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INFORME SATISFACCION Y ﬁ

PQRSF
SEPTIEMBRE 2022
’ SERVICIOS ENCUESTADOS MUESTRA %

Hospitalizacion 98 97.3%

Unidad de Cuidados Intensivos 87 97.3%

Cirugia Ambulatoria 70 98%

Urgencias 58 95.5%

Farmacia 97 100%

Servicios Ambulatorios Sede Conucos 90 98.9% <
Servicios Ambulatorios sede Girdn 100 100%




SATISFACCION HOSPITALIZACION
SEPTIEMBRE 2022




Clinica
& Uz,
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

TRATO BRINDADO POR PERSONAL MEDICO TRATO BRINDADO POR PERSONAL DE ENFERMERIA

E MUY MALO m MALO m®REGULAR BUENO m® MUYBUENO mN.A B MUY MALO m MALO ™ REGULAR BUENO ® MUYBUENO mN.A

En el mes de Agosto el 97% de los usuarios encuestados en el servicio de hospitalizacion se encuentran

satisfechos con el trato brindado por el personal MEDICO.

%

De igual forma el 98% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS con el trato brindado por

®e

el personal de enfermeria en el servicio de hospitalizacion



Clinica
& Uz,
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

TRATO BRINDADO ngNEI;-R';'i';ZONA'— DE SERVICIOS TRATO BRINDADO POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO

H MUY MALO

= MALO

m REGULAR
BUENO

= MUY BUENO

EN.A

B MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO ®MUYBUENO mEN.A

Se observa en la grafica que el 98% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con
el trato brindado por el personal de servicios generales.

De igual forma el 98% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS con el trato
brindado por el personal administrativo 0.

®e



INDICE DE SATISFACCION

Como califica la infraestructura y dotacion de
las habitaciones?

H MUY MALO

= MALO

m REGULAR
BUENO

= MUY BUENO

EN.A

« El 93% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS con la infraestructura y dotacion

de las habitaciones.

« El 99% de los usuarios encuestados, se encuentran SATISFECHOS con el aseo realizado en las

habitaciones.

Clinica
& Urgencias
Bucaramanga

POR PREGUNTA HOSPITALIZACION

Como califica el aseo realizado en

las habitaciones?

H MUY MALO

u MALO

B REGULAR
BUENO

m MUY BUENO

BNA




e+ INDICE DE SATISFACCION

Como califica la infraestructura de la
clinica?

MUY MALO

= MALO

B REGULAR
BUENO

m MUY BUENO

mN.A

 El 99% de los usuarios se encuentran satisfechos con la infraestructura en general de la

institucion.

« El 89% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el servicio de alimentacion.

Clinica
@ Urgencias
Bucaramanga

POR PREGUNTA HOSPITALIZACION

Como califica el servicio de alimentacion en la

clinica?

A

H MUY MALO

m MALO

m REGULAR
BUENO

B MUY BUENO

mN.A




. V. ° G Graemeas
- INDICE DE SATISFACCION HOSPITALIZACION

Evalue la informacion suministrada por el personal

Como califica la atencidn del personal encargado de la médico

gnentacion?

= MUY MALO

u MALO W CLARAY EFICIENTE

W REGULAR

= CONFUSA
BUENO

B MUY BUENO = NO RECIBIO

INFORMACION
N.A

B N.A

« De 98 usuarios encuestados el 95% se encuentran satisfechos con el trato brindado por el personal
encargado de alimentacion.

» De 98 usuarios encuestados el 98% consideran que la informacion suministrada por el personal
medico es CLARA Y EFICIENTE.
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,:" INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

Pregunta trazadora Humanizacion

éConsidera usted que el servicio prestado fue humanizado?
/

= MUY MALO

u MALO

B REGULAR
BUENO

m MUY BUENO

« De 98 usuarios encuestados el 95% consideran que la atencion recibida fue Humanizada.
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Y & g,
b INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

éComo calific:s\r.l'a su experiencia globa.l t:especto alos c‘_Recomendaria esta clinica a sus
servicios de salud que ha recibido?

1% familiares y amigos?

