%? EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
PASTO SALUD E.S.E

INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS
Y AGENDAMIENTO DE CITAS
| TRIMESTRE 2021

JENNY L. PANTOJA GUERRERO
Profesional Universitaria
Proyecto

ADRIANA ENRIQUEZ MEZA
Subgerente de Salud e Investigacion
Aprobd

San Juan de Pasto, 14 de abril de 2021




%? EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS

PASTO SALL!‘P“EI.”SH.E I TRIMESTRE DE 2021
CONTENIDO
1. INFORME DE ADMINISTRACION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
CONSOLIDADO PRIMER TRIMESTRE 2027 ......oeiiiiiiiie e ciieee e cieee et e et e e sraee e snaeee e snnaeea e e 4
P O N 1 1 Y PR PRR 4
I I N N[ PRSP 4
1.3 NORMATIVIDAD ..ottt ittt ettt ettt e s sttt e e s et e e e s st e e e s s beeeeanbeeeeenbeeeeanbaeeeannseeeeeansens 4
2. INDICADORES......cooi ittt ettt ettt e e sttt e e sttt e e e aateeeeaansseeesansseeesanneeeesansbeeesannneeenn 5
2.1 Participacidn por género en la €NCUESTA.......ccooiiiieiiieicec e 5
2.2 Participacion de las EPS €n 1a €NCUESTA .........c..uvviiiiieiiiieeee e 6
2.3 Caracterizacion de 1a poblaciOn .............cooioiiiiiiiiiiee e 6
P =T o 1100 1= o I USROS 7
3. INDICADORES. .....cce ettt ettt ettt s et e e ettt e e e aate e e e e easeeeeeassaeeesassseeesansaeeeeansseeesannneeesn 7
3.1 Indicador 815-Proporcion de usuarios satisfechos frente al tramite para la asignacion de
o711 S 7
3.2. Indicador 995- Proporcién de usuarios satisfechos frente al tiempo transcurrido desde que lo
citaron hasta que fue ateNdidO ...........ooouiiiiiii i 8
3.3. Proporcion de usuarios que se sienten satisfechos con la eleccion del profesional que eligio
para que e brinde 1@ @tENCION ...........ueii s 9
3.4 Indicador 999 - Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del profesional
que lo atendid durante 1a CONSUIA. .........ccooiiiiiii s 9
3.4.1 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del Médico en el servicio de
Urgencias, hospitalizacion y ambulatorio. ... 10
3.4.2 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibi6é del Enfermeria en el servicio
de Urgencias, hospitalizacion y ambulatorio. ... 10
3.4.3 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de la auxiliar de Enfermeria
en el servicio de Urgencias, hospitalizacion y ambulatorio. ...........ccccooieiiiiiiiiiiiiieeecceccceec, 11
3.4.4 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibi6 del radidlogo en el servicio
Lo L = 1Y 01 PRSP 11
3.4.5 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de la auxiliar de laboratorio en
€l Servicio de Laboratorio. ...........ccii i 11
3.5 Indicador 1002- Proporcion de usuarios satisfechos frente a la expresion de sus inquietudes
y necesidades con el personal que 10 atendio ............cooiiiiiiiiiiie i 12
3.6 Indicador 1003- Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacién orientaciéon que
recibio del profesional que 10 atendil...........c.ueiiiiiiii i 12
3.6.1 Proporciéon de usuarios satisfechos frente a la informacién y orientacion que recibié del
médico que lo atendi6 en los servicios de urgencias, hospitalizacién y ambulatorio ................... 13
3.6.2 Proporcién de usuarios satisfechos frente a la informacién y orientacién que recibié de la
enfermera que lo atendié en los servicios de urgencias, hospitalizaciéon y ambulatorio .............. 13

3.6.3 Proporcién de usuarios satisfechos frente a la informacién y orientacién que recibié de la
auxiliar de enfermeria que lo atendid en los servicios de urgencias, hospitalizacién y ambulatorio

14
3.6.4 Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacién y orientacion que recibié del
radidlogo que lo atendid en los servicios de Imagenologia ..........c.coevieeieiiiiie i 14
3.6.5 Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacién y orientacion que recibié del
auxiliar de laboratorio que lo atendid en los servicios de [aboratorio ............cccoeccvviiiveeeeeviciinee, 14
3.7 Indicador 1004- Proporciéon de usuarios satisfechos frente al derecho a la privacidad durante
LT o] o Tor=Y-To Je [ YR= 1 (=Y T ] o 1 15

MEDICION DE SATISFACCION DE USUARIOS EMPRESA SOCIAL DE ESTADO PASTO SALUD ESE 2



%? EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS
PASTO SALUD ES.E | TRIMESTRE DE 2021

