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INFORME DE ADMINISTRACION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
CONSOLIDADO CUARTO TRIMESTRE 2022

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

1.2 ALCANCE.

Conocer y Evaluar el grado de satisfaccion 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 continuacién, 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 desempeno del sistema de referencia y
contrareferencia, garantizara que todos los prestadores de su red de servicios estén
habilitados y que la atencién brindada se dé con las caracteristicas establecidas en el
articulo 30 de este decreto.

2. Atencion 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 Atencion de Salud, que comprenda como minimo, los siguientes procesos:

1. Autoevaluacion 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
30 del presente decreto. DECRETO NUMERO 1011 DE 2006. Continuacién del Decreto
"Por el cual se establece el Sistema 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.
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2. NUMERO DE ENCUESTA POR SERVICIO

Con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion del usuario y su familia sobre prestacion
del servicio de Pasto Salud, se aplicé la férmula y se determiné aplicar 2.164 encuestas,
las cuales se dividieron 541 encuestas para cada trimestre del afio 2022.

Para el cuarto trimestre del ano 2022 se aplicaron 541 encuestas de Medicion de
satisfaccion. A continuacién, se presenta el siguiente cuadro donde refleja el numero de
encuestas por servicios.

Encuestas por red de servicios 2022

2.1 CARACTERIZACION DEL USUARIO

2.1.1 Género.

Red/Servicio |Sede Sur Sede Norte Sede Occidente |Sede Oriente |Total
Ambulatorio 25 30 30 24 109
Urgencias 37 37 35 0 109
Laboratorio 29 32 26 22 109
Imagenologia |36 37 0 36 109
Hospitalizacién | 53 52 0 0 105
Total de encuestas por servicio 2022
Servicios de Salud | No de encuestas
Ambulatorio 109
Urgencias 109
Laboratorio 109
Imagenologia 109
Hospitalizacién 105
Total 541

De acuerdo a 541 usuarios encuestados del |V_trimestre del aio 2022 se presenta la
participaciéon por género donde el 79.3% (429) corresponde al sexo femenino. y el 20.7%
(112) al sexo masculino.

Género

79,3%

Femenino

20,7%

Masculino
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2.1.2 Participacion de la encuesta por edades

De acuerdo a 541 usuarios encuestados del |V_trimestre del aino 2022 se presenta la
participacion por edades:

Edades

13,7% 21,6%
11,8%

11,5% 117
0, 0,
13,3% 7,6% 10,0%

10,5%
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Entre 25 a 30 -
Entre 31 a 35 - 'ﬁ
Entre 36 a 40 -

Entre 41 a &0 -

afios
afios
afios
afios
afios
afios
afios

Menores de 18 _
Entre 19 a 24 -
Entre 51 a 60 -

Entre 61 y mas

Entre los usuarios de mayor porcentaje en edad en el momento de responder estan entre
los mayores de 61 y mas afos con el 21.6% (117), seguido 13.7% (74) entre los de 51 a
60 afos, el 13.3% (72) entre menores de 18 afnos, 11.8% (64) los de 41 y 50 afios, el
11.5% (62) entre los 25 y 30 afos, después la edad de 19 a 24 anos el 10.5% (57), el
10% (54) entre 36 y 40 anos, y el 7.6% (41) entre 31 a 35 anos.

2.1.3 Participacion de las EPS en la encuesta

De acuerdo a 541 usuarios encuestados del IV_trimestre del afio 2022 se presenta la
participacién por EPS, de la siguiente manera: Emssanar 78.2% (423), Sanitas el 8.9%
(48), Nueva EPS 8.5% (46), Mallamas 3.0% (16), Otro 1.5% (8).

EPS

90,0%

78,2%

60,0%

30,0%

0,0%
Emssanar Sanitas Nueva EPS Mallamas Otro
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2.1.3 Participacion de la poblacion en la encuesta

De acuerdo a 541 usuarios encuestados del |V trimestre del afio 2022 se presenta el tipo
de la poblacion que participo en la encuesta.

TIPO DE POBLACION
62,2%

28,9%
6.7% 4 19

o
[=2]
=
=]
N
ES
=]
e
&

Otros
Victima
Conflicto
Infante
Gestante

Adulto Mayor [

Afrodescendi
ente
Situacién en
discapacidad

El 62.2% (336) el tipo de poblacion que respondié las encuestas de satisfaccion estan
entre otros, el 28.9% (156) adulto mayor, el 6.7% (36) infante, el 1.1% (6) gestantes, el
0.6% (3) victimas del conflicto, el 0.2% (1) afrodescendientes y en este mismo porcentaje
personas en situacion de discapacidad

2.4 Participacion de Régimen de salud en la encuesta

De acuerdo con 541 usuarios encuestados del |V _trimestre del afio 2022 se presenta el
régimen de salud que participo en la encuesta.

Régimen

98,3%
532

[

1,7%
0,0% 0,0%

9 0 0

Contributivo  Subsidiado Vinculado Particular

El 1.7% (9) usuarios corresponde al régimen subsidiado y el 98.3% (532) al régimen
contributivo.

3. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3.1 Proporcion de usuarios satisfechos frente al tramite para la asignacion de citas.
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Tramite en la asignacion de citas servicios
Ambulatorio e Imagenologia

200 80,0%

160 60,0%

91
100 40,0%
50 5 20,0%
2,3%
) —— 0,0%

Bueno Excelente Regular

Para los servicios Ambulatorio y Imagenologia, el usuario que califica como Bueno el
procedimiento de tramite para la asignacién de citas es de 41.7% (91 de 218
encuestados), el 55.5% como Excelente (121 de 218 encuestados) y el 2.3% (5 de 218
encuestados) manifiestan como regular en la asignacion de citas.

Primer trimestre 2022: 98.2%

Segundo trimestre2022: 98.6% Incremento

Tercer trimestre 2022: 97.7% Bajo descenso (entre bueno y excelente)
Cuarto trimestre 2022: 97.2% Bajo descenso (entre bueno y excelente)

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

El tiempo transcurrido desde que lo citaron
hasta que lo atendieron

160 - 60,0%
140 M 21,3%
119

120 54,6% -
100 90

80 - 30,0%
60

40

20 9

0 * 0,0%

0, Uz
Adecuado I\ﬂlr]ﬁ{ﬁo Excesivo

Para los servicios Ambulatorio e Imagenologia, los usuarios satisfechos frente tiempo
transcurrido; el 54.6% opinan que el tiempo es adecuado (119 de 218) el 41.3% (90 de
218) que es excesivo y el 4.1% (9 de 218) es minimo.

