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INFORME SATISFACCION Y ﬁ

PQRSF
NOVIEMBRE 2022
’ SERVICIOS ENCUESTADOS MUESTRA %

Hospitalizacion 98 93,70%

Unidad de Cuidados Intensivos 88 95,60%

Cirugia Ambulatoria 68 95,7%

Urgencias 98 94,40%

Farmacia 97 100%

Servicios Ambulatorios Sede Conucos 99 93,5% <
Servicios Ambulatorios sede Girdn 100 100%




SATISFACCION HOSPITALIZACION
NOVIEMBRE 2022
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& Uz,
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

TRATO BRINDADO POR PERSONAL MEDICO TRATO BRINDADO POR PERSONAL DE ENFERMERIA

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

En el mes de Noviembre el 98% de los usuarios encuestados en el servicio de hospitalizacién se encuentran

satisfechos con el trato brindado por el personal MEDICO.

%

De igual forma el 95% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS con el trato brindado por

®e

el personal de enfermeria en el servicio de hospitalizacion
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

TRATO BRINDADO POR EL PERSONAL DE SERVICIOS TRATO BRINDADO POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO
GENERALES

= MUY MALO

m MALO

W REGULAR
BUENO

B MUY BUENO

B N.A

H MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO ® MUYBUENO MEN.A

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

De igual forma el 93% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS con el trato
brindado por el personal administrativo 0.

®e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA HOSPITALIZACION

Como califica la infraestructura y dotacion de
las habitaciones?

Como califica el aseo realizado en las
habitaciones?

= MUY MALO u MUY MALO

= MALO = MALO

® REGULAR = REGULAR

BUENO BUENO

m MUY BUENO m MUY BUENO

BN.A BN.A

El 90% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS con la infraestructura y dotacion
de las habitaciones, se evidencia leve aumento en este item, sin embargo, persiste las
sugerencias en relacion al servicio de televisidon, muchas de las habitaciones no cuentan con este <
servicio.

El 94% de los usuarios encuestados, se encuentran SATISFECHOS con el aseo realizado en<|a9

habitaciones. ( §
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¢¢ INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA HOSPITALIZACION

Como califica el servicio de alimentacion en la
e
0% clinica?

Como califica Ig infraestructura de la clinica?

u MUY MALO
u MUY MALO

m MALO = MALO

m REGULAR
GU m REGULAR

BUENO BUENO

B MUY BUENO
= MUY BUENO

mN.A HN.A

« El 97% de los usuarios se encuentran satisfechos con la infraestructura en general de la
institucion.
« EI 83% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el servicio de alimentacion. ’.

®e
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' INDICE DE SATISFACCION HOSPITALIZACION

o 02 Evalue la informacion suministrada por el personal médico
Como califica la atencion del personal encargado de

3 alimentacion?

u MUY MALO

u MALO B CLARAY EFICIENTE

m REGULAR

BUENO = CONFUSA

B MUY BUENO

= NO RECIBIO
INFORMACION

mN.A

N.A

De 98 usuarios encuestados el 89% se encuentran satisfechos con el trato brindado por el personal
encargado de alimentacion.

De 98 usuarios encuestados el 88% consideran que la informacion suministrada por el personal
medico es CLARA Y EFICIENTE. Se evidencia permanencia de la satisfaccion con relacion al mes®
pasado, los usuarios manifiestan que en algunas ocasiones los médicos se contradicen en 165
conceptos o la informacidon suministrada es CONSUFA.



® inica
& rgeneios
,:" INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

Pregunta trazadora Humanizacion

é¢Considera usted que el servicio prestado fue humanizado?

.

= MUY MALO

u MALO

W REGULAR
BUENO

= MUY BUENO

« De 99 usuarios encuestados el 93% consideran que la atencion recibida fue Humanizada.
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*e INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA EN HOSPITALIZACION

Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

é¢Como caIific.ar.l’a su experiencia globa.l r_especto alos éRecomendaria esta clinica a sus
servicios de salud que ha recibido? > )
familiares y amigos?

u MUY MALO
u MALO B DEFINITIVAMENTE SI
W REGULAR B PROBABLEMENTE SI
BUENO m PROBABLEMENTE NO

m MUY BUENO DEFINITIVAMENTE NO

Y

55%

« De 98 usuarios encuestados el 93% se encuentran satisfechos con la experiencia GLOBAL
respecto a los servicios de salud de nuestra IPS.