= MUY MALO
m MALO B DEFINITIVAMENTE SI
W REGULAR m PROBABLEMENTE SI
48% BUENO W PROBABLEMENTE NO

= MUY BUENO DEFINITIVAMENTE NO

« De 98 usuarios encuestados el 99% se encuentran satisfechos con la experiencia GLOBAL
respecto a los servicios de salud de nuestra IPS.

« El 97% de los usuarios encuestados DEFINITIVAMENTE recomendarian a la clinica a sué’
familiares y amigos. e

7
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SEPTIEMBRE 2022

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL MES A MES HOSPITALIZACION

101%

9 99.80% 709
96.80%

99%
0,

99% 98.00%

98%

97%

96% 95.10%
95%

94%

93%

92%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

X X X R

De 98 usuarios encuestados 96 se encuentran satisfechos con la atencién
hospitalizacion lo que corresponde a un 97.3%.

Sin embargo a través de las encuestas los usuarios manifiestan:

 Las habitaciones son muy pequenas (1)

+ Sillas mas comodas para los acompanantes (6)

« No sirve los canales de television (7)

SATISFACCION HOSPITALIZACION

Clinica
@ Urgencias
Bucaramanga

97.30%

95.80% I

AGOSTO SEPTIEMBRE

recibida en el servicio de

7N\



SATISFACCION UCI
SEPTIEMBRE 2022




% inica
¢ g & Usencios
s INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE UCI

Como califica el trato brindado por Como califica el trato brindado por el
el personal médico? personal de enfermeria?

u MUY MALO H MUY MALO

m MALO um MALO

m REGULAR m REGULAR

BUENO BUENO

B MUY BUENO MUY BUENO B MUY BUENO

99%

HN.A mN.A

« Se observa en la grafica que el 99% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con
el trato brindado por el personal MEDICO.

« El 99% de los usuarios refieren estar satisfechos con el trato brindado por parte del personal
de ENFERMERIA. oe




y Clinica
& Ursencias
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE UCI

Pregunta trazadora Humanizacion

Evalue la informacion suministrada por éConsidera usted que el servicio prestado
el personal medico fue humanizado?

]
B CLARAY EFICIENTE MUY MALO

]
m CONFUSA MES

||
= NO RECIBIO INFORMACION REGULAR

BUENO
N.A

B MUY BUENO

« El 92% de los usuarios manifiestan que la informacion medica fue CLARA Y EFICIENTE.

« El 100% de los usuarios encuestados manifiestan que el servicio prestado fue HUMANIZADO.




. 4

Clinica
(G Yrsercins
> INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE UCI

 Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

¢Como calificaria su experiencia global ¢Recomendaria esta clinica a sus
respecto a los servicios de salud que familiares y amigos?
ha recibido?

= MUY MALO B DEFINITIVAMENTE SI

u MALO B PROBABLEMENTE SI

W REGULAR m PROBABLEMENTE NO
BUENO DEFINITIVAMENTE NO ‘

B MUY BUENO

« El 100% de los usuarios encuestados califican como MUY BUENA la experiencia GLOBAL
respecto a los servicios de la IPS.
« El 94% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y amigos.

PN



Clinica
Urgencias
SATISFACCION UCI & rsenier

SEPTIEMBRE 2022

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES UCI

’ 100% 100.00% 100% 100% 100%

100%
99% 98.20% 98.20%
98% 97.30%
97%
96%
95% 94%
94%
93%
92%
91%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE

De 87 usuarios encuestados en el mes de SEPTIEMBRE 85 se encuentran satisfechos con la
atencion recibida en el servicio de UCI lo que corresponde a un 97.3%.







Clinica
6, Urgencias
Bucaramanga

\ &

INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

*® SERVICIO DE URGENCIAS
Considera que la localizacion de la IPS facilita el éConsidera que las instalaciones de la IPS permiten el
accesos a sus servicios? acceso a los servicios que requiere?

m MUY MALO mMALO w®mREGULAR mBUENO m®mMUYBUENO mN.A ®E MUY MALO ®MALO ®REGULAR ®BUENO ®MUYBUENO ®=ENA

« El 90% de los usuarios encuestados consideran que la localizacion de la IPS facilita el acceso a los

Servicios.
« En la segunda grafica se observa que el 92% de los usuarios encuestados consideran que la
instalaciones de la IPS permite el acceso a los servicios de salud que requieren. Q.
e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

¢El tiempo de espera para su primera atencion ¢La dispensacion de medicamentos le parece?
fue?