Primer trimestre 2022: 99.5%

Segundo trimestre 2022: 96.8% Bajo

Tercer trimestre 2022: 99.1% Incremento

Cuarto trimestre 2022: 58.7% Bajo considerablemente

3.3. Proporcion de usuarios que le brindaron la opciéon de elegir el profesional que
lo atendi6 en el servicio ambulatorio.



PASTO SALUD ES.E USUARIOS

Q? EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE
IV TRIMESTRE DE 2022

éLe brindaron la opcion de elegir el profesional
que lo atendio en el servicio?

110 92% 100%
55 50%
5%
5
— —
0 0%
si NO

En el servicio de ambulatorio el 92% (100 respondieron que, Si tuvo la opcién de elegir
profesional, el 5% (5) responde que No, y el 4% (4) no responde.

Primer trimestre 2022: 100%

Segundo trimestre 2022: 98.2% Bajo
Tercer trimestre 2022: 87% Bajo
Cuarto trimestre 2022: 92% Incremento

4. RECURSO HUMANO

4.1 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del profesional
que lo atendi6 durante la consulta.

El trato que recibié del personal que lo atendié durante
la prestacion de salud en el servicio ambulatorio ,
urgencias, hospitalizacion, imagenologia y laboratorio.

487
423

1,5%
14

Excelente Bueno Regular

Se encuestaron 541 usuarios, quienes sefialaron varias opciones para el personal en
medicina, enfermeria, odontologia, auxiliar de enfermeria, auxiliar de odontologia, rayos
X; En consecuencia, el 52.7% (487) manifestaron que el trato recibido es Excelente,
45.8% (423) expresaron que el trato recibido fue Bueno, y el 1.5% (14) respondieron que
regular, para un total de 98.5% cumpliendo la meta establecida del 90%.

Primer trimestre 2022: 99.5%

Segundo trimestre 2022: 99.8% Incremento
Tercer trimestre 2022: 99.1% Bajo

Cuarto trimestre 2022: 98.5% Bajo
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4.1.1 Proporcioén de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del Médico en el
servicio de hospitalizacién, urgencias y ambulatorio.

El trato que recibié del médico
que lo atendio durante la prestacion de salud en los
servicios ambulatorio, urgencias y hospitalizacion

168
151

51,4% 46,2% 2,4% 8

Excelente Bueno Regular

El 51.4%(168 de 327 de usuarios responden que el trato que recibio del Médico es
Excelente, Bueno en los servicos de ambulatorios, urgencias y hospitalizacion En
consecuencia,) manifestaron que el trato recibido es Excelente, el 46.2% (151)
expresaron que el trato recibido fue Bueno, y el 2.4% (8 de 327) respondieron que regular,
para un total de 97.6% cumpliendo la meta establecida del 90%.

4.1.2 Proporciéon de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del Enfermeria
en el servicio de hospitalizacién, urgencias y ambulatorio.

El trato que recibio del Enfermera
que lo atendio durante la prestacion de salud en los
servicios ambulatorio, urgencias y hospitalizacion

103 104

1,4%
49,0% 49,5% 3

Excelente Bueno Regular

El 49% (103 de 210), de usuarios responden que el trato que recibio del Enfermeria es
Excelente en los servicos de ambulatorios, urgencias y hospitalizacion. El 49.5% (104 de
210) como Bueno y el 1.4% (3 de 210) com Regular.

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

10
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El trato que recibio de la Auxiliar de Enfermera
que lo atendio durante la prestacion de salud en los
servicios ambulatorio, urgencias y hospitalizacion

61

34
63,5% 35,4%. 1,0% 1

Bueno Regular

El 63.5% (61 de 96), de usuarios responden que el trato que recibio del Auxiliar de
Enfermeria es Excelente en los servicios de ambulatorios, urgencias y hospitalizacién. El
35.4% (34 de 96) como Bueno y el 1% (1 de 96) como Regular

4.1.4 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del Auxiliar de
odontologia en el servicio de hospitalizacion.

No hubo calficacion

4.1.5 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del Odontélogo
en el servicio de Ambulatorio.

No hubo calficacion

4.1.6 Proporcioén de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de Psicologia en
el servicio ambulatorio

El trato que recibio de la Psicologa
que lo atendio durante la prestacion de salud en los
servicios ambulatorio

100,0% 1

Excelente

Un usuario responde como excelente el trato de psicologia, representado el 100%.

4.1.7 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de facturacion
en el servicio de urgencias.

1
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El trato que recibio del personal de facturacién
que lo atendié durante la prestacién de salud en servicios
ambulatorios, urgencias, hospitalizacion

84,1%

15,9%
I

Excelente Bueno

El 84.1% (37 de 44), de usuarios responden que el trato que recibié del personal de
facturacion es Excelente en los servicios de urgencias, ambulatorios, y hospitalizacién. El

15.9% (7 de 44) como Bueno.

4.1.8 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de laboratorio

en el servicio ambulatorio.

El trato que recibio del personal que lo atendio durante
la prestacion de salud en el servicio ambulatorio ,
urgencias, hospitalizacion, imagenologia y laboratorio.

A87
423

1,5%
14

Excelente Bueno Regular

El 51.3% (60 de 117), de usuarios responden que el trato que recibié del personal de
laboratorio es Excelente en los servicios ambulatorios. El 47% (55 de 117) como Bueno y

el 1.7% (2 de 117) como Regular.

4.1.9 Proporciéon de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de Farmacia

arreglar grafica

El trato que recibio del personal de farmacia que lo
atendidé durante la prestacion de salud en el servicio
urgencias

12

1N m

60,0% 40,0%

Excelente Bueno

El 60% (12 de 20), califican el trato recibido en farmacia como excelente y el 40% ( 8 de

20) como bueno.

12
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4.1.10 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del radidlogo
en el servicio de urgencias, hospitalizacién e Imagenologia.

El trato que recibio de Rayos X
que lo atendié durante la prestacion de salud en los
servicios ambulatorio y hospitalizacion

64

a5

41,3% . 58,7%

Excelente Bueno

El 41.3% (45 de 109), de usuarios responden que el trato que recibié del personal de
Rayos X es Excelente en los servicios ambulatorios, urgencias y hospitalizaciéon. El 58.7%
(64 de 109) como Bueno.

4.2 Le explicaron el problema de salud o resultado de la consulta con el personal
que lo atendié

Le explicaron el problema de salud o resultado de
la consulta?