« El 88% de los usuarios encuestados DEFINITIVAMENTE recomendarian a la clinica a sué.
familiares y amigos. o

7
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SATISFACCION HOSPITALIZACION =’ Bucaramangs
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INDICE DE SATISFACCION GLOBAL MES A MES HOSPITALIZACION

102%

99.70% 99.80% 99.70%

100%

99%
98.00%

9 97.30%

98% 96.80% °
95.80%
96% 95.10%
94% 93.40% 93.70%
- I I
90%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

De 98 usuarios encuestados 91 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servicio de
hospitalizacion lo que corresponde a un 93.70%.
Se mantiene el indice de satisfaccion, sin embargo, los items de informacidon medica y dotacion de
las habitaciones, fueron los mas afectados en este mes.
a través de las encuestas los usuarios manifiestan:
« Demora cambio de sabanas (1) ve §
« No hay servicio de television en las habitaciones (7) ‘

e
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Ay SATISFACCION HOSPITALIZACION
NOVIEMBRE 2022

 Trato mas humanizado por algunas enfermeras (7)

> « Mejorar la infraestructura de los banos, poner cortinas en las duchas (1)
« Mejorar el trato por algunos vigilantes (2)

« Demora en los cambios de posicion y suministro de medicamentos (2)

- Demora en la realizacion de examenes como tomografias (4)

 Mejorar la calidad de la informacion por los médicos (4)

« Servicio de wifi para los pacientes y familiares (1) 4
« Demora en la asistencia al timbre (2)

« Sabanas en mal estado (1)

« Mejorar el menu de la alimentacion. (2)




HISTORICO SERVICIO DE HOSPITALIZACION

HISTORICO SERVICIO DE HOSPITALIZACION

3 105.00%
99.80% 99.70% 99.80% 99.70% ) . . 99.50% 99.50%
100.00% . — 98.40% — 98,40% 98.60%
94.20% QS'W 93.40% 93.70%
95.00% \%M 92.80% O 92.80% \ ° 92.30%
89.70% 88.90%
90.00% \%30% SW W
84.90%
85.00%
80.00%
75.00%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
——AN02020 ===—ARNO2021 ==—ARO 2022
3\'[33{0) FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE = NOVIEMBRE
ANO 2020 89,70% 86,30% 87,20% 92,80% 84,90% 87,30% 92,80% 92,80% 86,90% 88,90% 92,30%
ANO 2021 94,20% 91,60% 96,10% 96,80% 95,30% 98,40% 95,30% 98,40% 98,60% 99,50% 99,50%
ANO 2022 99,80% 99,70% 99,80% 98% 99,70% 95,10% 96,80% 97% 97,30% 93,40% 93,70%




SATISFACCION UCI
NOVIEMBRE 2022




4 Clinica .
& Usencios
INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE UCI

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

H MUY MALO u MUY MALO

® MALO u MALO
m REGULAR B REGULAR
BUENO BUENO

B MUY BUENO B MUY BUENO

MUY BUENO
HN.A 98% EN.A

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

« El 98% de los usuarios refieren estar satisfechos con el trato brindado por parte del personal
de ENFERMERIA. o
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> & Grsencios
) INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

4 SERVICIO DE UCI

Pregunta trazadora Humanizacion

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

E MUY MALO

B CLARAY EFICIENTE
= MALO

= CONFUSA
m REGULAR

= NO RECIBIO INFORMACION
BUENO

N.A

B MUY BUENO

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

« El 97% de los usuarios encuestados manifiestan que el servicio prestado fue HUMANIZADO.
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> INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE UCI

* 0
o

 Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

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

H MUY MALO M DEFINITIVAMENTE SI

u MALO B PROBABLEMENTE SI

m REGULAR W PROBABLEMENTE NO
BUENO DEFINITIVAMENTE NO ‘

B MUY BUENO

« El 96% de los usuarios encuestados califican como MUY BUENA la experiencia GLOBAL
respecto a los servicios de la IPS. <

e
« ElI 88% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y amigos. )

¢

7N\
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SATISFACCION UCI & e,
NOVIEMBRE 2022