NIT.900081143-9

3.8 Indicador 1005-Proporcién de usuarios satisfechos frente a la solucién que le dieron a su

necesidad de salud por la que asistid a su centro de atencidn ..........cccccooeiiiiiiiiiiiiiiiiicc, 15
3.9 Indicador 1006-Proporcion de usuarios satisfechos frente a la atencién para que sean
respetados SUS AErECROS. ........uuuiiiiii s 16
3.10 Indicador 1007-Proporcion de usuarios que contestaron afirmativamente si ha sentido algun
tipo de discriminacion en la atencion recibida............c..veiiiiii i 16
3.11 Indicador 1008 Proporcién de usuarios satisfechos frente a la comodidad de las
instalaciones de las IPS donde fue atendido. ..........cccooiiiiiiiiiii e 17
3.12 Indicador 1009-Proporcién de usuarios satisfechos frente al servicio de ambulancia. ........ 17
3.13 Indicador 720 - Proporcién de usuarios satisfechos ...........cccccooiiiiiiiiii i, 18
3.13.1 Indicador de satisfaccion por servicio de Urgencias ...........cccocecuvveeeeeeeeiiciiiieeee e 19
3.13.2 Indicador de satisfaccion por servicio ambulatorio ..........ccccccooeciiiiii i, 20
3.13.3 Indicador de satisfaccion por servicio de laboratorio .............cccccvveeeiiiiiicccee e, 20
3.13.4 Indicador de satisfaccion por servicio Imagenologia ...........ccocccvvveeeiiieiiiiiiieeee e, 21
3.13.5 Indicador de satisfaccion por servicio de hospitalizacion .............cccocociiiiniie, 22
3.14 Indicador 749- Proporcién de usuarios que recomendarian la entidad a sus familiares y
=001 T [0 PRSP 22
3.14.1 Indicador de fidelizacion por servicio de Urgencias ...........ccueeeiiiieieiniieieiniiiee e 23
3.14.2 Indicador de fidelizacion por servicio ambulatorio ..., 24
3.14.3 Indicador de fidelizacion por servicio de laboratorio ..............cccccvveeeiiiiiiicii e, 25
3.14.4 Indicador de fidelizacion por servicio de Imagenologia ..........ccccvveeeeieiiiiiiiiieeee e, 25
3.14.5 Indicador de fidelizacion por servicio hospitalizacion ............ccccceeiiiiiiiiii e, 26
4. INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE HOSPITALIZACION...................... 27
4.1 Indicador 1010 Proporciéon de usuarios satisfechos con el sabor de la alimentacion
LS 01 11 =T - P 27
4.2. Indicador 1011 Proporcion de usuarios satisfechos con la temperatura de los alimentos
£S04 =T [ 1 28
4.3 Indicador 1012 Proporcion de usuarios satisfechos con la presentacion y aseo de la
alimentacion SUMINISTIAdA ... ......ooiiiiiii e e e e e e e s e e e e e e e e sneneees 28
4.4 Indicador 1013 Proporcion de usuarios satisfechos con el horario de la alimentacién
L1 01 011 =T = LU 29
4.5 Indicador 1014 Proporcion de usuarios satisfechos con el horario de la alimentacion
L1 01 011 =T = USSP 30
4.6 Proporcion de usuarios que le ofrecieron alternativa en ladieta. .......................... 30
5. Indicador 744-Citas agendadas (Informe general llamadas call-center/citas asignadas) ....... 31
6. Indicador 746- Proporcidon de usuarios inasiStentes .........c.c.uuvvvieeiiiiciiiiie e 31
7. RESUMEN DE INDICADORES EN EL ANO 20271 ..o 32
CONCLUSIONES ...ttt e et e et e e e et e e e s eaaa e e e e eaaaeeeeeasaeeesaasseeesaasseeesansseeeas 35

MEDICION DE SATISFACCION DE USUARIOS EMPRESA SOCIAL DE ESTADO PASTO SALUD ESE 3



%-) EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS
PASTO SALUD ES.E | TRIMESTRE DE 2021

1. INFORME DE ADMINISTRACION DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS CONSOLIDADO PRIMER TRIMESTRE 2021

1.1 OBJETIVO. Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario y su familia sobre
prestacion del servicio de Pasto Salud ESE, apalancando en los procesos de
mejoramiento continuo.

1.2 ALCANCE. Conocer y Evaluar el grado de satisfaccién de los usuarios
respecto a los servicios que ofrece Pasto Salud ESE de conformidad al art. 36 y
37 del Decreto 1011/2006.

1.3 NORMATIVIDAD. A continuacion se relaciona la normatividad vigente

ARTICULO 36°.- PROCESOS DE AUDITORIA EN LAS EAPB. Las EAPB
estableceran un Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la
Atencion de Salud que comprenda como minimo, los siguientes procesos:

1. Autoevaluacion de la Red de Prestadores de Servicios de Salud. La entidad
evaluara sistematicamente la suficiencia de su red, el desempefio del sistema de
referencia y contrareferencia, garantizara que todos los prestadores de su red de
servicios estén habilitados y que la atencion brindada se dé con las caracteristicas
establecidas en el articulo 3o de este decreto.

2. Atencién al Usuario. La entidad evaluara sistematicamente la satisfaccion de los
usuarios con respecto al ejercicio de sus derechos, al acceso, oportunidad y a la
calidad de sus servicios.

ARTICULO 37°.- PROCESOS DE AUDITORIA EN LAS INSTITUCIONES
PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD.

Estas entidades deberan establecer un Programa de Auditoria para el
Mejoramiento de la Calidad de la Atencién de Salud, que comprenda como
minimo, los siguientes procesos:

1. Autoevaluacién del Proceso de Atencion de Salud. La entidad establecera
prioridades para evaluar sistematicamente los procesos de atencion a los usuarios
desde el punto de vista del cumplimiento de las caracteristicas de calidad a que
hace referencia el articulo 3o del presente decreto. DECRETO NUMERO 1011 DE
2006 HOJA No.___ Continuacion del Decreto "Por el cual se establece el Sistema
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Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General
de Seguridad Social en Salud " 13

2. Atencion al Usuario. La entidad evaluara sistematicamente la satisfaccion de los
usuarios con respecto al ejercicio de sus derechos y a la calidad de los servicios
recibidos.

2. INDICADORES

Con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion del usuario y su familia sobre
prestacion del servicio de Pasto Salud, se aplico la formula y se determiné aplicar
2.208 encuestas, las cuales se dividieron 552 encuestas para cada trimestre del
afio 2021.

Para el primer trimestre del afo 2021 se aplicaron 552 encuestas de Medicién de
satisfaccion. A continuacién se presenta el siguiente cuadro donde refleja el
numero de encuestas por servicios.

Total de encuestas por servicio

Servicios de Salud No de encuestas
Laboratorios 113
Hospitalizacion 100
Ambulatorio 113
Imagenologia 113
Urgencias 113
Total 552

Total de encuestas por red de servicios

R;dé§~3?w 'C'OS Urgencias  Laboratorio Imagenologia ~ Ambulatorio Hospitalizacion
Red Norte 45 34 38 32 50

Red Sur 45 29 38 25 50

Red Oriente - 23 37 28 -

Red Occidente 23 27 - 28 -

TOTAL 113 113 113 113 100

2.1 Participacion por género en la encuesta

De acuerdo a 552 usuarios encuestados del | trimestre del afio 2021 se presenta
la participacion por género donde el 20% corresponde al sexo masculino y el 80%
al sexo femenino
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Género

M_——
111 ~
20%

2.2 Participacion de las EPS en la encuesta

De acuerdo a 552 usuarios encuestados del | trimestre del afio 2021 se presenta
la participaciéon por Eps, de la siguiente manera Emssanar 79% (437 de 552),
Comfamiliar el 9% (52 de 552) Mallamas 5% (25 de 552), Nueva Eps 3% (17 de
552), Sanitas 2% (9 de 552), Particular 0.09% (2 de 552), Otro 2% (10 de 552).