360
300
240
180
120

60

SI NO
09,8%

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacién, los Usuarios respondieron
positivamente el 99.8% (432 de 433) referente a la pregunta referente a la explicacion del
problema de salud o resultado de la consulta y el 0.2% como No, (1 de 433).

Primer trimestre 2022: 100%

Segundo trimestre 2022: 100% Constante
Tercer trimestre 2022: 98.5% Bajo

Cuarto trimestre 2022: 99.8% Incremento

4.3 Proporcion de usuarios que les explicaron el examen o el procedimiento que le
realizaron
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Le explicaron el examen o el procedimiento que le

120 realizaron

29,8 100
100

80
60
40

20
0,2

Sl NO TOTAL

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
los Usuarios contestaron positivamente el 99.8% (540 de 541) usuarios que Si le
brindaron la explicaron del problema de salud o resultado de su consulta y el 0.2% (1)
responden que No.

Primer trimestre 2022: 99.8%

Segundo trimestre 2022: 100% Incremento
Tercer trimestre 2022: 99.3% Bajo

Cuarto trimestre 2022: 99.8% Incremento

4.4 Le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir

Le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir

321

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, los Usuarios el 99.4%
(321de 323) Usuarios, que si le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir y el 0.6 (2)
responden que No.

Primer trimestre 2022: 99.7%

Segundo trimestre 2022: 100% Incremento
Tercer trimestre 2022: 99.1% Bajo

Cuarto trimestre 2022: 99.4% Incremento

4.5 Proporcién de usuarios satisfechos frente al derecho a la privacidad durante el
proceso de atencion
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Durante la atencién fue respetada su
privacidad
541
540 100,0%
480
420 80,0%
360
300 60,0%
240 40,0%
180
120 20,0%
60 (o]
0 0.0% 0,0%
Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 100% (541) de los Usuarios se sienten satisfechos frente al respeto de la privacidad
durante la atencion

Primer trimestre 2022: 99.8%
Segundo trimestre 2022: 100% Incremento
Tercer trimestre 2022: 100%
Cuarto trimestre 2022: 100%

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

Ha sentido algun tipo de Discriminacion
100,0%

600 * 100,0%
500 80,0%
400

60,0%
300

40,0%
200
100 0 20,0%

0,0%
0 s 0,0%
sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 100% (541 de 541) de los Usuarios sienten No haber sentido algun tipo de
discriminacion.

Primer trimestre 2022: 100%

Segundo trimestre 2022: 100%

Tercer trimestre 2022: 100%

Cuarto trimestre 2022: 100%

4.7 El talento humano responsable de su atencién, se presenté correctamente.
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El talento humano responsable de su atencién, se presento correctamente?

540

600 100,0%
500

400

300 50,0%
200

1
100
0,2%
0 0,0%

Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 99.8% (541) de los Usuarios respondieron afirmativamente referente a que el talento
humano se presenta correctamente. Un usuario respectivamente en el servicio de
Imagenologia afirma que no se presento el responsable del servicio.

Primer trimestre 2022: 100%

Segundo trimestre 2022: 99.6% Bajo
Tercer trimestre 2022: 99.8% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 99.8% Constante

4.8 El personal contaba con los elementos de protecciéon personal.

El personal contaba con los elementos de proteccion personal?

540

500 100,0%
500 80,0%
400
60,0%
300
o
200 . 40,0%
20,0%
100 0.5% d
0 0,0%
si NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 100% (541) de los Usuarios respondieron afirmativamente referente a que el personal
utiliza EPP.

Primer trimestre 2022: 100%

Segundo trimestre 2022: 100%

Tercer trimestre 2022: 100%

Cuarto trimestre 2022: 100%

5. INFORMACION Y ORIENTACION

5.1 Proporcién de usuarios a quienes se les brindé informacién y orientaciéon sobre
sus derechos y deberes

16



Q? EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE

PASTO SALUD E.S.E USUARIOS
NIT.900081143 -9 IV TRIMESTRE DE 2022

Le brindaron informacidny orientaciénsobre sus
Derechosy Deberes?

600 >18 r 100.0%

500
400

L 0
300 43% 50.0%
200

100 23

0 ¥ 0.0%
Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 95.7% (527 de 541) de los Usuarios manifiestan que se les brindo informacién vy
orientacion sobre sus deberes y derechos durante la atencion y al 2.6% (14 de 541) no se
les brindo la orientacion en el servicio de Hospitalizacion.

Primer trimestre 2022: 99.6%
Segundo trimestre 2022: 98.2% Bajo
Tercer trimestre 2022: 98% Constante
Cuarto trimestre 2022: 97.4% Bajo

5.1.1 Tendencias de usuarios que se encuentran Satisfechos a la informacion y
orientacion de Derechos y Deberes

Tendencia de Usuarios que se encuentran satisfechos a la
informacién y orientacién de derechos y deberes

120%6

o, ) o7 99,32699,6% ) ) °
oo 94‘2%93)4%97’4‘::.97’5/,98,7498,2/: 6 93;2_/3; -QE-A,_ 95,7%

.-o----.-o-o----.-.‘bo.—-

(]

209%
802

60%%

| TRIM 2020
I TRIM 2020
[II TRIM 2020
IVTRIM 2020
| TRIM 2021
Il TRIM 2021
[II TRIM 2021
IV TRIM 2021
| TRIM 2022
Il TRIM 2022
[IITRIM 2022
IV TRIM 2022

De acuerdo a la encuesta de satisfaccién entre los afios 2020 y 2022, en la
pregunta de satisfaccion referente a la informacién y orientacion sobre sus
derechos y deberes la tendencia trimestral es positivamente constante,
cumpliendo la meta propuesta del 90%.

I TRIM 2020 80,9%
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I TRIM 2020 94,2%
111 TRIM 2020 93,4%
IV TRIM 2020 97,4%
| TRIM 2021 97,6%
I TRIM 2021 98,7%
11l TRIM 2021 98,2%
IV TRIM 2021 99,3%
| TRIM 2022 99,6%
Il TRIM 2022 98,2%
11l TRIM 2022 98%
IV TRIM 2022 95,7%

5.2 Proporcion de usuarios a quienes se les brindé informacién y orientacion como
colocar una PQRSFD-d’

Le brindaron informacién de cémo colocar una
PQRSFD-d
600 516 .~ 100,0%
500
400
300 - 50,0%
200
4,6%
100 25
0 = 0,0%
sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 95.4% (516 de 541) de los Usuarios manifiestan que se les brindo informacién de como
colocar una PQRSFD-d, mientras que el 4.6% (25 de 541) no se les brindo esta
informacion.