MUY MALO EMALO MWREGULAR ®BUENO mMUYBUENO HEN.A ®E MUY MALO ®MALO ®=REGULAR ®BUENO ®mMUYBUENO ®EN.A

« El 83% de los usuarios se encuentran satisfechos con el tiempo de espera para la atencion en
Urgencias, el 17% se encuentran insatisfechos con el tiempo de espera para su primera
atencion.

« El 86% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la dispensacion de ’.
medicamentos. e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

Calidad Atencion Personal administrativo Calidad Atencion Personal Médico

MUY MALO EMALO WNREGULAR ®WBUENO ®EMUYBUENO EN.A m MUY MALO mMALO m®mREGULAR ®wBUENO mMUYBUENO mN.A

El 83% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el
personal ADMINISTRATIVO, el 17% se encuentran insatisfechos.

El 98% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el
personal MEDICO. o

L/
e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

Calidad Atencion Personal Enfermeria Calidad Atencion Personal Vigilancia

EMUYMALO EMALO MREGULAR WBUENO WMUYBUENO EN.A ® MUY MALO ® MALO mREGULAR ™ BUENO mMUYBUENO EN.A

El 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el
personal ENFERMERIA.

El 98% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el 0.
personal VIGILANCIA. oe



Clinica _
& Uz,
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

éComo califica el estado de la infraestructura

Calidad Atencion Personal Farmacia S
(pisos, techos y paredes)?

H MUY MALO EMALO M®REGULAR ®mBUENO mMUYBUENO ®EN.A

E MUY MALO ®MALO WNREGULAR ®WBUENO ®MUYBUENO ENA

« El 98% de los usuarios informan estar Muy satisfechos con la atencion brindada por el
personal de farmacia
« El 95% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la infraestructura del &

servicio de urgencias. L
e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

Evalue la informacion suministrada por el personal Evalde la informacion suministrada por el personal
de vigilancia administrativo

B CLARAY EFICIENTE mCONFUSA  m NO RECIBIO INFORMACION N.A B CLARAY EFICIENTE mCONFUSA  m NO RECIBIO INFORMACION N.A

« El 96% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la informacién suministrada por
el personal de vigilancia.

« El 98% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la informacidén suministrada por
el personal administrativo




y .

" 4 G Ursencias

INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

Evalue la informacion suministrada por el personal Evalue la informacion suministrada por el personal
médico de enfermeria

28%%

91%

B CLARAY EFICIENTE ®mCONFUSA = NO RECIBIO INFORMACION N.A mCLARAY EFICIENTE = CONFUSA = NO RECIBIO INFORMACION N.A

« El 91% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la informacion suministrada
por el personal de MEDICO

<

« El 91% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la informacion suministrada - .
por el personal de ENFERMERIA (\



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

« Pregunta trazadora Humanizacion

éConsidera usted que el servicio prestado fue humanizado?

= MUY MALO = MALO = REGULAR ®mBUENO ®=MUY BUENO

El 95% de los usuarios encuestados manifiestan que el servicio prestado fue HUMANIZADO.




) inica
Y & g,
*e INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGERNCIAS

« Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

¢Como calificaria su experiencia global respecto a ¢Recomendaria esta clinica a sus familiares y
los servicios de salud que ha recibido? amigos?