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES UCI

’ 101% 100% 100.00% 100% 100% 100%

100%
99% 98.20% 98.20%
98% 97.30%
97% 96.10% 95 60%
96% O
95% 94%
94%
92%
91%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

De 88 usuarios encuestados en el mes de NOVIEMBRE 84 se encuentran satisfechos con la atencion
recibida en el servicio de UCI lo que corresponde a un 95.60%. Se observa tendencia a la baja, el item
informacion medica disminuyo el nivel de satisfaccion indicando que fue CONFUSA.
Los usuarios a través de las encuestas manifiestan:

« Mejorar la informacion medica e
« Ampliar tiempos de informacion medica, que sea en la mafana y tarde ‘ A 3
 Mejorar el trato por el coordinador logistico Alvaro Silva y

/
/
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HISTORICO SERVICIO DE UCI

HISTORICO SERVICIO UCI

100.00% ~_ O
® > : :
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
—0—AN02020 —=@=AN02021 =—@=ANO 2022
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE ‘
ANO 2020 87,60% 87,60% 94,00% 99,20% 82,20% 88,00% 100,00% 100,00% 97,10% 95,60% 93,90%
ANO 2021 100,00% 100,00% 97,40% 98,20% 98,80% 98,80% 95,20% 94,00% 97,70% 99,30% 99,30%
ANO 2022 98,40% 100,00% 98,20% 100% 100,00% 100,00% 98,20% 98% 97,30% 96,10% 95,60%
o
o 4







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?

EMUYMALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mNA BMUY MALO EMALO MBREGULAR BUENO mMUYBUENO MEN.A

El 99% 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 98% de los usuarios encuestados consideran que la
instalaciones de la IPS permite el acceso a los servicios de salud que requieren. Y

L/
e




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

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

BEMUY MALO ®EMALO BREGULAR BUENO B MUYBUENO EN.A m MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mN.A

El 81% de los usuarios se encuentran satisfechos con el tiempo de espera para la atencion en
Urgencias, el 19% 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. S

%




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

Calidad Atencion Personal administrativo Calidad Atencién Personal Médico

MUY MALO BEMALO N REGULAR BUENO MEMUYBUENO HBEN.A EMUYMALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mNA

El 81% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el
personal ADMINISTRATIVO, el 19% se encuentran insatisfechos.

El 97% 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 Atencién Personal Vigilancia

EMUYMALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mN.A H MUY MALO B MALO B REGULAR BUENO B MUY BUENO B N.A

El 95% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el
personal ENFERMERIA.

El 96% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el 0.
personal VIGILANCIA. oe
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

Calidad Atencién Personal Farmacia éComo califica el estado de la infraestructura
(pisos, techos y paredes)?

« El 97% de los usuarios informan estar Muy satisfechos con la atencion brindada por el
personal de farmacia
« El 99% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la infraestructura del &

servicio de urgencias. L
e
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

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

mCLARAY EFICIENTE mCONFUSA = NO RECIBIO INFORMACION N.A mCLARAYEFICIENTE  mCONFUSA  mNO RECIBIO INFORMACION = N.A

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

por el personal administrativo



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

Evalue la informacion su'm_inistrada por el personal Evalie la informacién suministrada por el personal
médico de enfermeria

mCLARAY EFICIENTE mCONFUSA = NO RECIBIO INFORMACION N.A mCLARAY EFICIENTE = CONFUSA  m NO RECIBIO INFORMACION N.A

El 89% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la informacion suministrada por el
personal de MEDICO

<
El 89% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la informacion suministrada p@rd
personal de ENFERMERIA ( §



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGENCIAS

« Pregunta trazadora Humanizacion

<Considera usted que el servicio prestado fue humanizado?