Primer trimestre 2022: 98.9%

Segundo trimestre 2022: 97.6% Bajo
Tercer trimestre 2022: 97.8% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 95.4% Bajo

5.3 Le brindaron informacién sobre el portafolio de servicios que presta Pasto
Salud E.S.E.
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Le brindaron informacion sobre el portafolio de servicios que presta
Pasto Salud E.S.E

%
600  94,3% 100,0%

400
50,0%
200

il e—
0,0%
Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 94.3% (510 de 541) de los Usuarios manifiestan que se les brindo informacion del
portafolio de servicios, mientras que el 5.7% (31 de 541) no se les brindo esta
informacién.

Primer trimestre 2022: 98.9%

Segundo trimestre 2022: 97.8% Bajo
Tercer trimestre 2022: 98.3% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 94.3% Bajo

5.4 Le brindaron informacién referente a tramites administrativos para recibir la
atencion.

Le brindaron informacién Tramites administrativos para recibir la
atencion?

93,7%

600 = 507 100,0%
400
50,0%
200 a4
6,3%
o e 0.0%
si NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 93.7% (507 de 541) de los Usuarios manifiestan que se les brindo informacion referente
a Tramites administrativos para recibir la atencion, mientras que el 6.3% (34 de 541) no se
les brindo esta informacion.

Primer trimestre 2022: 98.3%

Segundo trimestre 2022: 95.9% Bajo
Tercer trimestre 2022: 98.5% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 93.7% Bajo

5.5 Le brindaron informacion sobre su derecho a recibir consejeria psicolégica y/o
espiritual.
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Le brindaron informaciéon sobre consejeria psicolégica ylo
espiritual ?
250 - 100,0%
200
150
- 50,0%
100
23
50
0 - 0,0%
S| NO  7,1%

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, el 92.9% (300 de 323) de los
Usuarios manifiestan que se les brindo informacion sobre su derecho a recibir consejeria
psicolégica y/o espiritual, mientras que el 7.1% (23 de 323) no se les brindo esta
informacion.

Primer trimestre 2022: 63.5%

Segundo trimestre 2022: 78.9% Incremento

Tercer trimestre 2022: 94.7% incremento

Cuarto trimestre 2022: 92.9% Bajo

6. INFORMACION Y ORIENTACION EN FARMACIA

6.1 Le brindaron explicacion sobre el uso de los medicamentos, suministrados.

Le brindaron informacién de acuerdo a la explicacion del uso
de los medicamentos

300 84,1% 100,0%
180
200
1 50,0%

33

100 15,4%
0,5%
0 0,0%
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, el 84.1% (180 de 323) de los
Usuarios manifiestan estar satisfechos sobre el uso de los medicamentos suministrados,
el 15.4% (33 de 323) Muy satisfechos y el 0.5% (1) manifiestan no estar satisfechos.

Primer trimestre 2022: 99.1%

Segundo trimestre 2022: 99.4% Incremento
Tercer trimestre 2022: 99.1% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 99.5% Incremento
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6.2 Le entregaron los medicamentos de manera completa.

¢Le entregaron los medicamentos de manera completa?
350 323

300
250
200
150

100 84

50
26% 74% 100%
0

NO Sl TOTAL
ITEM ~

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, el 74% (239 de 323) de los
Usuarios manifiestan estar satisfechos en la entrega de los medicamentos de manera
completa y el 26% (84 de 323): 74% en el servicio ambulatorio manifestd su
inconformidad.

Primer trimestre 2022: 98.8.1%

Segundo trimestre 2022: 97.5% Bajo
Tercer trimestre 2022: 99.7% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 74% Bajo

MEDICION DE SATISFACCION EN EL SERVICIO DE AMBULANCIA

7.1 Proporcion de usuarios satisfechos frente al servicio de ambulancia.

De acuerdo al servicio de AMBULANCIA que recibiod, usted se
encuentra

Satisfecho

Un (1) Usuario que utilizo el servicio de ambulancia responde, que, si se encuentran
satisfecho, representa el 100%.

Primer trimestre 2022: 100%
Segundo trimestre 2022: 100%
Tercer trimestre 2022: 100%
Cuarto trimestre 2022: 100%

8. INDICADORES DE SATISFACCION DE ALIMENTACION EN EL SERVICIO DE
HOSPITALIZACION
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8.1 Indicador 1010 Proporcion de usuarios satisfechos con el sabor de la
alimentaciéon suministrada.

Como evalua la alimentacion suministrada en cuanto al sabor

61

41

1,9%
1
1 196

Excelente Buena Regular Mala

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 105 usuarios de los cuales el 58.1% (61)
califican como Bueno el sabor de los alimentos, el 39% (41) al responder que es
excelente y regular el 1.9% de los usuarios.

Primer trimestre 2022: 95.2%

Segundo trimestre 2022: 94.3% Bajo
Tercer trimestre 2022: 100% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 97.1% Bajo

8.2 Indicador 1011 Proporcion de usuarios satisfechos con la temperatura de los
alimentos suministrados

Como evalua la alimentacion suministrada con
referenciaa TEMPERATURA

67

64%
34

2

Excelente Buena Regular

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 105 usuarios de los cuales el 64%
responden que la temperatura de los alimentos, es buena, el 34% que es excelente y
buena el 2% de los usuarios, manifesté que la temperatura de la alimentacion brindada
estaba regular.

Primer trimestre 2022: 98%

Segundo trimestre 2022: 95% Bajo
Tercer trimestre 2022: 99% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 96% Bajo

8.3 Indicador 1012 Proporcion de usuarios satisfechos con la presentaciéon y aseo
de la alimentaciéon suministrada.
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Como evalua la alimentacion suministrada con
referenciaa PRESENTACION-ASEO

67
64%

3634%

|/
2%

Excelente Buena NR

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 105 usuarios de los cuales el 64% (67)
responde como Buena la presentacion y aseo de los alimentos, el 34% (36) como
excelente, y 2% (2) no responde.

Primer trimestre 2022: 100 %

Segundo trimestre 2022: 95% Bajo
Tercer trimestre 2022: 100% incremento
Cuarto trimestre 2022: 97% Bajo

8.4 Indicador 1013 Proporcién de usuarios satisfechos con el horario de la
alimentacién suministrada

Coémo evalua la alimentacion suministrada con
referenciaa HORARIO

Excelente Buena Regular

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 105 usuarios de los cuales el 69% (72)
manifesté como excelente el horario de la alimentacién, 69% (72) como buenoy el 1% (1)
(1 de 105) manifestdé que brindada fue regular.