“7%

0%

100%

W DEFINITIVAMENTE SI ® PROBABLEMENTE S|

®E MUY MALO ®m MALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO ® PROBABLEMENTE NO DEFINITIVAMENTE NO ‘

* EI91% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS frente a la experiencia GLOBAL respecto .
a los servicios de la IPS.
* El100% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y amigos. “e



SATISFACCION URGENCIAS \&
SEPTIEMBRE 2022

INDICE DE SATISFACCION MENSUAL URGENCIAS

102.00%
99.80%

100.00%

. 97.20%

98.00% 6 97.04% 96.60%

96.00% 95.50%
94.00%

91.90%

92.00%

90.00%

86.00%

ABRIL MAYO JUNIO JuLIo AGOSTO SEPTIEMBRE

De 58 usuarios encuestados 53 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servicio
de urgencias lo que corresponde a un 95.50%.

Sin embargo a través de las encuestas los usuarios manifiestan:

« Mejorar los tiempos de espera para la primera consulta.




SATISFACCION CIRUGIA
AMBULATORIA

SEPTIEMBRE 2022
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oo INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
% SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

Clinica
6, Urgencias
Bucaramanga

calidad de la atencidn personal médico calidad de la atencion personal de enfermeria

90%

m MUY MALO m MALO m®REGULAR BUENO m® MUYBUENO mN.A
E MUY MALO B MALO ®REGULAR ®mBUENO ®MUYBUENO ®ENA

« Se observa en la primera grafica que el 96% de los usuarios encuestados en el servicio de
cirugia ambulatoria se encuentran SATISFECHOS con la atencién por parte del personal

Medico.
« El 96% de los usuarios encuestados en el servicio de cirugia ambulatoria se encuentran «.

satisfechos con la atencion prestada por parte del personal de Enfermeria. ..‘




Clinica _
, & Ysencies
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

calidad de la atencion personal de servicios calidad de la atencion personal administrativo
generales

H MUY MALO B MALO ®REGULAR BUENO B MUYBUENO mEN.A H MUY MALO B MALO N REGULAR BUENO ® MUY BUENO MEN.A

« Se observa en la primera grafica que el 94% de los usuarios encuestados en el servicio de
cirugia ambulatoria se encuentran satisfechos la atencidon por parte del personal de
servicios Generales.

« El 93% de los usuarios encuestados en el servicio de cirugia ambulatoria se encuentran
satisfechos con la atencion prestada por parte del personal Administrativo. oe




> Clinica
O g,

INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

como calificaria la infraestructura y dotacion de la unidad? como calificaria la infraestructura de la clinica?

MUY MALO ®MALO MREGULAR BUENO ® MUYBUENO MN.A H MUY MALO ® MALO ™ REGULAR BUENO m MUYBUENO MEN.A

« Se observa en la primera grafica que el 93% de los usuarios encuestados en el servicio de
cirugia ambulatoria se encuentran satisfechos con la infraestructura y dotacion de la unidad.

« El 95% de los usuarios encuestados en el servicio de cirugia ambulatoria se encuentran
satisfechos con la infraestructura de la institucion.




Clinica
Urgencias

A U an
INDICE DE SATISFACCION POR PREQTK"‘"”’"‘ g
SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

CALIDAD EN LA INFORMACION DEL PERSONAL MEDICO CALIDAD EN LA INFORMACION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA

B CLARAY EFICIENTE ®CONFUSA  m NO RECIBIO INFORMACION N.A B CLARAY EFICIENTE  ® CONFUSA  m NO RECIBIO INFORMACION N.A

« El 97% de los usuarios encuestados consideran que la informacion suministrada por el
personal Medico es CLARA' Y EFICIENTE.

« De igual forma El 99% de los usuarios encuestados consideran que la informacion
suministrada por el personal de enfermeria es CLARA Y EFICIENTE.




Clinica

INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA &; Urgencias

Bucaramanga

SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

Pregunta trazadora Humanizacion

éConsidera usted que el servicio prestado fue humanizado?

m MUY MALO = MALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO

« El 97% de los usuarios encuestados consideran que el servicio prestado fue
HUMANIZADO.




) Clinica
\’ @ brgencias e

*0 INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

« Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

&Como calificaria su experiencia global respecto a los éRecomendaria esta clinica a sus familiares y
servicios de salud que ha recibido? amigos?