EPS

Particular o
Otro 1180%

Nueva EPS 3 11?“
Sanitas 5 15%
Mallamas
Comfamiliar i 52

Emssanar

437

2.3 Caracterizacion de la poblacion

Se presenta la caracterizacion de la poblacién del | trimestre del afio 2021, de
acuerdo a la participacion en la encuesta de medicidon de satisfaccion de la
siguiente manera: Otros con una participacion del 81,5% (35 de 552), Gestantes
6.3% (35 de 552), Afrodescendiente 0.4% (2 de 552), Sistema de discapacidad
0.4% (2 de 552), Victima de conflicto 0.4% (2 de 552), Infante 0.2% (1 de 552) e
Indigena 0.2% (1 de 552) .
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Caraterizacion de la poblacion

o,
Indigena 012 o

Victima de conflicto g20%
Situacion de discapacidad | 34%
Afrodescendiente | 3-4%

Infante | §-2%

Adulto mayor °s0

Gestantes

Otros A50

2.4 Régimen

De acuerdo a 552 usuarios encuestados del | trimestre del afio 2021 se presenta
el Régimen de salud, donde el Subsidiado es 95% (526 de 552), contributivo 4%
(21 de 552) y vinculado 1% (5 de 552)

Régimen

Vinculado
(Secretaria
Municipal

Contributivo >

21 T~ 1% Subsidiado

4% 526
95%

3. INDICADORES

3.1 Indicador 815-Proporcidén de usuarios satisfechos frente al tramite para
la asignacion de citas.

Indicador satisfaccion frente al tamite para la asignacion de citas

No de usuarios satisfechos 212
= . x100% = — x100% = 93.8%
No de encuestas aplicadas 226

Pregunta No 1 de la Encuesta de medicién de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre del afo 2021 se encuestaron 226 usuarios, en los servicios de
Ambulatorio e Imagenologia de los cuales el 27% (61de 226) de los usuarios
manifiestan estar muy satisfecho, el 66,8% (151 de 226) de los usuarios
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manifiestan estar satisfechos, lo cual corresponde a un total de 93,8% cumpliendo
la meta establecida del 90%.

El 6.2% (14 de 226) de los usuarios manifiestan su insatisfaccion.

Proporcion de usuarios satisfechos frente al tramite para la
asignacion de citas

Insatisfecho E%lﬂ'
Satisfecho 66.8% | 151
Muy Satisfecho 27.0% I 61

3.2. Indicador 995- Proporcion de usuarios satisfechos frente al tiempo
transcurrido desde que lo citaron hasta que fue atendido

Indicador satisfaccion frente al tiempo trascurrido desde que lo citaron hasta que fue
No de usuarios satisfechos

atendido = x100% = >-x100% = 92.5%

No de encuestas aplicadas 2

Pregunta No 2 de la Encuesta de medicién de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre del ano 2021 se encuestaron 226 usuarios de los servicios de
Ambulatorio e Imagenologia de los cuales el 21.7% (49 de 226) se encuentran
muy satisfechos, el 70,8% (160 de 226) de los usuarios se encuentran satisfechos
para un total de 92,5% cumpliendo la meta establecida del 90%.

Proporcion de usuarios satisfechos frente al tiempo
transcurrido desde que lo citaron hasta que fue atendido
Muy insatisfecho hzg%
Insatisfecho 19%1
Satisfecho 70.8% | 160
Muy Satisfecho 21.7% 49

El 4.9% (11 de 226) de los usuarios manifiestan su insatisfaccion y el 2,7% (6 de
226) de los usuarios manifiestan estar muy insatisfechos.
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3.3. Proporcion de usuarios que se sienten satisfechos con la elecciéon del
profesional que eligié para que le brinde la atencién

Indicador satisfaccion con la eleccion del profesional que eligié para que le brinde la atencién
Mo de usuarios satisfechos 113

= x100% = —=x100% = 100%

No de encuestas aplicadas 113

Pregunta No 3 de la Encuesta de medicién de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre del afno 2021 se encuestaron 113 usuarios de los servicios de
Ambulatorio, de los cuales el 58,4% (66 de 113) de los usuarios manifiestan su
satisfaccion y el 41.6% (47 de 113) de los usuarios manifestaron estar muy
satisfechos, lo cual corresponde al 100% de satisfaccion.

Proporcion de usuarios que se sienten satisfechos con la
eleccion del profesional que eligio para que le brinde la
atencion

66

Satisfecho
58.4%

47

Muy Satisfecho
41.6%

Nota. No se ha establecido indicador para esta pregunta.

3.4 Indicador 999 - Proporcidon de usuarios satisfechos frente al trato que
recibié del profesional que lo atendié durante la consulta.

Indicador satisfaccion frente al trato que recibio del profesional que lo antendio
Mo de usuarios satisfechos 939

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 4 de la Encuesta de medicién de satisfaccion de los usuarios del |
trimestre del afo 2021 se encuestaron 552 usuarios, quienes sefialaron varias
opciones para el personal en medicina, enfermeria, odontologia, rayos x, auxiliar
de enfermeria, auxiliar de laboratorio, lo cual sube el numero a 944 respuestas. En
consecuencia, el 25.5% (241 de 944) usuarios manifiestan estar muy satisfecho, el
73.9% (698 de 944) de los usuarios dicen estar satisfechos para un total de 99,5%
cumpliendo la meta establecida del 90%.
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Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que
recibio del profesional que lo atendié durante la consulta
Muy insatisfecho 2
0.2%

Insatisfecho 0.3%

| 698

Satisfecho 73.9%

] 241

Muy Satisfecho 35.5%

El 0.3% (3 de 944) usuarios se encuentran insatisfechos y el 0,2 % (2 de 944) de
los usuarios se encuentran muy insatisfechos.

3.4.1 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del
Médico en el servicio de Urgencias, hospitalizacion y ambulatorio.

Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibio
del médico en el servicio de urgencias, hospitalizacion y
ambulatorio.

Mo responde

Insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

3.4.2 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibio del
Enfermeria en el servicio de Urgencias, hospitalizacion y ambulatorio.

Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibio de la
enfermera en el servicio de urgencias, hospitalizacion y ambulatorio.

No responde
Insatisfecho
179

Satisfecho

Muy satisfecho
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3.4.3 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de la
auxiliar de Enfermeria en el servicio de Urgencias, hospitalizacion y
ambulatorio.

Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibio de la
auxiliar de enfermeria en el servicio de urgencias, hospitalizacién y
ambulatorio.

No responde

Insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

3.4.4 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del
radiélogo en el servicio de Rayos X.

Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del
radidlégo en el servicio de rayos X .

No responde 7.96%

Satisfecho

Muy satisfecho

3.4.5 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibidé de la
auxiliar de laboratorio en el servicio de Laboratorio.

Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato
que recibidé del auxiliar de laboratorio en el
servicio de Laboratorio

Mo responde

Satisfecho

Muy satisfecho

80 100
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3.5 Indicador 1002- Proporcion de usuarios satisfechos frente a la expresién
de sus inquietudes y necesidades con el personal que lo atendid

Indicador satisfaccion frente a la expresion de sus inquietudes v necesidades
Mo de usuarios satisfechos 549

= x 100895 = EK 1008 = 99, 504

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 5 de la Encuesta de medicidn de satisfaccion de los usuarios del |
trimestre del afio 2021 se encuestaron 552 usuarios de los cuales manifiestan
estar muy satisfecho 23% (127 de 552) de los usuarios y satisfecho 76.4 % (422
de 552) de los usuarios para un total de 99.5% cumpliendo la meta establecida del
90%.

Proporcioén de usuarios satisfechos frente a la expresion
de sus inquietudes y necesidades con el personal que lo

atendio
Muy insatisfecho %_2%
Insatisfecho (2]_4%
Satisfecho 797 1 422
Muy Satisfecho 33.0% 127

El 0.4% (2 de 552) usuarios se encuentran insatisfechos y el 0,2% (2 de 552) de
los usuarios se encuentran muy insatisfechos.

3.6 Indicador 1003- Proporcion de usuarios satisfechos frente a la
informacion orientacion que recibié del profesional que lo atendid

Indicador satisfaccion frente a la informacién y orientacién que recibié del personal
Mo de usuarios satisfechos 955

= x 100 % = Exmn% = 99,3%

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 6 de la Encuesta de medicidn de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre del afno 2021 se encuestaron 552 usuarios quienes sefialaron varias
opciones del personal en medicina, enfermeria, odontologia, rayos x, auxiliar de
enfermeria, auxiliar de laboratorio, nutricionista, lo cual sube el nuamero 962
respuestas. En consecuencia, los usuarios manifiestan estar muy satisfechos el
21.4% (206 de 962), el 77.9% (749 de 962) de los usuarios respondieron estar
satisfechos para un total 99,3% cumpliendo la meta establecida del 90%.
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Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacion
orientacion que recibi6 del profesional que lo atendio

Muy Satisfecho I 3'4%
Insatisfecho 3
0.3%
. 1749
Satisfecho 77 9%

206

Muy Satisfecho 21.4%

El 0.3% (3 de 962) de los usuarios se encuentran insatisfechos y el 0,4 % (4 de
962) de los usuarios se encuentran muy insatisfechos.

3.6.1 Proporciéon de usuarios satisfechos frente a la informacion y
orientacion que recibié del médico que lo atendié en los servicios de
urgencias, hospitalizacion y ambulatorio

Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacion y orientacion
que recibio del médico que lo atendié en los servicios de urgencias,
hospitalizacion y ambulatorio

Mo responde

Insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

3.6.2 Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informaciéon vy
orientacion que recibié de la enfermera que lo atendié en los servicios de
urgencias, hospitalizacion y ambulatorio

Proporcién de usuarios satisfechos frente a la informacién y orientacion

que recibio de la enfermera que lo atendidé en los servicios de urgencias,
hospitalizacién y ambulatorio

No responde

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho
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3.6.3 Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacion vy
orientacion que recibié de la auxiliar de enfermeria que lo atendié en los
servicios de urgencias, hospitalizacion y ambulatorio

Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacion y orientacion
que recibid de la auxiliar de enfermeria que lo atendié en los servicios
de urgencias, hospitalizacién y ambulatorio

Mo responde

Insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

3.6.4 Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacion vy
orientacion que recibié del radiélogo que lo atendié en los servicios de
Imagenologia

Proporcién de usuarios satisfechos frente a la informacién y orientacién
que recibio del radidlogo que lo atendidé en los servicios de
imageneologia

Mo responde
Muy insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

3.6.5 Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informaciéon vy
orientacion que recibié del auxiliar de laboratorio que lo atendié en los
servicios de laboratorio

Proporcion de usuarios satisfechos frente a la informacion y orientacion
que recibié del auxiliar de laboratorio que lo atendié en los servicios de
laboratorio

Mo responde
Muy insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
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3.7 Indicador 1004- Proporcion de usuarios satisfechos frente al derecho a la
privacidad durante el proceso de atencién

Indicador satisfaccion frente al derecho a la privacidad durante la atencién
— No de usuarios satisfechos 100 04 = Ei_fx 100% = 99,8%

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 7 de la Encuesta de medicidn de satisfaccion de los usuarios del |
trimestre del afio 2021 se encuestaron 552 usuarios de los cuales manifiestan
estar muy satisfechos 22,6% (125 de 552), el 77,2% (426 de 552) de los usuarios
se encuentran satisfechos para un total de 99,8% cumpliendo la meta establecida
del 90%.

Proporcion de usuarios satisfechos frente al derecho a la privacidad
durante el proceso de atencion

Insatisfecho 0.2%

. | 426
Satisfecho 77 2%
; 125
Muy Satisfecho 27 6%

El 0.2% (1 de 552) de los usuarios se encuentran insatisfechos frente al derecho
de la privacidad durante el proceso de atencion.

3.8 Indicador 1005-Proporcion de usuarios satisfechos frente a la solucién
que le dieron a su necesidad de salud por la que asistié a su centro de
atencion

Indicador satisfaccion frente a la solucion que le dieron a la necesidad de salud
— Mo de usuarios satisfechos 100 04 = % «100% = 100%

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 8 de la Encuesta de medicién de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre del afo 2021 se encuestaron 552 usuarios de los cuales el 19,9 % (110
de 552) manifiestan estar muy satisfechos, y el 80,1% (442 de 552) manifiestan
estar satisfechos para un total de 100% cumpliendo la meta establecida del 90%.
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Proporcion de usuarios satisfechos frente a la solucion
que le dieron a su necesidad de salud por la que asistio a
su centro de atencion

442
Satisfecho
80.1%
. 110
Muy Satisfecho
19.9%

3.9 Indicador 1006-Proporcion de usuarios satisfechos frente a la atencion
para que sean respetados sus derechos.

Indicador satisfaccion frente a la atencién para que sean respetados sus derechos
Mo de usuarios satisfechos 551

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 9 de la Encuesta de medicién de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre del afio 2021 se encuestaron 552 usuarios, de los cuales manifiestan
estar muy satisfechos el 20,8% (115 de 552), satisfechos el 79% (436 de 552
usuarios) para un total de 99,8%.

Proporcion de usuarios satisfechos frente a la atencidon para que
sean respetados sus derechos.

- 1
Insatisfecho 0.2%
. | 436
Satisfecho 79.0%
- ]
Muy Satisfecho 20.8% 115
- (]

El 0.2% (1 de 552) de los usuarios considera estar insatisfecho frente a la atencion
para que sean respetados sus derechos.