Primer trimestre 2022: 100 %

Segundo trimestre 2022: 96% Bajo
Tercer trimestre 2022: 99% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 97% Bajo

8.5 Indicador 1014 Proporciéon de usuarios satisfechos con la variedad de la
alimentaciéon suministrada.
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Como evalua la alimentacion suministrada
con referenciaa VARIEDAD
64
39
37% 61%
2% 2
Excelente Buena NR

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 105 usuarios de los cuales el 61% (64)
manifestaron estar satisfechos al responder que buena, el 37% (39) como excelente el 2%
(2) manifesto que la variedad en la alimentacién brindada fue regular.

Primer trimestre 2022: 96%

Segundo trimestre 2022: 96% Constante
Tercer trimestre 2022: 99% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 98% Bajo

8.6 Le ofrecieron alternativa en la Dieta.

Le ofrecieron alternativa en la Dieta

94

N

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 105 usuarios de los cuales manifestaron
el 92% (94) que no se le brind6 alternativa en la dieta, y el 8% (8) responden que Si.

Primer trimestre 2022: 0 %
Segundo trimestre 2022: 0%
Tercer trimestre 2022: 100%
Cuarto trimestre 2022: 92%

9. GENERALIDADES

9.1 En términos generales, usted siente que le resolvieron su problema en la
busqueda de atencion
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En términos generales, Usted siente que le resolvieron el problema de
busqueda de atencion

309

231

0y
42,7% 57.1%

0,2%

1

Muy satisfechos Satisfechos Insatisfechos

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacién, Imagenologia y laboratorio
el 42.7% (231 de 541) de los Usuarios manifiestan estar Muy satisfechos, pues le
resolvieron el problema busqueda de atencién, el 57.1% (309) responden Satisfechos,
para un total de satisfacciéon es de 99.1%, y el 02% (1) responden estar insatisfecho.

Primer trimestre 2022: 100 %

Segundo trimestre 2022: 99.8% Bajo
Tercer trimestre 2022: 99.1% Bajo
Cuarto trimestre 2022: 99.8% Incremento

9.2 Indicador 720 - Proporcion de usuarios satisfechos

Con base en su experiencia,como califica la atencion recibida en la
prestacion de los servicios?

63,4%

36,2%

I 0.4% 0,0%

Muy Buena Buena Regular Mala

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, Imagenologia y laboratorio
el 36.2% (196 de 541) de los Usuarios califican la atencién recibida como muy buena, el
63.4% (343 de 541) la califican como buena, el 0.4% (2 de 541) califican como regular. El
total de satisfaccion es de 99.6%, entre la calificacién de muy buena y buena.

Primer trimestre 2022: 98.9 %

Segundo trimestre 2022: 98% Bajo
Tercer trimestre 2022: 97.6% Bajo
Cuarto trimestre 2022: 99.6% Incremento

9.2. 1 proporcién de usuarios satisfechos por anos 2020 al 2022
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A continuacion, se presenta la proporcion de Usuarios satisfechos por trimestres desde el
2020 al Il trimestre del 2022, lo cual indica un comportamiento constante positivo,
cumpliendo la meta establecida del 90%, ya que en el tercer trimestre 2022 el nivel de
satisfaccion fue del 97.6% y cuarto trimestre fue del 99.6%.

1,2
SATISFACCION DE USUARIOS
97,4% 97,6% 98.7% 98,2% 99,3% 98,9% 93,0% g97,6% 22-0%
1 94,2% 93,4% e
80,9%
0,8
0,6
0,4
0,2
o]
v v v
ITRIM IETRIM IETRIMG o T TRIM I TRIMETRIMG o T TRIM HTRIMHETRIMG o
2020 2020 2020 ,,0 2021 2021 2021 L. 2022 2022 2022 ..
———Seriesl 80,9% 94,2% 93,4% 97,4% 97,6% 98,7% 98,2% 99,3% 98,9% 98,0% 97,6% 99,6%

9.2 Indicador 749- Proporcion de usuarios que recomendarian la entidad a sus
familiares y amigos

Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios recibidos en Pasto

Salud E.S.E
78,7%
’ 113
20,9% 0,4%
[ 2 0,0% 0

Definitivamente
si
Probablemente
Si
Definitivamente
No
Probablemente
No

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, Imagenologia y laboratorio
el 78.7% (426 de 541) manifiestan que definidamente Si recomendarian la entidad y el
20.9% (113 de 541) probablemente Si lo recomendaria, el 0.4% (2) que definitivamente no
El total de satisfaccion es de 99.6%, al tener en cuenta las opiniones de recomendacion

de los servicios.

Primer trimestre 2022: 100 %

Segundo trimestre 2022: 98% Bajo
Tercer trimestre 2022: 99.3% Incremento
Cuarto trimestre 2022: 99.6% Incremento
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A continuacién, se presenta la proporcidn que si recomendarian a Pasto Salud a
familiares y amigos por trimestres desde el 2020 al |l trimestre del 2022, cuya meta es del
90%, se da cumplimiento ya que en el cuarto trimestre la meta es del 99.6%.

Tendencia de usuarios que recomendarian a Pasto salud con sus
Familiares y amigos

120.,0%

110,0%

9?,74% 98,4% 9_‘5_’15““{“ 98,7% 998% 99,29% 99,6% 100.0% oge, 99-3% 99.6%

100,0% 97.8%

90,0%
I TRIM 1T TRIM IHHTTRIMIV TRIM | TRIM 11T TRIM I TRIMIV TRIM | TRIM I TRIM 111 TRIMIV TRIM
2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022

| TRIM 2020 97,8%
11 TRIM 2020 99,4%
111 TRIM 2020 98,4%
IV TRIM 2020 99,6%
I TRIM 2021 98,7%
11 TRIM 2021 99,8%
11l TRIM 2021 99,2%
IV TRIM 2021 99,6%
| TRIM 2022 100,0%
11 TRIM 2022 98%
111 TRIM 2022 99,3%
IV TRIM 2022 99,6%
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10. CONSOLIDADO DE LOS CUATRO TRIMESTRE 2022

SATISFACCION

INDICADORES DE

No

INDICADORES

| TRIMESTRE 2022

Il TRIMESTRE 2022

Il TRIMESRE 2022

IV TRIMESTRE 2022

Usuarios Satisfechos

Usuarios Encuestados

% USUARIOS
SATISFECHOS

Usuarios Satisfechos

Usuarios Encuestados

%USUARIOS
SATISFECHOS
Usuarios Satisfechos
Usuarios Encuestados
%USUARIOS
SATISFECHOS

Usuarios Satisfechos

Usuarios Encuestados

%USUARIOS
SATISFECHOS

815-Proporcion de usuarios
satisfechos frente al tramite para
la asignacion de citas.