3%

B DEFINITIVAMENTE SI  ®m PROBABLEMENTE SI
® MUY MALO ®mMALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO m PROBABLEMENTE NO m DEFINITIVAMENTE NO ‘

« El 97% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la experiencia GLOBAL
respecto a los servicios de la IPS. <
« El 76% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y amigos. . .

<\




) ’ Clinica
\’ & g,
*0 INDICE DE SATISFACCION

SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

SATISFACCION GLOBAL MES A MES CX AMBULATORIA

100% 100%
99%

99%

99%
98%
98%
97%
97%
96%
96%
95%
94%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

99%

De 70 usuarios encuestados 68 se encuentran satisfechos con la atencion
cirugia ambulatoria lo que corresponde a un 98%.

99%

98.00%

AGOSTO SEPTIEMBRE ‘

recibida en el servicio
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% SATISFACCION SERVICIO
FAMACEUTICO

SEPTIEMBRE 2022




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO FARMACEUTICO

calidad de la atencion regente de farmacia calidad de la atencion auxiliar de farmacia

H MUY MALD B MALD W RESULAR BUEND EMUY BUEND BNA MUY MALD B MALD BREGULAR BBUEND EMUYBUENC B NA

« Se observa en la grafica que el 100% de los usuarios encuestados en el servicio farmacéutico
se encuentran satisfechos frente a la calidad de la atencion por regente de Farmacia.

« De igual forma el 100% de los usuarios encuestados consideran que la atencion brindada por ..‘
Auxiliar de Farmacia se encuentran satisfechos.

<3



Clinica
&5 Urgencias
, Bucaramanga
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO FARMACEUTICO

calidad de la atencién quimico farmaceutico como considera el tiempo de atencion?

EMUY MALO EMALO BREGULAR FBUENO EMUYBUENO EN.A m MUY MALO mMALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mNA

« Del 77 usuarios encuestados 76 consideran que la calidad de la atencion del Quimico
Farmacéutico es buena lo que corresponde a un 99%.
« EL 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el tiempo de atencion en el

servicio de farmacia. %

L
e
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& Uz,
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO FARMACEUTICO

como considera la disponibilidad de productos farmacéuticos? como calificaria su experiencia con respecto al

servicio farmacéutico?

0

EMUYMALO mMALO mREGULAR wBUENO mMUYBUENO mN.A MUY MALO mMALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mNA

El 100% de los usuarios encuestados se encuentra SATISFECHOS con la disponibilidad de
productos farmacéuticos.

De igual forma el 100% de los usuarios se encuentran Satisfechos con el servicio recibido por el o
servicio farmacéutico en general. -

e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO FARMACEUTICO

Pregunta trazadora Humanizacion

cConsidera usted que el servicio prestado fue
humanizado?

m MUY MALO m MALO B REGULAR M BUENO m MUY BUENO

El 100% de los usuarios encuestados consideran que el servicio prestado fue HUMANIZADO.




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

« Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016
¢Cémo calificaria su experiencia global ¢Recomendaria esta clinica a sus familiares y
respecto a los servicios de salud que ha amigos?
recibido?

0%

m DEFINITIVAMENTE SI  m PROBABLEMENTE SI

m PROBABLEMENTE NO m DEFINITIVAMENTE NO
®EMUYMALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO

« El 100% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS frente a la experiencia
GLOBAL respecto a los servicios de la IPS. ’.
« El 64% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y amigos. @

<3



INDICE DE SATISFACCION MENSUAL
SERVICIO FARMACEUTICO

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES FARMACIA

100%

100% 100% 100% 100%

100%
1009 100%

00% 100% 100%
100% o

99%

999

& 99%

99Y% 99%

99%

99%

98%

98%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIO AGOSTO SEPTIEMBRE

De 97 usuarios 97 se encuentran satisfechos con el servicio de FARMACIA, lo que corresponde
a un 100%. o

L
e



SATISFACCION SERVICIOS
AMBULATORIOS SEDE CONUCOS
SEPTIEMBRE 2022

<€




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

SERVICIOS AMBULATORIOS
Considera que la localizacion de la IPS facilita el accesos a Considera que las instalaciones de la IPS permiten la
sus servicios? accesibilidad a las personas con discapacidad?

B MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m® MUYBUENO mN.A m MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO m® MUYBUENO mN.A

El 97% de los usuarios encuestados en servicios ambulatorios se encuentran Satisfechos con
la localizacion de la IPS y facilita el acceso.
El 97% de los usuarios encuestados se encuentran Satisfechos con la accesibilidad de las o

instalaciones de la IPS para las personas con discapacidad. o L
¢



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

El horario de atencion le parece? El tiempo empleado para solicitar cita es?

m MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO ® MUYBUENO mN.A m MUY MALO ® MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A

« El 99% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el tiempo de atencion.

« Igualmente el 92% de los usuarios se encuentran Satisfechos con el tiempo de atencion para Q
solicitar cita o ’



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

El tiempo de espera para autorizacion de servicio le parece? El tiempo de asignacion de su cita fue?

1820

82%

® MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A ® MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A

« EI 93% de los usuarios se encuentran Satisfechos con el tiempo de espera para autorizacion
de servicios.

9
« El 91% de los usuarios manifiestan que el tiempo de asignacion de cita fue muy oportuna. .’.

<



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

Calidad de la atencion del personal administrativo Calidad de la atencién del personal médico

19864

88%

B MUY MALO B MALO ®REGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A H MUY MALO B MALO MBREGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A

El 95% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato brindado por
el personal administrativo.

El 95% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato brindado por ’.
el personal Medico. e




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

Calidad de la atencion del personal de enfermeria Calidad de la atencidn del personal de servicios
generales

H MUY MALO B MALO MBREGULAR BUENO m MUYBUENO ®EN.A H MUY MALO ® MALO ®REGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A

El 98% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato brindado
por el personal de Enfermeria

El 94% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato brindado 0’
por el personal de servicios generales. e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

Como califica la infraestructura, dotacion y senalizacion de la
IPS?

La sefalizacion de las areas, épermite facil ubicacion
para las personas en condicion de discapacidad?

B MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A
B MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO B MUYBUENO mEN.A

« El 96% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la dotacidon y senalizacion
de la IPS.

« De igual forma el 93% de los usuarios refieren estar satisfechos con la sefalizacion de las
areas que facilitan el acceso a personas con discapacidad. °

®e
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

Pregunta trazadora de Humanizacion

Coémo califica la limpieza de sala de espera, consultorios, ¢Considera usted que el servicio prestado fue humanizado?
habitaciones y baihos?

m MUY MALO ®mMALO mREGULAR BUENO ®mMUYBUENO mN.A EMUYMALO EMALO MREGULAR MBUENO EMUYBUENO

« El 98% de los usuarios manifiestan estar satisfechos con la limpieza de areas de la sede de
servicios ambulatorios.

®

« EI99% de los usuarios consideran que el servicio prestado fue Humanizado. o L
L 4



* INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
’ SERVICIOS AMBULATORIOS

« Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

£Como calificaria su experiencia global respecto a los ZRecomendaria esta clinica a sus familiares y
servicios de salud que ha recibido? amigos?

028%

88%

B DEFINITIVAMENTE SI  ® PROBABLEMENTE SI

EMUYMALO EMALO MREGULAR mBUENO m MUY BUENO ® PROBABLEMENTE NO = DEFINITIVAMENTE NO

« El 98% de los usuarios encuestados refieren estar satisfechos con la experiencia Global respecto
a los servicios de salud.
9

« El 92% recomendaria la IPS a sus familiares y amigos. QQ.
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INDICE DE SATISFACCION MENSUAL

SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE CONUCOS

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES SERVICIOS AMBULATORIO SEDE CONUCOS

102% ) .
100% 100% 100.00%

100% 99% 99% 99% 98.90%
98%
96%

96%
94%
92%
0% 90%

(4]
88%
86%
84%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIo AGOSTO SEPTIEMBRE

De 90 usuarios 89 se encuentran satisfechos con los servicios ambulatorios sede conucos, lo que

corresponde a un 98.9%. ‘o
e
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SATISFACCION SERVICIOS
AMBULATORIOS SEDE GIRON
SEPTIEMBRE 2022




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

Considera que la localizacion de la IPS facilita el accesos a Considera que las instalaciones de la IPS permiten la
sus servicios? accesibilidad a las personas con discapacidad?