3.10 Indicador 1007-Proporcién de usuarios que contestaron afirmativamente
si ha sentido algun tipo de discriminacion en la atencién recibida

Indicador satisfaccion frente a la no descriminacion en la tencidén recibida
No de usuarios insatisfechos 4

= x1009% = - x100% = 0,7204

Mo de encuestaz aplicadas 5
Pregunta No 10 de la Encuesta de medicién de satisfaccidén de los usuarios del |
trimestre del ano 2021 se encuestaron 552 usuarios de los cuales 4 usuarios
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responden afirmativamente que han sentido algun tipo de discriminacion en la
atencion recibida, lo cual corresponde al 0,72%. Por lo anterior, no se cumple la
meta establecida del 0%.

Es de anotar que 3 personas en el servicio de ambulatorio y 1 persona en el
servicio de urgencias percibe discriminacién en la atencion recibida.

3.11 Indicador 1008 Proporcion de usuarios satisfechos frente a Ila
comodidad de las instalaciones de las IPS donde fue atendido.

Indicador satisfaccidn frente a la comodidad de las instalaciones de las [PS
Wo de usuarios satisfechos 39

= x100 % = e 1009y = 97,6%

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 11 de la Encuesta de medicién de satisfaccion de los usuarios del |
trimestre de 2021 se encuestaron 552 usuarios de los cuales el 21,6% (119 de
552) usuarios manifiestan estar muy satisfecho, el 76,1% (420 de 552) manifiestan
estar satisfechos, para un total 97,6% cumpliendo la meta establecida del 90%.

Proporcion de usuarios satisfechos frente a la comodidad
de las instalaciones de las IPS donde fue atendido.

- - 2
Muy insatisfecho 0.4%

m 11

Insatisfecho 20%

] 420

Satisfecho 76.1%

119

Muy Satisfecho 31.6%

En cuanto a la insatisfaccion el 2% (11 de 552) usuarios lo manifiestan estar
insatisfechos y el 0.4% (2 de 552) afirman estar muy insatisfechas.

3.12 Indicador 1009-Proporcion de usuarios satisfechos frente al servicio de
ambulancia.

Indicador satisfaccidn frente a la comodidad de las instalaciones de las [PS
— No de usuarios satisfechos 100 9 = %}{ 100% = 99} 1%

No de encuestas aplicadas

Pregunta No 12 de la Encuesta de medicién de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre del afno 2021, 111 usuarios que utilizaron el servicio de ambulancia
calificaron el servicio, de los cuales manifestaron que la atencién fue muy buena el
32.4% (36 de 111 usuarios) y atencion buena el 66,7% (74 de 111 usuarios), para
un total de 99,1% cumpliendo la meta establecida del 90%.
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Proporcion de usuarios satisfechos frente al servicio de
ambulancia.
Regular 019%
Buena 56 7% 7
Muy Bueno 37.4% | 36

El 0,9 % (1 de 111) de los usuarios califico el servicio de ambulancia como regular.
3.13 Indicador 720 - Proporcién de usuarios satisfechos

) No de usuarios satisfechos 539
Indicador de satisfaccion = : x100% = — x100%
No de encuestas aplicadas 552

= 97.64%

Pregunta No 13 de la Encuesta de medicidén de satisfaccién de los usuarios del |
trimestre de 2021 se encuestaron 552 usuarios de los cuales el 16.3% (90 de 552)
de los usuarios califican el servicio como muy bueno, el 81.3% (449 de 552) de los
usuarios manifiestan haber recibido un buen servicio, para un total del 97,6%.

Proporcioén de usuarios satisfechos

2
No Responde §.a%

m 1
Regular M, 11,

1 449
Buena 31.3%

190
Muy Bueno 16.3%

El 2% (11 de 552) de los usuarios califican el servicio como regular, por ultimo el
0.4% (2 de 552) de los usuarios no responden.

El 2% (11 de 552) de los usuarios califican el servicio como regular, con respecto
al servicio de hospitalizacion 1 usuario, en el servicio ambulatorio 2 usuarios, en el
servicio de ambulatorio 6 usuarios y en el servicio de urgencias 2 usuarios.

Teniendo en cuenta la tendencia de satisfaccion de los usuarios percibida frente al

servicio, indica un comportamiento positivo favorable, cumplimiento la meta
establecida del 90%.
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Tendencia de Satisfaccion del usuario
120%

80%

" o

80.94%
60%

40%
20%

0% T T T T T

< o7 41%
2 100% 94.25% N 4———4 07.64%

0 1 2 3 4 5

Porcentaje de satisfacc

Trimestres del afio 2020

1er trimestre 2021

6

3.13.1 Indicador de satisfaccion por servicio de urgencias

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida

por Servicio de Urgencias

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente
Muy Buena 8 2
Buena 33 45 23
Regular 2
TOTAL 43 45 25

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida

por Servicio de Urgencias

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente
Muy Buena 7.1% 0.0% 1.8%
Buena 29.2% 39.8% 20.4%
Regular 1.8% 0.0% 0.0%
TOTAL 38.1% 39.8% 22.1%
Con base en su experiencia, como califica la atencion
recibida por Servicio de Urgencias
B RED NORTE RED SUR  mRED OCCIDENTE
39.8%
29.2%
20.4%
7.1%
° 00% 1.8% . 1.8%
.
Muy Buena Buena Regular
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3.13.2 Indicador de satisfaccién por servicio ambulatorio

INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida por Servicio Ambulatorio

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente
Muy Buena 16 1 13

Buena 15 26 15 25
Regular 1 1

TOTAL 32 28 28 25

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida por Servicio Ambulatorio

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente
Muy Buena 14% 1% 12% 0%
Buena 13% 23% 13% 22%
Regular 1% 1% 0% 0%
TOTAL 28% 25% 25% 22%

14%

Con base en su experiencia, como califica la atencion

recibida por Servicio ambulatorio
RED SUR m RED ORIENTE

m RED NORTE = RED OCCIDENTE

23% 22%

13%

13%

12%

1% 1%

Muy Buena Buena Regular

3.13.3 Indicador de satisfaccion por servicio de laboratorio

Con base en su experiencia, como califica la atencidn recibida por Servicio de Laboratorio

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente

Muy Buena 14 4 22 2

Buena 17 23 10 21
TOTAL 31 27 32 23

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida por Servicio de Laboratorio

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente

Muy Buena 12.4% 3.5% 19.5% 1.8%

Buena 15.0% 20.4% 8.8% 18.6%
TOTAL 27.4% 23.9% 28.3% 20.4%
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Con base en su experiencia, como califica la atencion
recibida por el servicio laboratorio