214

218

98,2%

215

218

98,6% | 211 | 541 |97.7%

217

218

99,5%

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

217

218

99,5%

211

218

133 | 218 [ 99.1%

96,8%

209

218

95,8%

Con la eleccion del profesional
que eligié para que le brinde la
atencion

109

109

100,0%

107

109

98,2% | 98 109 | 87%

100

109

91,7%

999 - Proporcion de usuarios
satisfechos frente al trato que
recibi6 del profesional que lo
atendié durante la consulta

1040

1045

99,5%

911

913

989 | 997 |99.2%

99,8%

914

924

98,8%

Le explicaron el problema de
salud o resultado de la consulta
con el personal que lo atendié

323

323

100,0%

323

323

100,0% | 318 | 323 |98.5%

431

432

99,7%

Proporciéon de usuarios que les
explicaron el examen o el
procedimiento que le realizaron

540

541

99,8%

541

541

537 | 541 |99.3%

100,0%

540

541

99,8%

Le explicaron el tratamiento y
cuidados a seguir

322

323

99,7%

323

323

320 | 323 |99.1%

100,0%

321

323

99,3%

1004- Proporcion de usuarios
satisfechos frente al derecho a la
privacidad durante el proceso de
atencion.

540

541

99,8%

541

541

541 | 541 | 100%

100,0%

541

541

100%

1007-Proporcion de usuarios que
contestaron afirmativamente si ha
sentido algun tipo de
discriminacion en la atencion
recibida.

541

0,0%

541

0% 0 545 0%

541

0%

10

El talento humano responsable de
su atencion se presentd
correctamente

541

541

100,0%

539

541

99,6% | 540 | 541 |99.8%

541

541

100%

11

El personal contaba con los
elementos de proteccién personal

541

541

100,0%

541

541

541 | 541 | 100%

100,0%

540

541

99,8%

12

1006 - Proporcion de usuarios a
quienes se les brindé informacion
y orientacion sobre sus derechos
y deberes

539

541

99,6%

531

541

530 | 541 | 98%

98,2%

527

541

97,4%

13

Proporcién de usuarios a quienes
se les brindé informacién y
orientacion como colocar una
PQRSFD-d’

535

541

98,9%

528

541

525 | 537 |97.8%

97,6%

516

541

95,4%
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Le brindaron informacién sobre el
portafolio de servicios que presta
Pasto Salud E.S.E

535

541

98,9%

529

541

97,8% | 532 | 541 |98.3%

510

541

94,3%

15

Le brindaron informacién Tramites
administrativos para recibir la
atencion

532

541

98,3%

519

541

95,9% | 533 | 541 |98.5%

507

541

93,7%

16

Le brindaron informacién sobre su
derecho a recibir consejeria
psicolégica y/o espiritual

205

323

63,5%

255

323

78,9% | 306 | 323 |94.7%

300

323

92,9%

17

Le brindaron explicacion sobre el
uso de los medicamentos,
suministrados

320

323

99,1%

321

323

99,4% | 322 | 323 |99.1%

213

214

99,5%

18

Le entregaron los medicamentos
de manera completa.

319

323

98,8%

315

323

322 | 323 |99.7%

97,5%

239

323

74%

19

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

100,0%

100,0% | 15 15 | 100%

100%

22

1008-Proporcion de usuarios
satisfechos frente a la comodidad
de las instalaciones de las IPS
donde fue atendido.

539

541

99,6%

538

541

541 | 534 |98.7%

99,4%

538

541

99%

23

¢ Las instalaciones de las IPS
estaban limpias y en orden?

538

541

99,4%

541

541

541 | 540 |99.8%

100,0%

540

541

99,9%

24

¢ Contaba con condiciones de
silencio?

538

541

99,4%

538

541

541 | 535 |98.8%

99,4%

527

541

97%

25

¢ Contaba con iluminacién
adecuada?

541

541

100,0%

541

541

541 | 540 |99.8%

100,0%

540

541

99,9%

26

¢ Contaba con ventilacién
adecuada?

540

541

99,8%

539

541

541 | 536 | 99%

99,6%

537

541

99%

27

¢ Contaba con seguridad?

540

541

99,8%

541

541

541 | 539 |99.6%

100,0%

535

541

99%

28

¢ Contaba con accesibilidad para
personas con limitacion de
movilidad?

539

541

99,6%

539

541

541 | 538 |99.4%

99,6%

538

541

99%

29

¢ Contaba con salas de espera
confortables?

538

541

99,4%

541

541

541 | 540 |99.8%

100,0%

531

541

98%

31

Recibe a tiempo la informacién
brindada por Pasto Salud E.S.E

540

541

99,8%

541

541

541 | 536 | 99%

100,0%

528

541

98%

32

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

540

541

99,8%

540

541

541 | 536 | 99%

99,8%

541

541

100%

33

1005-Proporcion de usuarios
satisfechos frente a la solucién
que le dieron a su necesidad de
salud por la que asisti6 a su
centro de atencién

541

541

100,0%

540

541

536 | 541 |99.1%

99,8%

540

541

99,8%

34

720 - Proporcion de usuarios
satisfechos

535

541

98,9%

530

541

528 | 541 |97.6%

98,0%

539

541

99,6%

35

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

540

540

100,0%

530

541

98,0% | 537 | 541 |99.3%

539

541

99,6%

29
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10.1 MEDICION DE SATISFACCION EN LA ALIMENTACION SUMINISTRADA
EN LE SERVICIO DE HOSPITALIZACION

