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1. OBJETIVO:

Determinar el mecanismo del grado de satisfaccion de los clientes y/o usuarios de la
organizacion.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la medicion de la satisfaccion del cliente y/o usuario.

3. DEFINICIONES:
¢ Cliente y/o Usuario: Organizacién o persona que recibe un servicio.

e Entrevista: Conversacion de dos o mas personas para tratar de un asunto. Es una
técnica de comunicacion que requiere el conocimiento de técnicas de comunicacion
verbal, un guion estructurado y tener una finalidad especifica. Por otro lado, es un
instrumento excelente en la investigacion cualitativa.

o Cuestionario: Es el un instrumento utilizado para la recogida de informacion,
disefiado para poder cuantificar y universalizar la informacion y estandarizar el
procedimiento de la entrevista. Su finalidad es conseguir la comparabilidad de la
informacion

e Directriz: Conjunto de instrucciones o normas generales para la ejecucion de
alguna cosa.

4. GENERALIDADES:

En el siguiente procedimiento se mostraran los lineamientos para identificar las
necesidades de los clientes y /o usuarios de TSE EN SALUD, realizando un
seguimiento a la informacién que se obtiene por medio de las encuestas realizadas
por el area operacional; relativas en el estado de percepcion de cumplimiento de sus
requisitos con el fin de determinarse los métodos para accionar las medidas de
mejoramiento, buscando los medios y obteniendo una mejora continua para dichos
requisitos.

5. DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION
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MEDIO/OBSERVACIONES

Definir la encuesta por medio de los items
establecidos.

CENTRAL DE OPERACIONES

Determinar el nimero de poblacion: Por
casos efectivos.

COORDINACION DE
OPERACIONES

Aplicar encuesta

COORDINACION DE
OPERACIONES
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