H MUY MALO N MALO B REGULAR BUENO H MUY BUENO

El 93% de los usuarios encuestados manifiestan que el servicio prestado fue HUMANIZADO. Q.
e
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*e INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE URGERNCIAS

« Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

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

16669

m DEFINITIVAMENTE SI  m PROBABLEMENTE Sl ‘

MUY MALO ®EMALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO B PROBABLEMENTE NO m DEFINITIVAMENTE NO

* EI92% de los usuarios encuestados se encuentran SATISFECHOS frente a la experiencia GLOBAL respecto .
a los servicios de la IPS.
* EI88% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y amigos. “e



SATISFACCION URGENCIAS ﬁ
NOVIEMBRE 2022

INDICE DE SATISFACCION MENSUAL URGENCIAS

102.00%

0,
100.00% 99.80%

97.20% 97.04% 9
98.00% 96.60%
’ 95.50% 96.10%
96.00% 94.40%
94.00%
91.90%

92.00%

90.00%

86.00%

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

De 98 usuarios encuestados 91 se encuentran satisfechos con la atencidon recibida en el servicio de ‘
urgencias lo que corresponde a un 94.40%. Se evidencia tendencia a la baja por el indicador de
oportunidad, varios usuarios puntuaron como regular y malo el tiempo de espera de la primera
consulta (triage).

A través de las encuestas los usuarios manifiestan:

« Mejorar los tiempos de espera para la atencion medica (7)
« Mas humanizacion por parte de algunas enfermeras (2)

N
/\



SATISFACCION CIRUGIA
AMBULATORIA

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

Clinica
6, Urgencias
Bucaramanga

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

E MUY MALO = MALO B REGULAR BUENO = MUY BUENO ENA H MUY MALO ® MALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO m®mN.A

« Se observa en la primera grafica que el 97%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. ..’
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

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

m MUY MALO m MALO m REGULAR BUENO m® MUYBUENO mN.A m MUY MALO ®mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mN.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 95% de los usuarios encuestados en el servicio de cirugia ambulatoria se encuentran 0.
satisfechos con la atencion prestada por parte del personal Administrativo. oe



> Clinica
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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?

E MUY MALO B MALO M REGULAR BUENO ®m MUY BUENO ®EN.A H MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A

« Se observa en la primera grafica que el 91% de los usuarios encuestados en el
servicio de cirugia ambulatoria se encuentran satisfechos con la infraestructura y

dotacidn de la unidad. ¢
« El 90% de los usuarios encuestados en el servicio de cirugia ambulatoria se .’
encuentran satisfechos con la infraestructura de la institucion. (‘

o &
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INDICE DE SATISFACCION POR PR TA 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 96% de los usuarios encuestados consideran que la informacion suministrada por el

personal Medico es CLARA' Y EFICIENTE.
« De igual forma El 96% de los usuarios encuestados consideran que la informacion

suministrada por el personal de enfermeria es CLARA Y EFICIENTE.
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SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

Pregunta trazadora Humanizacion

éConsidera usted que el servicio prestado fue humanizado?

H MUY MALO mEMALO mREGULAR BUENO m MUY BUENO

« El 100% de los usuarios encuestados consideran que el servicio prestado fue
HUMANIZADO.
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*0 INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

 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?

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

« El 97% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la experiencia
GLOBAL respecto a los servicios de la IPS. ‘e
« EI 91% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y© #

amigos.
o8
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INDICE DE SATISFACCION
SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

SATISFACCION GLOBAL MES A MES CX AMBULATORIA

100.0% 99.5%

99.0% 98.9%

99.0% 98.7% 98.5% °
98.0% 98.0%
98.0%
97.0%
97.0%
96.2%
. 95.7%

96.0% 95 3%
95.0%
94.0% I
93.0%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

De 68 usuarios encuestados 66 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servicio
cirugia ambulatoria lo que corresponde a un 95,7%.

Sugerencias a través de las encuestas de satisfaccion:
« Mejorar el trato por el personal de vigilancia a la entrada oe
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N HISTORICO CIRUGIA AMBULATORIA

HISTORICO CIRUGIA AMBULATORIA

| 102.00%
100.00%

’ 98.00%
96.00%

94.00%
92.00%
90.00%
88.00%
86.00%
84.00%
82.00%
80.00%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

=@=AN0 2020 =@=ANO02021 ==@==ANO 2022

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE ‘
ANO 2020 87,50% 94,20% 93,40% 95,60% 96,60% 96,30% 95,60% 96% 94,50% 93,20% 91,50%
ANO 2021 92% 99,40% 100% 95% 100% 99,40% 100% 97% 100% 97% 97%
ANO 2022 99,70% 96% 98,70% 98% 97% 99,50% 98% 99,50% 98% 95,30% 95,70%
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

SERVICIO FARMACEUTICO

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

93%

EMUYMALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mENA MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mN.A

« Se observa en la grafica que el 95% 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 97% de los usuarios encuestados consideran que la atencion brindada por o0

Auxiliar de Farmacia se encuentran satisfechos.