No

20

20

20

20

20

21

Indicadores | TRIMESTRE 2022 Il TRIMESTRE 2022 Il TRIMESTRE 2022 IV TRIMESTRE 2022
(7} (7} (7} (72}
] 3 w9 9 3 w9 9 3 wo 9 3 wo
82 83 95 82 83 95 82 83 95 82 83 93
s ®y Zw Fg §w Zw Fe [Ty Xw Fe Fy LW
22 Bz 28 22 233 D86 L 33 28 2L 33 D4
o8 D52 8k oS58 D52 QY 58 22 8 S8 252 4BE
» wi < «» w < « w < « w <
(%) (%) (%) (%)
1010 proporcion de usuarios 100 105 95,2 99 105 94% 104 104  100% 102 105 97%
satisfechos con el sabor de %
la alimentacion suministrada
1011 proporcién de usuarios 103 105 98,1 101 105 96% 104 105  99% 101 105 96%
satisfechos con la %
temperatura de los alimentos
suministrados
1012 proporcién de usuarios 105 105 100,0 100 105 95% 105 105  100% 103 105 98%
satisfechos con la %
presentacion y aseo de la
alimentacion suministrada
1013 proporcién de usuarios 104 105 99,0 101 105 96% 104 105  99% 102 105 97%
satisfechos con el horario de %
la alimentacion suministrada
1014 proporcioén de usuarios 104 105 99,0 101 105 96% 104 105  99% 103 105 98%
satisfechos con la variedad %
de la alimentacion
suministrada
Proporcion de usuarios que 0 105 0,0% 0 105 0% 105 105  100% 8 105 8%
le ofrecieron alternativa en la
dieta.
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10.2 MEDICION DE SATISFACCION EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA

Indicadores

688 Nivel de satisfaccion con
la informacion recibida
Hospital Local Civil

Hospital Santa Ménica

Centro Hospital la Rosa

690 Nivel de Satisfaccion
frente a la privacidad

Hospital Local Civil
Hospital Santa Monica
Centro Hospital la Rosa

694 Proporcion de
satisfaccion global de los
usuarios en la IPS

Hospital Local Civil
Hospital Santa Monica
Centro Hospital la Rosa

682 Satisfaccion en el acceso

al servicio de Imagenologia
Hospital Local Civil
Hospital Santa Ménica
Centro Hospital la Rosa
683 Satisfaccion en tiempo

de espera para la toma del
estudio de Imagenologia

Hospital Local Civil

Hospital Santa Ménica
Centro Hospital la Rosa

687 Satisfaccion satisfechos
frente al trato que recibio
Hospital Local Civil

Hospital Santa Ménica
Centro Hospital la Rosa

691 Nivel satisfaccion a la

comodidad de las
instalaciones

Hospital Local Civil
Hospital Santa Ménica
Centro Hospital la Rosa

| TRIMESTRE 2022
0
H e w9
52 83 8%
G o s ® w
22 23 36
O® o2 8k
(7] w <
%)
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%
37 37 100%
34 35 97%
37 37 100%
37 37 100%
34 35  97,30%
37 37 100%
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%
36 37 94,90%
35 35 100%
37 37 100%
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%

Il TRIMESTRE 2022
0
H e w9
g2 83 93
52 5% i
2L Bz 20
o® 202 GE
(7] w <
n
37 37  100%
35
37 37  100%
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%
37 37  100%
35 35  100%
37 37  100%
37 37 100%
31 35 89%
37 37  100%
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%
37 37 100%
35 35 100%
37 37 100%

Il TRIMESTRE 2022
0
2 8 w9
82 83 83
R BT L
22 33 36
58 52 8k
n w <
7]
35 37 94.5
34 35 971
19 19 100
37 37 100
35 35 100
19 19 100
36 37 97.2
33 35 94.2
19 19 100
36 37 100
34 35 971
17 19 89.5
37 37 100
16 35 45.7
12 19 63.1
35 37 94,5
30 35 85.7
19 19 100
37 37 100
34 35 971
19 19 100

v
2022

Usuarios
Satisfechos

37
35

37

37
35
37

37
35
37

37
35
37

37
35
37

37
35
37

37
35
37

TRIMESTRE
17
»n

28 3%
S8 <wu
25 O
= g E
w P
37 100%
35 100%
37 100%
37 100%
35 100%
37 100%
37 100%
35 100%
37 100%
37 100%
35 100%
37 100%
37 100%
35 100%
37 100%
37 100%
35 100%
37 100%
37 100%
35 100%
37 100%
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10.3 MEDICION DE SATISFACCION EN EL SERVICIO DE URGENCIAS

Indicadores
Indicadores

320 Nivel de
satisfaccién con el
trato brindado en el
servicio de urgencias
321 Nivel de
satisfaccion con la
privacidad en el
servicio de Urgencias
322 Nivel de
satisfaccion con la
solucién de
problemas

323 Nivel de
recomendacion del
servicio de urgencias
324 Nivel de
satisfaccién global del
servicio de urgencias

| TRIMESTRE 2022
0
@ 8 w9
8£ 83 93
58 5% 3U
22 23 20
o8 o2 9 g
w P
273 276 98,9%
109 109  100,0%
109 109  100,0%
108 109 99,1%
107 109 98,2%

Il TRIMESTRE 2022
0
e 8 »Q
8£ 83 S5
58 5% U
22 33 29
58 D52 8k
/2] w <
@
242 242 100%
109 109 100%
109 109  100%
109 109  100%
109 109 100%

11l TRIMESTRE 2022
o nw
w8 w8 909
25 28 5
s 52 Iuw
22 725 ok
= - | e
n f ok
105 109 100%
109 109 100%
108 109 99%
109 109 100%
106 109  97.2%

IV TRIMESTRE 2022

Usuarios
Satisfechos

-
o
(o]

109

109

109

109

Usuarios
Encuestados

-
o
©

109

109

109

109

S
S

S USUARIO
ATISFECHO

©
~
N
>

100%

100%

100%

100%
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CONCLUSIONES

1. En la percepcion de los Usuarios han sentido algun tipo de discriminacién, se puede
afirmar que, para el primer y segundo trimestre de 2022, se cumple con la meta del 0% de
casos reportados. En comparacion con el afio 2021, se presentaron en primer trimestre
2021 cuatro (4) usuarios, perciben haber sentido algun tipo de discriminacion en la
atencion recibida, en el segundo trimestre se presentaron cinco (5) casos, en el tercer
trimestre se presentaron ocho (8) casos, y para el cuarto trimestre se presentaron tres (3).

Para el tercer y cuarto trimestre 2022 no se presentaron casos de discriminacién con un
0%.

2. En la satisfaccion del servicio de alimentacion en Hospitalizacion, en el | y Il trimestre
2022 no se les ofrecié alternativa en la dieta a los Usuarios. A diferencia de esto en el lli
trimestre la satisfacciéon aumento en un 100% gracias a la recomendacion en la Red Norte
y Sur en el servicio de alimentacion en hospitalizacién.

Para el cuarto trimestre, solo el 8% de usuarios responden que si hubo la alternativa de
dieta.