B RED NORTE RED SUR W RED OCCIDENTE ERED ORIENTE

20.4%
19.5% ° 18.6%
15.0%
12.4%
8.8%
3.5%
° 1.8%
Muy Buena Buena

3.13.4 Indicador de satisfacciéon por servicio Imagenologia

INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida en el servicio Imagenologia

PREGUNTA Red Norte Red Sur Red Oriente
Muy Buena 3
Buena 36 36 32
Regular 1 5
TOTAL 40 36 37

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida en el Servicio Imagenologia

PREGUNTA Red Norte Red Sur Red Oriente
Muy Buena 2.7%
Buena 31.9% 31.9% 28.3%
Regular 0.9% 4.4%
TOTAL 35.4% 31.9% 32.7%

Con base en su experiencia, como califica la atencion
recibida por el servicio laboratorio

B RED NORTE RED SUR B RED ORIENTE

31.9% 31.9%
28.3%

Muy Buena Buena Regular

a,
e I
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3.13.5 Indicador de satisfacciéon por servicio de hospitalizacion

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida en el servicio de
hospitalizacion

PREGUNTA Red Norte Red Sur
Muy Buena 3 2
Buena 53 39
Regular 1

No responde 2
TOTAL 57 43

Con base en su experiencia, como califica la atencion recibida en el Servicio de
hospitalizacion

PREGUNTA Red Norte Red Sur
Muy Buena 3.0% 2.0%
Buena 53.0% 39.0%
Regular 1.0%
No responde 2.0%
Total 57.0% 43.0%
Con base en su experiencia, como califica la atencion
recibida por el servicio Hospitalizacion
B RED NORTE RED SUR
53.0%
39.0%
3.0% 2.0% 1.0% 2.0%
— —
Muy Buena Buena Regular No responde

3.14 Indicador 749- Proporcidon de usuarios que recomendarian la entidad a
sus familiares y amigos.

Indicador de recomendar la entidad a familia y amigos
No de usuarios satisfechos

545
= 100 % = ——— x100 % = 98.7¢9
No de encuestas aplicadas X o 552 X & o

Pregunta No 14 de la Encuesta de medicién de satisfaccién de los usuarios del |
Trimestre del afno 2021 se encuestaron 552 usuarios de los cuales el 94.9%(524
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de 552) usuarios manifiestan que definitivamente si recomendaria los servicios de
la Empresa, el 3.8% (21 de 552) de los usuarios responden que probablemente si
para un total de 98,7%.

Proporcion de usuarios que recomendarian la entidad a
sus familiares y amigos

2
No Responde 5.a%

15
Probablemente No 0.9%

-
Probablemente Si 382‘%

| 524

Definitivamente Si gz g9z

El 0,9% (5 de 552) de los usuarios manifiestan que probablemente no
recomendarian los servicios de Salud de la empresa se encuentran en los
servicios de laboratorio 1 usuario, en hospitalizacion 1 usuario y 3 usuarios en el
servicio de Imagenologia. Por ultimo, el 0.4% (2 de 552) de los usuarios no
responde.

A continuacidon se presenta la proporcion de Usuarios que recomendarian Pasto
Salud E.S.E., a sus familiares y amigos, la cual indica un comportamiento
constante para el primer trimestre del afo en curso, cumplimiento a la meta
establecida del 90%.

Tendencia de Proporcion de usuarios que recomendarian la
entidad a sus familiares y amigos.

100% - 99.45%
99% |
99% |
99% -
99% |
999% |
98% |
98% -| 98.43%
98% |
98%

99.06%

98.73%

Porcentaje de satisfaccion

o o7.8§% 2 3 4 5 6
Trimestres del afio 2020 1er trimestre 2021

3.14.1 Indicador de fidelizaciéon por servicio de Urgencias

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de Urgencias de Pasto Salud ESE

PREGUNTA RED NORTE RED SUR RED OCCIDENTE
Definitivamente Si 40 44 18
Posiblemente Si 3 7
Posiblemente No 1
TOTAL 43 45 25
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Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de Urgencias de Pasto Salud ESE

Red/ Respuesta RED NORTE RED SUR RED OCCIDENTE
Definitivamente Si 35.4% 38.9% 15.9%
Posiblemente Si 2.7% 6.2%
Posiblemente No 0.9%
TOTAL 38.1% 39.8% 22.1%

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de
urgencias en Pasto Salud E.S.E.

m RED NORTE RED SUR W RED OCCIDENTE

38.9%

35.4%

15.9%

2.7%

6.2%

o]
|

9%

Definitivamente Si

Posible mente Si

Posiblemente No

3.14.2 Indicador de fidelizacién por servicio ambulatorio

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios ambulatorios recibidos en Pasto

Salud E.S.E.
PREGUNTA Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente
Definitivamente Si 31 27 28 24
Posiblemente Si 1 1 1
TOTAL 32 28 28 25

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios ambulatorios recibidos en Pasto

Salud E.S.E.

PREGUNTA Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente
Definitivamente Sl 29,89% 22,99% 25,29% 14,94%
Probablemente SI 1,15% 1,15% 4,6%
TOTAL 31,03% 22,99% 26,44% 19,54%

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios
Ambulatorio en Pasto Salud E.S.E.

B RED NORTE
27%

RED SUR W RED OCCIDENTE M RED ORIENTE

24%  25%

21%

1% 1% 1%

Definitivamente Si Posiblemente Si
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3.14.3 Indicador de fidelizacion por servicio de laboratorio

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios recibidos en Pasto Salud ESE en el
Servicio Laboratorio

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente
Definitivamente Si 30 26 24 23
Posiblemente Si 3 3
Posiblemente No 4
TOTAL 34 29 27 23

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios recibidos en Pasto Salud ESE en el

Servicio Laboratorio

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Occidente Red Oriente
Definitivamente Si 26.5% 23.0% 21.2% 20.4%
Posiblemente Si 2.7% 2.7%

Posiblemente No 3.5%

TOTAL 30.1% 25.7% 23.9% 20.4%

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de

laboratorio en Pasto Salud E.S.E.