0

94%

B MUY MALO B MALO MBREGULAR BUENO B MUYBUENO mN.A B MUY MALO B MALO MBREGULAR BUENO B MUYBUENO M®N.A

El 100% de los usuarios encuestados en servicios ambulatorios sede Giron se encuentran
Satisfechos con la localizacion de la IPS y facilita el acceso.

El 100% de los usuarios encuestados se encuentran Satisfechos con la accesibilidad de Ias.
instalaciones de la IPS para las personas con discapacidad. ° .



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

El horario de atencion le parece? El tiempo empleado para solicitar cita es?

0

B MUY MMALO ®EMALO  EREGULAR BUENO ®MUYBUENO HEN.A
MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mEN.A

« El 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el horario de atencion.

« Igualmente el 100% de los usuarios se encuentran Satisfechos con el tiempo empleado ’.
para solicitar cita. ®e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

Calidad de la atencion del personal administrativo Calidad de la atencion del personal médico

0

94%

m MUY MALO m MALO ™ REGULAR BUENO m MUYBUENO m®N.A m MUY MALO m MALO ™ REGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A

« El 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato por parte del
personal administrativo de la sede ambulatoria de Giron.

« El 100% de los usuarios encuestados se encuentran con el trato y calidad del servicio pob
parte del personal medico. .,




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

Calidad de la atencién del personal de Calidad de la atencién del personal de servicios generales
enfermeria

E MUY MALO = MALO ®REGULAR EBUENO ®EMUYBUENO ®EN.A EMUY MALO EMALO EREGULAR ®mBUENO mMUYBUENO mEN.A

« El 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato
brindado por el personal de Enfermeria

« El 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato

brindado por el personal de servicios generales. %
e
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

Como califica la infraestructura, dotacion y sefializacion de la La seiializacion de las areas, ¢permite facil ubicacion para
IPS? las personas en condicion de discapacidad?

0 0

94%
94%

H MUY MALO B MALO B REGULAR BUENO B MUYBUENO MmN.A
H MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mN.A

El 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la dotacion y sefalizacion

de la IPS.
De igual forma el 100% de los usuarios refieren estar satisfechos con la sefalizacion de las

areas que facilitan el acceso a personas con discapacidad. ..
e




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

Pregunta trazadora de Humanizacion

éConsidera usted que el servicio prestado fue humanizado?

Como califica la limpieza de sala de espera, consultorios,
habitaciones y baios?

0

94%

® MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO m®N.A B MUY MALO ® MALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO

- El 100% de los usuarios manifiestan estar satisfechos con la limpieza de areas de la sede de
servicios ambulatorios.
« El 100% de los usuarios consideran que el servicio prestado fue Humanizado.



oo INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
(X SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

Preguntas trazadoras resolucién 0256 de 2016

£Como calificaria su experiencia global respecto a los éRecomendaria esta clinica a sus familiares y
servicios de salud que ha recibido? amigos?

0

H DEFINITIVAMENTE SI  ® PROBABLEMENTE SI
B MUY MALO B MALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO ® PROBABLEMENTE NO m DEFINITIVAMENTE NO

« El 100% de los usuarios encuestados refieren estar satisfechos con la experiencia Global
respecto a los servicios de salud.
« El 95% recomendaria la IPS a sus familiares y amigos.
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INDICE DE SATISFACCION MENSUAL

SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES SERVICIOS AMBULATORIO SEDE GIRON

99.80% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

100% 99.30% 99.50%
99%
98%
97%
96%
ocor 95%
94%
93%
92%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

De 100 usuarios encuestados 100 se encuentran satisfechos con los servicios ambulatorios sede
Giron, lo que corresponde a un 100%.
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INDICE DE SATISFACCION GENERAL
SEPTIEMBRE 2022

Mes Servicio Encuestas %
HOSPITALIZACION o8 97%
’ UCl 87 97.30%
CIRUGIA AMBULATORIA 70 98.00%
URGENCIAS 58 95.50%