3. Para el | trimestre de 2022 el porcentaje de satisfaccién de los Usuarios fue del 98.9% vy
para el Il trimestre fue de 98%. Lo cual indica un leve decrecimiento del 0.9%. En el Il
trimestre el 97.6% de los usuarios se encontraron satisfechos, indicando un decrecimiento
de 1.3% en comparacién con el primer trimestre. En cuarto trimestre hay un 99.6% de
satisfaccion, con un incremento del 2%, al tercer trimestre, los resultados indican una
satisfaccion superior a la meta asignada del 90%

4. El porcentaje de recomendacion de parte de los Usuario de Pasto Salud para el afio
2018 al 2021 presenta una tendencia positiva. Para el | trimestre del afio 2022 el total de
porcentaje de recomendacion es del 100%, para el Il trimestre es de 98% presenta un
decrecimiento de 2%. En el lll trimestre se aumenta un 1.3% en comparacion con el Il con
un total de 99.3%. A pesar del leve decrecimiento entre el | y Il - Il trimestre, se cumple
con la meta propuesta del 90%, y en forma satisfactoria incremento en 99.6%.

5. Con referencia a la pregunta: ¢Reciben informaciéon de como poner una PQRSFD-d"?
los Usuarios en el segundo trimestre del 2021 el resultado fue de 94.4% y para el tercer
trimestre con el 98.2%. Para el primer trimestre del afio 2022 el resultado fue de 98.9% y
para el Il trimestre fue del 97.6% disminuyo el 1.3%; en el lll trimestre se vio aumentado
en un 0.2%, a pesar la disminucion entre el | y el lll trimestre 97.8% los resultados indican
una satisfaccion superior al 90%, en el cuarto trimestre se registra un 95.4%.

Este porcentaje de favorables se refleja por el trabajo que se realiza con las asociaciones
de Usuarios donde anualmente se acuerda actividades en educacién de coémo colocar
una PQRSFD- d’ y la difusion y educacion de deberes y derechos y el portafolio de
servicios, y actividades de capacitacién en el cuidado y promocién de la salud.
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6. En cuanto a la pregunta referente a que si el Usuario recibe informacion del Portafolio
de servicios de Pasto Salud ESE, los Usuarios en el tercer trimestre 2021 respondieron
favorablemente el 93.5% y para el cuarto trimestre 2021 fue del 98.6%.

Para el primer trimestre del afio 2022 el porcentaje de satisfaccién fue del 98.9% y para el
Il trimestre el resultado fue de 97.8%. En el Ill trimestre se vio un aumento en el
porcentaje en comparacion con el Il con un 98.3% (0.5% de diferencia). El
comportamiento para el semestre del afio 2022 indica una disminucion del 0.5%, a pesar
de ello, los resultados indican una satisfaccion superior al 90%, el cuarto trimestre registra
94.3%.

7. Proporcion de usuarios que les explicaron el examen o el procedimiento que le
realizaron tercer trimestre 2021: 79.5%, cuarto trimestre 2021: 99.6%, tuvo un incremento
del 17.1%. Para el primer trimestre afio 2022, el resultado de satisfaccion fue de 99.8% y
en el segundo trimestre de 2022 incremento al 100%, para el Il trimestre hubo un leve
descenso del 0.7% para un total de 99.3%, en el cuarto trimestre es del 99.8%.

8. Le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir tercer trimestre 2021: 85.1% y en el
cuarto trimestre 2021: 98,5%, tuvo un incremento del 13.4%. Para el primer trimestre afo
2022 el resultado fue de 99.7% y en el segundo trimestre de este el 100%. En
comparacion el Il trimestre tuvo un bajo descenso de 0.9%, finalizando el trimestre con
99.1%, el cuarto trimestre indica de forma satisfactoria el 99.4%.

9. Con referencia a la pregunta ¢;Le brindaron informacién de los Tramites
administrativos? los usuarios en el tercer trimestre 2021 respondieron favorablemente el
87.1% y para el cuarto trimestre 2021 el resultado fue de 92,2%, lo cual indica un
incremento del 5.1%.

Para el primer trimestre ano 2022 el porcentaje de satisfaccion fue de 98.3% y en
segundo trimestre de 2022 fue de 95.9%. El comportamiento para el semestre del afio
2022 indica una disminucién del 2.4%, a pesar de ello, los resultados indican una
satisfaccion superior al 90%. Para el Il trimestre se indica una mejoria con un resultado
de 98.5% (3.6% de aumento) y el cuarto trimestre un leve descenso al 93.7%.

10. Le brindaron informacion sobre su derecho a recibir consejeria psicoldgica en el tercer
trimestre espiritual 2021: 56.2%, cuatro trimestres 2021: 60.7%, lo cual indica un
incremento de 4.49%. Para el primer trimestre afio 2022 el resultado fue del 63.5% y
78.9% respectivamente en el segundo; para el tercer trimestre del presente afio de
aumento a 94.7%, lo cual indica un incremento de 31.2% entre el | y el lll trimestre. El
cuarto trimestre reporta un leve descenso 92.9%.

11. Para los servicios Ambulatorio e Imagenologia, los usuarios satisfechos frente tiempo
transcurrido, desde que lo citaron hasta que lo atendieron; en el primer trimestre el 99.5%
en el segundo trimestre 2022: 96.8%, en el tercer trimestre 2022: 99.1% y para el cuarto
58.7% adecuadamente, lo que significa que bajo considerablemente el nivel de
satisfaccion ya que el 41.3% responden como Excesivo.

12. En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, el 74% (239 de 323) de
los Usuarios manifiestan estar satisfechos en la entrega de los medicamentos de manera
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completa y el 26% (84 de 323): y en el servicio ambulatorio manifesté su inconformidad
con el 74%.

Entre las Recomendaciones que realizaron los Usuarios en el cuarto trimestre de 2022 se
encuentran:

Servicio de Urgencias:
No se demoren en la lectura de resultados (1)

Servicios de Ambulatoria:
Ampliar (1)

Cuando se tenga algo de pagar en efectivo que se tenga dinero para dar las vueltas (1)
Dar mas clara la informacion para los tramites (1)

me gustaria que haya atencion de urgencias (Catambuco) (3)

Mejorar los canales de comunicaciones teléfono y WhatsApp (1)

Otro odontdlogo las citas estan muy lejos (1)

Que la asignacion de citas fuera en un tiempo de 8 dias y no de 15 dias (1)

Que la citas sean puntuales de acuerdo a la hora de la cita, sea el llamado (1)
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