<3
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO FARMACEUTICO

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

94%

93%

E MUY MALO mMALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mN.A E MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mN.A

Del 97 usuarios encuestados 97 consideran que la calidad de la atencidn del Quimico
Farmacéutico es buena lo que corresponde a un 100%.
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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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO FARMACEUTICO

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

96%

95%

MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mN.A E MUY MALO mMALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A

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
servicio farmacéutico en general.

%

e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIO FARMACEUTICO

Pregunta trazadora Humanizacion

cConsidera usted que el servicio prestado fue
humanizado?

H MUY MALO H MALO B REGULAR BUEMNO H MUY BUENO

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

2> INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

FARMACIA

« Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016

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

0%
16%

H DEFINITIVAMENTE 5| m PROBABLEMENTE 5l

m PROBABLEMENTE NO m DEFINITIVAMENTE NO
MUY MALO 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 84% de los usuarios encuestados recomendarian nuestra IPS a sus familiares y amigos.




INDICE DE SATISFACCION MENSUAL
SERVICIO FARMACEUTICO

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES FARMACIA

100%

100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
1009 100%
00% 100%
100% 100%
99%
0,
99% 99%
99Y% 99%
99%
99%
98%
98%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

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

L
e



HISTORICO FARMACIA

HISTORICO FARMACIA

o\:_:/—o ° .

’ 101.00%

100.00%
99.00%
98.00%
97.00%
96.00%
95.00%
94.00%
93.00%
92.00%
91.00%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

NOVIEMBRE ‘

=0=AN02020 =@=ANO02021 ==0==ANO 2022

ENERO FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
ANO 2020 98,70% 97,00% 94,00% 99,00% 97,60%|  100,00%|  100,00% 100%|  100,00% 100,00% 98,60%
ANO 2021 100% 100% 100% 100% 100%|  100,00% 100% 100% 100% 100% 100%|
ANO 2022 100,00% 99% 98,90% 100% 100% 99,50% 100%|  100,00% 100% 100,00% 100%
o9 ‘
o & ‘




SATISFACCION SERVICIOS
AMBULATORIOS SEDE CONUCOS
NOVIEMBRE 2022
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

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

H MUY MALO B MALO ®REGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A B MUY MALO EMALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mEN.A

« El 87% de los usuarios encuestados en servicios ambulatorios se encuentran Satisfechos con

la localizacion de la IPS y facilita el acceso.
 El 91% de los usuarios encuestados se encuentran Satisfechos con la accesibilidad de las
instalaciones de la IPS para las personas con discapacidad.




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

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

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

« ElI 87% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el tiempo de atencion.

« El 91% de los usuarios se encuentran Satisfechos con el tiempo de atencidon para solicitar cita .
e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

El tiempo de autorizacion de su cita fue? El tiempo de asignacién de su cita fue?

E MUY MALO ®EMALO mREGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A MUY MALO ®mMALO mREGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A ‘

« EI 90% de los usuarios se encuentran Satisfechos con el tiempo de espera para autorizacion

de servicios.
<
« EI 87% de los usuarios manifiestan que el tiempo de asignacion de cita fue muy oportuna, el Py
13% consideran que fue inoportuna. (\
o & \¢



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

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

H MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A B MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A ‘

El 96% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato brindado por
el personal administrativo.

El 94% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la calidad y trato brindado por *

L
el personal Medico. e
(\
’




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

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

BEMUY MALO ®EMALO mREGULAR BUENO = MUYBUENO mN.A B MUY MALO B MALO ®REGULAR BUENO ® MUYBUENO mEN.A

« El 95% 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 «
por el personal de servicios generales. e



INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA

SERVICIOS AMBULATORIOS
Como califica la infraestructura, dotacion y sefnalizacion de la La seinalizacion de las areas, épermite facil ubicacion para
IPS? las personas en condicion de discapacidad?

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

« El 94% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la dotacidon y senalizacion

de la IPS.
« De igual forma el 92% de los usuarios refieren estar satisfechos con la sefalizacion de las

areas que facilitan el acceso a personas con discapacidad.




