADANOS POR 105 SERVICIOS
PRESTADOS EN
QQSQLUD {Indicar el nombre del 6rgano que responsabie def servico } EAPOG1 V.1
1.-ELABORACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
1.1.- Objetivo de laEncuesta:
Sefiziar ios objetivos Gue se uisre alcanzor cor ic aplicacion ge ic encuests encvests
1.2.- Piblico Objetivo
Precisor in poblacisn ¢ lo qus estd diriga Ja encuesm
1.3.- Canal a Evalua 1.4.- Modalidad de & Selexcjonar ] 5.-Duracion de la Encuesta: jen dias}
1.6.- Dy o def iode la de Satisf;
ENCUESTA DE SATISFACCION-(sefickor o dalidad delo porgje : PRESENCIALY
ATENQON A {Sefialor el piiblico objetiva, por giemplo LOS ADMIRISTRADOS Y OTROS INTERESADOS EN LA INSTRUCCION DEL|
PAS}
Nos gustoria conocer su opinion con respecto ¢ lo calidad deiservicio recibide eldia de hoy er esta intendencic de
Fisealizacién y Sencién - IFIS . INTRODUCAON
£y i i ¢ tres {la primera estd condicionada ¢ que su cita orog fo). Maorque
con un ospo ( X] ic opeidn aue mejor describe io coiidad del servicio recibido
Sefale si Ud Tenia una cita programada 3
Ni de
acuerdo Totsimente r— CUESTIONARIO
En " Deacuerde
nien de Acuerdo
| PREGUNTA GENERAL
| DESATISFACCION
i CAMPO
OPOONAL
Muchas gracios por s cokiboraddn. '] AGRADECIVEENTO
Nombre Cargo Firma Fecha
Elaborado por:
Revisado por:
|Aprobado por:
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9.8.2 Formulario para el desarrolio de la encuesta ~Modalidad Telefénica

ENCUESTA DE SATISFACCION-CANAL THEFONICO : :
| EAPOG2 V1 ¢

ATENCION A 10S ADMINISTRADOS Y OTROS INTETRESADOS BN LA INSTRUCCION DEL PAS
:Saludo: Sefior _{ s s sosibic utilice €1 nemre 0el sdmimicrscos 6 cisdadono _ buenas dias”
37 ¢l tone de voz durante e} Mi nombre es_ {indicar nombre completo)_,
iude viz realizacidn de 12 eacvesta)
{Encuesta: Nos gustaria conocer su opinién con respecto a la calidad del servicio recibido el die de hoy en la Intendencia

{Durante i3 2,

r de iz encuese  \de Fiscalizacion y Sancion - IFIS de SUSALUD
pestus cowporel, BMUESHE | siderando una escala del 1 al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, indique
la opcidn que mejar describe-in calidad del servicio recibido: -

Indicar fa primes preguata yragistras
12 resauesta. seguida "",EM& 928633 g 15 atencion dio respuesto a mi requerimiento
segunas sregunte v registraria "

irespuesta. Registrar la respuesta

2.-Estoy satisfecho con lel servicio de atencion

Registrar lo respuesta

Registro de la Respuesta:

fpeemitiv que el Totaimente

Totalmerte

rdo
Deacuerde | 4o acuerdo

: ([ s 10 1 s ]
: J[ s ][« ][ s ]

porel admiaistradsi

Agradecimiento:
{Recuerde mantener ol ratocordizl] | “Agradecemos nos alcance sus comentarios o sugerencias pora mejorar la calidad de nuestros servicios”

Registro de Comentarios o
sugerencias

' o: comenwros v
3 aicanzsdos porles
agministrades ¢ interesados)

Despedida: IFiS de SUSALUD agradece su colaboracién

Fecha:

Nombre del Responsable de la Entrevista:

Intendencia de Fiscalizacién y Sancidn IAS-SUSALUD

Nombre Cargo Firma Fecha

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado par:

7. Validacion de la encuesta por juicio experto

3i of cuestionaric aprobadc cumgle con fos requisitos que aseg Ia validez de! id ic y clondad de los Rerms propusstos, lo valid
de o encuesta debe seremnida por el rgano comy ble de realizar la 0

Nombre Cargo Firma Fecha

Validado por:

8.Autorizacion de pase a desarrollo de formatos para ciptura de datos

Siio proeba pilato valito ¢ dissho, b duracidn, el orden v 1o interpretacion delo encuesto, fa outorizocon de pasec desarrolic Ge farmatos debe ser
dado por el responsobiz asignado de D,

Nombre Cargo Fimma Fecha

Autorizado por:
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COMPARTE TU EXPERIENCIA CON NQSQTRQS

<<Nombre de} Cludadano>>:

En la Superintendencia Nacional de Salud, estamos comprometidos
cor entregarte un mejor servicio. Por ello nos gustaria conocer

opinidn sobre tu recienie experiencia en nuesira plataforma ce
atencion.

Gracias por iU liempo y preferencia.
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Gracias por darnos tu opinion.
Tus respuesias serén de gran ayuda para segulr
mejorando la experiencia de nuestros Usuarios.
v
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