B RED NORTE RED SUR M RED OCCIDENTE M RED ORIENTE
26.5% 21.2%
23.0% 20.4%
2.7%2.7% 3.5%
—_— ||

Definitivamente Si

Posiblemente Si

Posiblemente No

3.14.4 Indicador de fidelizacidon por servicio de Imagenologia

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios recibidos en Pasto Salud ESE en el
Servicio Imagenologia

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Oriente
Definitivamente Si 38 37 33
Posiblemente Si 1
Posiblemente No 1 3
TOTAL 38 38 37
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Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios recibidos en Pasto Salud ESE en el
Servicio Imagenologia

Red/ Respuesta Red Norte Red Sur Red Oriente
Definitivamente Si 33.6% 32.7% 29.2%
Posiblemente Si 0.9%
Posiblemente No 0.9% 2.7%
TOTAL 33.6% 33.6% 32.7%
Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de
Imagenologia en Pasto Salud E.S.E.
B RED NORTE RED SUR mRED ORIENTE
33.6% 32 7%
29.2%
0.9% 0.9% 2-7%
——
Definitivamente Si Posiblemente Si Posiblemente No

3.14.5 Indicador de fidelizacion por servicio hospitalizaciéon

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de hospitalizacion en Pasto Salud

E.S.E.
PREGUNTA RED NORTE RED SUR
Definitivamente Si 55 42
Posiblemente Si 1
Posiblemente No 1 1
TOTAL 57 43

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de hospitalizacion en Pasto Salud

E.S.E.
PREGUNTA RED NORTE RED SUR
Definitivamente Si 55.0% 42.0%
Posiblemente Si 1.0% 0.0%
Posiblemente No 1.0% 1.0%
TOTAL 57.0% 43.0%
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Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios de
hospitalizacion en Pasto Salud E.S.E.

m RED NORTE RED SUR
55.0%

42.0%

1.0% 0.0% 1.0% 1.0%

Definitivamente Si Posiblemente Si Posiblemente No

4. INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE HOSPITALIZACION

Para los indicadores de satisfaccion del servicio de hospitalizacion del Centro
Hospital y Hospital Local Civil, se tuvieron en cuenta 100 usuarios para los
siguientes indicadores.

4.1 Indicador 1010 Proporcion de usuarios satisfechos con el sabor de la
alimentacion suministrada

Pregunta 18 literal a. de la Encuesta de medicion de satisfaccion de los usuarios
del | trimestre del afo 2021 se encuestaron 100 usuarios de los cuales
manifestaron estar satisfechos con el sabor de la alimentacién suministrada en el
servicio de hospitalizacion con un calificativo de excelente el 10% (10 de 100)
usuarios, bueno 88% (88 de 100) usuarios para un total de 98%, cumpliendo la
meta establecida del 90%.

Proporcion de usuarios satisfechos con el sabor de la
alimentacion suministrada

2.0%

| )

Regular

] 88.0%

Bueno
A &8

10.0%

Excelente
Flo

El 2% (2 de 100) usuarios manifesté insatisfaccion regular con el sabor de la
alimentacion.
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4.2. Indicador 1011 Proporcion de usuarios satisfechos con la temperatura
de los alimentos suministrados

Pregunta 18 literal b de la Encuesta de medicién de satisfaccion de los usuarios
del | trimestre del afo 2021 se encuestaron 100 usuarios de los cuales
manifestaron estar satisfechos con la temperatura de los alimentos suministrados
en el servicio de hospitalizacién con un calificativo de excelente el 10% (10 de 100
usuarios), bueno 85% (85 de 100 usuarios) para un total de 95%, cumpliendo la
meta establecida del 90%.

Proporcion de usuarios satisfechos con la temperatura de
la alimentacion suministrada
Malo 1.0%
1
0,
Regular 4.0%
4
1 85.0%
Bueno 35
10.0%
Excelente 10

El 4% (4 de 100) usuarios calificaron como regulary el 1 (1 de 100) manifestaron
que la temperatura de los alimentos fue mala.

4.3 Indicador 1012 Proporciéon de usuarios satisfechos con la presentacién y
aseo de la alimentacién suministrada

Pregunta 18 literal ¢ de la Encuesta de medicion de satisfaccion de los usuarios
del | trimestre del 2021 se encuestaron 100 usuarios de los cuales manifestaron
estar satisfechos con la presentacion y aseo de los alimentos suministrados en el
servicio de hospitalizacion con un calificativo de excelente el 10% (10 de 100
usuarios), bueno 89% (89 de 100 usuarios) para un total de 99%, cumpliendo la
meta establecida del 90%.
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Proporcion de usuarios satisfechos con la presentaciony
aseo de la alimentacion suministrada

1.0%

1

Regular

] 89.0%

Bueno
e

10.0%

Excelente
Flo

El 1% (1 de 100) usuarios manifesto insatisfaccién con la presentacion y aseo e la
alimentacion

4.4 Indicador 1013 Proporciéon de usuarios satisfechos con el horario de la
alimentacion suministrada

Pregunta 18 literal d, de la Encuesta de medicion de satisfaccion de los usuarios
del | trimestre del afno 2021 se encuestaron 100 usuarios de los cuales
manifestaron estar satisfechos con el horario de la alimentacion suministrada en el
servicio de hospitalizacion con un calificativo de excelente el 10% (10 de 100)
usuarios, bueno 89% (89 de 100) usuarios para un total de 99%, cumpliendo la
meta establecida del 90%.

Proporcioén de usuarios satisfechos con el horario de la
alimentacion suministrada

1.0%

1

Regular

] 89.0%

Bueno
e

10.0%

Excelente
Flo

El 1% (1 de 100) usuarios manifestd insatisfaccion con el horario de la
alimentacion.
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4.5 Indicador 1014 Proporciéon de usuarios satisfechos con el horario de la
alimentacion suministrada

Pregunta 18 literal d, de la Encuesta de medicion de satisfaccion de los usuarios
del | trimestre del afo 2021 se encuestaron 100 usuarios de los cuales
manifestaron estar satisfechos con la variedad de la alimentacion suministrada en
el servicio de hospitalizacion con un calificativo de excelente el 10 % (10 de 100)
usuarios, bueno 89 % (89 de 100 usuarios) para un total de 99%, cumpliendo la
meta establecida del 90%.

Proporcion de usuarios satisfechos con la variedad de la
alimentacion suministrada

1.0%

11

Regular

] 89.0%
L

Bueno

10.0%

_10

El 1% (1 de 100) usuarios manifestd insatisfaccion con la variedad de la
alimentacion.

Excelente

4.6 Proporcion de usuarios que le ofrecieron alternativa en la dieta.

Pregunta 19 literal d, de la Encuesta de medicion de satisfaccion de los usuarios
del | trimestre del afio 2021 se encuestaron 100 usuarios de los cuales, el 79% (79
de 100) de los usuarios respondieron que no les ofrecieron alternativas de
alimentacién en la dieta, y tan solo el 20% (20 de 100) de los usuarios
respondieron afirmativamente a la pregunta.