Clinica
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INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS

Pregunta trazadora de Humanizacion

Como califica la limpieza de sala de espera, consultorios, éConsidera usted que el servicio prestado fue
habitaciones y bafos? humanizado?

EMUY MALO mMALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mN.A R A R A A A ‘

« El 93% de los usuarios manifiestan estar satisfechos con la limpieza de areas de la sede de
servicios ambulatorios.

« EI98% de los usuarios consideran que el servicio prestado fue Humanizado.
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*0 INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS
« Preguntas trazadoras Resolucion 0256 de 2016
£Como calificaria su experiencia global respecto a los ¢Recomendaria esta clinica a sus familiares y
servicios de salud que ha recibido? amigos?

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

« El 99% de los usuarios encuestados refieren estar satisfechos con la experiencia Global
respecto a los servicios de salud.

 El 84% recomendaria la IPS a sus familiares y amigos. e
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*0 INDICE DE SATISFACCION MENSUAL
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE CONUCOS

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES SEDE CONUCOS

102%
100% 98.90%

99% 99% 99%
98% 96%
96%
0,
919 93.50%
92%
90%
90% 88.60%
88%
86%
84%
82%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

100% 100% 100.00%

X X X X

X X

De 99 usuarios 92 se encuentran satisfechos con los servicios ambulatorios sede conucos, lo que
corresponde a un 93.5%.

Se evidencia tendencia a la alta en relacion al mes anterior, sin embargo, algunos usuarios manifiestan
que la oportunidad en la asignacion de citas es regular.
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SATISFACCION SERVICIOS
AMBULATORIOS SEDE GIRON
NOVIEMBRE 2022




INDICE DE SATISFACCION POR PREGUNTA
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

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

E MUY MALO ®mMALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A E MUY MALO ®mMALO mREGULAR BUENO mMUYBUENO mEN.A

El 99% 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 de espera para autorizacion de servicio le
parece?

0

84%

H MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.A ® MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO mN.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 0

84% 84%

m MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m® MUYBUENO mN.A ® MUY MALO m MALO mREGULAR BUENO m MUYBUENO m®N.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 atencion del personal de enfermeria Calidad de la atencién del personal de servicios generales

0

84%

B MUY MALO B MALO MBREGULAR BUENO ® MUYBUENO mN.A H MUY MALO EMALO B REGULAR BUENO ® MUYBUENO 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 seinalizacion de la La sefalizacion de las areas, épermite facil ubicacion para
IPS? las personas en condicion de discapacidad?

0 0

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

Como califica la limpieza de sala de espera, consultorios, éConsidera usted que el servicio prestado fue humanizado?
habitaciones y baios?

E MUY MALO B MALO MREGULAR mBUENO m MUYBUENO mN.A ® 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
. SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

Preguntas trazadoras resolucién 0256 de 2016

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

B DEFINITIVAMENTE SI ® PROBABLEMENTE SI
H MUY MALO ®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 89% recomendaria la IPS a sus familiares y amigos.




& e
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INDICE DE SATISFACCION MENSUAL
SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL POR MES SERVICIOS AMBULATORIO SEDE GIRON

e 99.80% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 99.90%
100% 99.30% 99.50%
99%
98%
97%
96%
95%
95%
94%
93%
92%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
De 100 usuarios encuestados 100 se encuentran satisfechos con los servicios ambulatorios sede
Giron, lo que corresponde a un 99,90%.
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INDICE DE SATISFACCION GENERAL
NOVIEMBRE 2022
Mes Servicio Encuestas %
HOSPITALIZACION 98 93,7%
’ UCI 88 95,60%
CIRUGIA AMBULATORIA 68 95,70%
URGENCIAS 98 94,40%
NOVIEMBRE FARMACIA 97 100%
SERVICIOS AMBULATORIOS
100 100%
SEDE GIRON
SERVICIOS AMBULATORIO
99 93,50%
SEDE CONUCOS
TOTAL 648 96,1% ‘

De 648 usuarios encuestados en el mes de NOVIEMBRE el 96,1% se encuentran Satisfechos por
la atencidén prestada en los servicios de UCI, HOSPITALIZACION, CIRUGIA AMBULATORIA,
URGENCIAS ,FARMACIA, SERVICIOS AMBULATORIOS GIRON-CONUCOS.
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INDICE DE SATISFACCION 2022

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL

101.00%

99.70%

100.00% 99.60%
99.00%
98.00%
97.00%

96.00%

95.00%
94.00%

93.00%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

Actualmente contamos con un indice General de satisfaccion del afio 2022 del 98% promediando todos <
los servicios encuestados de la CUB.