FARMACIA 97 100%
SERVICIOS AMBULATORIOS

SEPTIEMBRE

100 100%
SEDE GIRON
SERVICIOS AMBULATORIO
90 98.90%
SEDE CONUCOS
TOTAL 600 98%

De 600 usuarios encuestados en el mes de SEPTIEMBRE el 98% se encuentran
Satisfechos por la atencion prestada en los servicios de UCI,
HOSPITALIZACION, CIRUGIA AMBULATORIA, URGENCIAS ,FARMACIA,
SERVICIOS AMBULATORIOS GIRON-CONUCCOS.




INDICE DE SATISFACCION 2022

COMPORTAMIENTO DE SATISFACCION GLOBAL MENSUAL

| "
’ 99%

99%

99%

98%

98%

98% 98% 98%
98%
98%

97%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE ‘

Actualmente contamos con un indice General de satisfaccion del 99% promediando todos los
servicios encuestados de la CUB.



QUEJAS SEPTIEMBRE 2022 G rsemios

HOSPITALIZACION

1
T : CALIDEZ 2
4 CONSULTA EXTERNA 1 PERTINENCIA 1
> URGENCIAS 1| |OPORTUNIDAD 2
SEDE AMBULATORIA CONUCOS 1

ENFERMERIA

ADMINISTRATIVO (FACTURACION)
- TOTAL DE PQR: 5 MEDICO

- ESTADO DE LAS PQRS:
TRAMITADO
« TIEMPO DE OPORTUNIDAD
DE RTA:

4.2 DIAS DE OPORTUNIDAD
PORCENTAJE DE
OPORTUNIDAD:

100%

N
| H




‘ Clinica
PQRSF: Durante el transcurso del afio se han recepcionado 45 PQRS. @3‘ B nga

CAUSALES PQRS

, OPORTUNIDAD

CONFORT

CALIDEZ

ACCESIBILIDAD

0 5 10 15 20 25

Como se evidencia en la grafica el atributo de PERTINENCIA es la causal mas frecuente de
las PQR recepcionadas en el area de SIAU, que tienen que ver sobre el manejo medico y
tratamiento instaurado en los pacientes.

El atributo de CALIDEZ continua como segunda causal recurrente de PQRS por lo tanto,
continua las capacitaciones dirigidas al personal sobre Buen Trato y HUMANIZACION, tanto
de forma individual y grupal.




PQRSF:

SERVICIOS AFECTADOS
AREA AFECTADA

SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE CONUCOS [

, URGENCIAS

Ucl

ADMINISTRATIVA-CONSULTA EXTERNA [l

vigitancia ]
FACTURACION

CONSULTA PRIORITARIA nuTRicion [}

VIGILANCIA

veoico

SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

ADMISIONES DE CIRUGIA

]
I

HOSPITALIZACION I
[ ]
I
[ ]
I
- rFacTuracioN [l
]

CONSULTA EXTERNA SEDE HOSPITALARIA

€

0 5 10 15 20 25 30 35
0 2 4 6 8 10 12 14

Como se evidencian en las graficas, el servicio URGENCIAS Y HOSPITALIZACION han sido
los mas afectados en lo que va del afio, asi mismo el area donde se han presentado mas
inconformidades ha sido el area MEDICA oo
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PQRSF & s,
 Se evidencia que la forma de Recepcion que se
emplea para interponer quejas es por medio
de correo electronico vy escrita
(presencial).
« Los usuarios de SALUD TOTAL son los que han

interpuesto mas inconformidades en la oficina
de SIAU.

FORMA DE RECPECION EAPB
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FELICITACIONES SEPTIEMBRE 2022

En el mes de SEPTIEMBRE se recibieron 36 felicitaciones vy
agradecimientos, las cuales se recepcionaron a través de las
encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias Yy de
forma presencial en la oficina de SIAU.

FELICITACIONES POR SERVICIO

HOSPITALIZACION URGENCIAS FARMACIA CIRUGIA AMBULATORIA

7N
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