Proporcioén de usuarios que les ofrecieron alternativas en
la dieta

2.0%

| )

No responde

| 79.0%

A 79

No

20.0%

—20

El 2% (2 de 100) de los usuarios no responden a la pregunta

Si
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5. Indicador 744-Citas agendadas (Informe general llamadas call-center/citas
asignadas)

Para el mes de enero de 2021 se recibieron 16.447 llamadas de las cuales se
programaron 13.950 citas para un total de 84.82%

Para el mes de febrero de 2021 se recibieron 26.886 llamadas de las cuales se
programaron 21.695 citas para un total de 80.69 %

Para el mes de marzo de 2021 se recibieron 25.911 de las cuales se programaron
22.931 citas para un total de 88.52 %

En los meses de enero febrero y marzo de afio 2021 se cumplié con la meta
asignada del 60%.

Cabe senalar, que para el mes de marzo de 2021, la Subgerencia de salud e
investigaciones contrato 4 personas para la asignacidn de citas para la vacunacion
contra el Covid 2021, corresponde a llamadas realizadas por los colaboradores de
Call Center a los usuarios, por lo tanto, se asignaron 5.982 citas para vacunacion.

6. Indicador 746- Proporcion de usuarios inasistentes

No de usuarios inasitentes 5.149
= - x100 % =
Mo de usuarios programados 114,448

x 100 % = 4.51%
Para el primer trimestre del afio 2021 se programaron citas a 114.448 usuarios de

los cuales 5.149 usuarios no asistieron a la cita programada, para un porcentaje
de 4.51% cumpliendo con la meta establecida hasta el 20%.
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INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS
I TRIMESTRE DE 2021

7. RESUMEN DE INDICADORES EN EL ANO 2021

744-Citas agendadas (Informe g't:r‘:' dadas  Llamadas
general llamadas call-center/citas Meta 9 o Porcentaje
asignadas) por el Call recibidas
center
84.82%
ENERO 60% 28.921 16.447 °
80.69%
FEBRERO 60% 31.473  26.886 °
79.31%
MARZO 60% 28921 | 22939 ’
719-Promedio de dias habiles para dar , .
respuesta a las PQRSF (Sobre PQRS) DIEE) AR
ENERO 15 300/45 = 6.66
FEBRERO 15 408/49 =8.32
MARZO 15 380/41=9.266
Usuarios Usuarios
Hasta ' atendidos inasistentes VUL
746- Proporcion de usuarios Inasistentes 20% 114.448 5.149 4.51%
META | TRIM
747-Proporcion de PQRSF
Gestionadas (sobre PQRS)
100% 135/135= 100%
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INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE USUARIOS

MEDICION DE SATISFACION ANO 2021

No de No de
usuarios usuarios Resultado
satisfechos encuestados
INDICADORES Meta
720 - Proporcién de usuarios satisfechos 90% 539 552 97,6%
749- Proporcion de usuarios que
recomendarian la entidad a sus familiaresy |  90% 545 552 98.7%
amigos.
f815-PropoIrC|9n de usuarios sat|.§fechos. 90% 219 296 93.8%
rente al trdmite para la asignacion de citas.
995- Proporcion de usuarios satisfechos
frente al tiempo transcurrido desde que lo 90% 209 226 92.5%
citaron hasta que fue atendido
Conla eIeCC|o_n del profesppal que eligio 113 113 100%
para que le brinde la atencion
999 - Proporcion de usuarios satisfechos
frente al trato que recibié del profesional: 90% 944 939 99,5%
que lo atendio durante la consulta
1002- Proporcion de usuarios satisfechos
frente a la expresion de sus inquietudes y 90% 549 552 99,5%
necesidades con el personal que lo atendié
1003- Proporcion de usuarios satisfechos
frente a la informacion orientacion que 90% 955 962 99,3%
recibié del profesional que lo atendio
1004- Proporcioén de usuarios satisfechos
frente al derecho a la privacidad durante el 90% 551 552 99.8%
proceso de atencion
1005-Proporcion de usuarios satisfechos
frente a la solucién que le dieron asu 90% 550 550 100%
necesidad de salud por la que asisti6 a su
centro de atencion
1006-Proporcion de usuarios satisfechos
frente a la atencién para que sean 90% 551 552 99,8%
respetados sus derechos.
1007-Proporcion de usuarios que
con'tesFaron aflrma_tlv_amgr)te si ha sentlc_ip 0 4 552 0,72%
algun tipo de discriminacién en la atencion
recibida
1008-Proporcién de usuarios satisfechos
frente a la comodidad de las instalaciones 90% 539 552 97,6%
de las IPS donde fue atendido.
1009-Proporglqn de usuarios §at|sfechos 90% 110 111 99.1%
frente al servicio de ambulancia.
MEDICION DE SATISFACCION EN LA ALIMENTACION SUMINISTRADA EN LE SERVICIO DE
HOSPITALIZACION
No de No de
Meta usuarios usuarios Resultado
Indicadores satisfechos encuestados

1010 Proporcion de usuarios satisfechos
con el sabor de la alimentacion 90% 98 100 98%
suministrada
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1011 Proporcién de usuarios satisfechos
con la temperatura de los alimentos 90% 95 100 95%
suministrados
1012 Proporcién de usuarios satisfechos
con la presentacién y aseo de la 90% 99 100 99%
alimentacion suministrada
1013 Proporcién de usuarios satisfechos
con el horario de la alimentacién 90% 99 100 99%
suministrada
1014 Proporcién de usuarios satisfechos
con la variedad de la alimentacion 90% 99 100 99%
suministrada
No 81 100 81%
Proporcién de usuarios que le ofrecieron
alternativa en la dieta. Sj 19 100 19%
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CONCLUSIONES

1. Durante el primer trimestre del afio 2021, cuatro usuarios perciben haber
sentido algun tipo de discriminacion en la atencion recibida, lo cual perjudica el
cumplimiento del indicador que es del 0%.

2. En la satisfaccion del servicio de alimentacion en Hospitalizacion, tan solo al
19% (19 de 100) de los usuarios se les ofreci6 alternativa en la dieta.

3. En cuanto a la proporcion de usuarios satisfactorios, teniendo en cuenta los
resultados del aio 2020, y el resultado del primer trimestre del afio 2021, se puede
analizar que la tendencia presenta un comportamiento positivo favorable, lo cual
indica que los usuarios reconocen y califican los servicios de salud recibidos por
Pasto Salud como bueno, superando la meta establecida del 90%

4. En cuanto a la proporcidn de usuarios que recomendarian la entidad a sus
familiares y amigos, teniendo en cuenta los resultados del afio 2020, y el resultado
del primer trimestre del ano 2021, se puede analizar que la tendencia presenta un
comportamiento constante, superando la meta establecida del 90%
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