Se observa en la grafica leve aumento en el nivel de satisfaccion, sin embargo, persiste indice bajos co
relacion a los meses anteriores, el item de oportunidad de asignacion de citas por consulta externa en
especial para los usuarios de SALUD TOTAL sigue afectando el nivel de satisfaccion, de igual forma la falte
de servicio de television de hospitalizacion afecta el item de infraestructura y dotacion . ¢

VY O\,




Clinica

QUEJAS NOVIEMBRE 2022 & Sining

SERVICIOS AMBULATORIOR GIRON 1

HOSPITALIZACION 4 MEDICO

URGENCIAS 7 ENFERMERIA 1
CIRUGIA 1 ADMINISTRATIVO

CONSULTA EXTERNA 1

NO PERTINENCIA EN EL MANEJO MEDICO 3
INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION MEDICA EN GIRON 1
. TOTAL DE PQR: 9 INOPORTUNIDAD EN LA REALIZACION DE RESONANCIA 1
o ESTADO DE LAS PQRS. INOPORTUNIDAD EN LA REALIZACION DE CAMBIO DE CATETER 1 ‘
- INOPORTUNIDAD EN LA ASISTENCIA POR ENFERMERIA 1
TRAMITADO >

FALTA DE ACCESIBILIDAD A CITA POR CONSULTA EXTERNA

+ TIEMPO DE OPORTUNIDAD | Sl
DE RTA:

5,1 DIAS DE OPORTUNIDAD
PORCENTAJE DE
OPORTUNIDAD: 4

98%




Clinica

PQRSF: Durante el transcurso del afio se han recepcionado 66 PQRS. (&) Urgencias

CAUSALES QUEJAS

, oPORTUNIDAD EN ATENCION MEDICA/ENFERMERIA/REALIZACION DE EXAMENES DIAGNOSTICOS [
PERTINENCIA EN EL MANESO MeDico |

conFORT (ALIMENTACION Y comoDIDAD) ||

cavoezy Trato
ACCEsIBIIDAD A Los servicos De saLu -

0 5 10 15 20 25 30

En lo que va del ano 2022 continua el atributo de PERTINENCIA como la causal mas frecuente de
las PQR recepcionadas en el area de SIAU, que tiene que ver con las percepcion de los usuarios
sobre el manejo medico y tratamiento instaurado en los pacientes.

El atributo de OPORTUNIDAD es la segunda causal frecuente que tiene que ver con la oportunidad £
para el acceso a citas, examenes y atencion medica durante la hospitalizacion. -
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. PQRSF:

SERVICIOS AFECTADOQOS AREA AFECTADA
’ SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE CONUCOS I ENFERMERIA
URGENCIAS
uci ADMINISTRATIVA

HOSPITALIZACION
VIGILANCIA
FACTURACION

CONSULTA PRIORITARIA NUTRICION

VIGILANCIA

SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON MEDICO

CIRUGIA

FacturacioN [

CONSULTA EXTERNA

o
(%]
=
o

15 20 25 30

o

5 10 15 20 25 30 35

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 y ENFERMERIA. ‘
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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
SANIDAD MILITAR
versaL [ CLIENTES CUB-PARTUICULAR
SANITAS

PAGINA WEB - POLICIA NACIONAL

NUEVA EPS

SOAT

CORREO ELECTRONICO MAGISTERIO
SALUD TOTAL

BUZON DE SUGERENCIAS
FAMISANAR

0 5 10 15 20 25 30 35 40 COOSALUD
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Clinica
Urgencias
FELICITACIONES NOVIEMBRE 2022 & rgencies

En el mes de NOVIEMBRE se recibieron 65 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 SERVICIOS

2
(

HOSPITALIZACION URGENCIAS FARMACIA CIRUGIA AMBULATORIA SEDE AMBULATORIA GIRON




