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INFORME DE ADMINISTRACION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
CONSOLIDADO TERCER TRIMESTRE 2023

1.1 OBJETIVO.
Evaluar el nivel de satisfaccién 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 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 continuacion, se relaciona la hormatividad 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 desempefo 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 Atencion de Salud, que comprenda como minimo, los siguientes procesos:

1. Autoevaluacion del Proceso de Atenciéon de Salud. La entidad establecera prioridades
para evaluar sistematicamente los procesos de atencién 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. Continuacion 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. Atencién al Usuario. La entidad evaluara sistematicamente la satisfacciéon 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 aplico la férmula y se determiné aplicar 2.168 encuestas,
las cuales se dividieron 542 encuestas para cada trimestre del afio 2023.

Para el tercer trimestre del afio 2023 se aplicaron 542 encuestas de Medicién de
satisfaccion. A continuacion, se presenta el siguiente cuadro donde refleja el nimero de
encuestas por servicios.

2.1 CARACTERIZACION DEL USUARIO

2.1.1 Género.

Encuestas por red de servicios 2023
Red/Servicio |Sede Sur Sede Norte Sede Occidente |Sede Oriente |Total
Ambulatorio 37 31 14 27 109
Urgencias 42 37 30 0 109
Laboratorio 29 32 26 22 109
Imagenologia |43 45 4 17 109
Hospitalizacién | 53 53 0 0 106
Total de encuestas por servicio 2023
Servicios de Salud | No de encuestas
Ambulatorio 109
Urgencias 109
Laboratorio 109
Imagenologia 109
Hospitalizacion 106
Total 542

De acuerdo a 542 usuarios encuestados del Il trimestre del afio 2023 se presenta la
participacién por género donde el 74.2% (402) corresponde al sexo femenino. y el 25.8%
(140) al sexo masculino.

Geénero
74,2%
25,8%
Femenino Masculino
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1.2 Participacion de la encuesta por edades

De acuerdo a 542 usuarios encuestados del Il trimestre del aflo 2023 se presenta la
participacién por edades:

EDAD No. %
Entre 61 y mas 132 24%
Entre 51 a 60 afios 80 15%
Entre 19 a 24 afios 69 13%
Entre 41 a 50 afios 69 13%
Entre 25 a 30 afios 62 11%
Menores de 18 afos 56 10%
Entre 31 a 35 afios 40 7%
Entre 36 a 40 afios 34 6%
TOTAL 542 100%
Edades 14,8% 24,4%
o 12,7%
10,3% o 11.4% 7,4% 6.3% 80 -
56 69 62 ’ 69
40 34
mn 0 B = = 0 B I
A i TR T m w o i

Entre los usuarios de mayor porcentaje en edad en el momento de responder estan entre
los mayores de 61 y mas afios con el 24.4% (132), seguido entre los de 51 a 60 afios el
14.8% (80), entre 41 y 50 afios, 12.7% (69), entre los 36 y 40 afios el 6.3% (34), entre 31
a 35 afios el 7.4% (40), entre los 25 y 30 afios el 11.4% (62), los de 19y 24 afios el 12.7%
(69), y los menores de 18 afios con el 10.3% (56).

2.1.3 Participacioén de las EPS en la encuesta

De acuerdo a 542 usuarios encuestados del Il trimestre del afio 2023 se presenta la
participacion por EPS, de la siguiente manera: Emssanar 70.8% (384), Nueva EPS 11.8%
(64), Sanitas el 10.1% (64), Mallamas 5.5% (30), otro 1.5% (8) y secretaria municipal de
salud de Pasto 0.2% (1).
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EPS

70,8%

g 11,8%
10,1% 0 5,5%

] . - 1,5% 0,2%

Emssanar  Sanitas Nueva EPS Mallamas Otro SSM

2.1.3 Participacién de la poblacion en la encuesta

De acuerdo a 542 usuarios encuestados del Il trimestre del afio 2023 se presenta el tipo
de la poblacion que participo en la encuesta.

TIPO DE POBLACION

62,2%

OTROS
AD MAYOR
INFANTE ] 2
GESTANTE
INDIGENA

V.DEL CONFLICTCO | @

El 62.2% (337 de 542) el tipo de poblacién que respondio las encuestas de satisfaccién se
encuentran entre Otros, el 24.9% (135 de 542) adulto mayor, 7.7% de gestantes (42 de
542), 4.2% (23 de 542) infantes, 0.4% indigenas (2) y victimas del conflicto armado 0.6%

3.

2.4 Participacion de Régimen de salud en la encuesta

98% Régimen
1,30%
0,4% 0,2%
Contributivo Subsidiado Vinculado SMS
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De acuerdo con 542 usuarios encuestados del Il trimestre del afio 2023 se presenta el
régimen de salud que participo en la encuesta.

98% Régimen
1,30%
0,4% 0,2%
Contributivo Subsidiado Vinculado SMS

El 98% (532) usuarios corresponde al régimen subsidiado, el 1.3% (7) al régimen
contributivo, vinculado 0.4% (2), de la SSM 0.2% (1).

3. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3.1 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trAmite para la asignacién de citas.

Tramite en la asignacion de citas servicios
Ambulatorio e Inagenologia

185

29 3

- 1,4% 1%

Bueno Excelente Regular

Para los servicios Ambulatorio y Imagenologia, el usuario que califica como Bueno el
procedimiento de tramite para la asignaciéon de citas es de 84.9% (185) encuestados, el
13.3% como Excelente (29) encuestados y el 1.4% (3) encuestados manifiestan como
regular en la asignacion de citas y el 1% (1) como mala.

Primer trimestre 2023: 94.2%
Segundo Trimestre 2023: 97.7%
Tercer trimestre 2023: 98.2%
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3.2. Proporcién de usuarios satisfechos frente al tiempo transcurrido desde que lo
citaron hasta que fue atendido

El tiempo transcurrido desde que lo citaron hasta
gue lo atendieron

Adecuado Minimo Excesivo

Para los servicios Ambulatorio e Imagenologia, los usuarios satisfechos frente tiempo
transcurrido; el 87.8% opinan que el tiempo es adecuado (208 de 237) el 8.0% (19 de
237) que es minimo y el 4.2% (10 de 237) es excesivo.

Primer trimestre 2023: 99.5%
Segundo trimestre 2023: 95.7%
Tercer trimestre 2023: 95.8%

3.3. Proporcién de usuarios que le brindaron la opcién de elegir el profesional que
lo atendid en el servicio ambulatorio.

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

80

13

86% 14% .

Sl NO

En el servicio de ambulatorio, el 86% (80 de 93) respondieron que, Si tuvo la opcion de
elegir profesional, el 14% (13 de 93) responde que No.

Primer trimestre 2023: 95%
Segundo trimestre 2023: 97%
Tercer trimestre 2023: 86%
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4. RECURSO HUMANO

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

El trato que recibio del personal que lo atendi6 durante la
prestacion de salud en el servicio ambulatorio , urgencias,
hospitalizacion, imagenologia y laboratorio.

42,4%

1,0%

Excelente Bueno Regular

Se encuestaron 542 usuarios, quienes sefialaron varias opciones para el personal en
medicina, enfermeria, auxiliar de enfermeria, odontologia, nutricionista psicologia. En
consecuencia, el 56.6% manifestaron que el trato recibido es Excelente, 42.4%
expresaron que el trato recibido fue Bueno, y el 1% respondieron que regular, para un
total de 98.9%.

Primer trimestre 2023: 98%
Segundo trimestre 2023: 98%
Tercer trimestre 2023: 98.9%

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

El trato que recibio del Medico durante la prestacion de
salud en los servicios de hospitalizacion, urgenciasy

ambulatorio
I I —6.7%— 0,3%
Excelente Bueno Regular Malo

En los servicos de ambulatorios, urgencias y hospitalizacién el 68.7% (211 de 307)
usuariso expresan que el trato fue Bueno, el 30.0% (93 de 307) usuarios responden que

10
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el trato que recibio del Médico es Excelente, y el 0.7% (2 de 307) respondieron que
regular y el 0.3% (1 de 307) como malo.

Primer trimestre 2023: 99.3%
Segundo trimestre 2023: 99.7%
Tercer trimestre 2023:99.7%

4.1.2 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del Enfermeria
en el servicio de hospitalizacion.

El trato que recibié del Enfermera
que lo atendio durante la prestacion de salud en los
servicios de hospitalizacion
67
45

1,8%

39,5% 58,8% 2
Excelente Bueno Regular

El 58.8% (67 de 114), de usuarios responden que el trato que recibio del Enfermeria es
Bueno, como excelente en los servicos de hospitalizacion el 39.5% (45 de 114), Regular
el 1.8% (2 de 114).

Primer trimestre 2023: 100%
Segundo trimestre 2023: 99.4%
Tercer trimestre 2023: 98.2%

4.1.3 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibi6é de la auxiliar de
Enfermeria en el servicio de Urgencias, hospitalizacién y ambulatorio.

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

85

49

63,4% 36,6%.

Excelente Bueno

11
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El 63.4% (85 de 134), de usuarios responden que el trato que recibié de la auxiliar de
enfermeria es Excelente y como Bueno el 36.6% (49 de 134).

Primer trimestre 2023: (no hubo calificacion)
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 100%

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

El trato que recibio de auxiliar de odontologia

Excelente Bueno

El 50% (7 de 14), de usuarios responden que el trato que recibi6 de la auxiliar de
Odontologia es Bueno y Excelente el 50 % (7 de 14).

Primer trimestre 2023: (no hubo calificacion)
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 100%

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

El trato que recibié del Odontolégo
que lo atendié durante la prestacion de salud en el
servicio ambulatorio

28

9
o
75.7% 24,3%
75,7% 24,3%
Excelente Bueno

El 75.7% (28 de 37), de usuarios responden que el trato que recibié del profesional de
Odontologia es Excelente, y como Bueno el 24.3 % (9 de 37).

Primer trimestre 2023: (no hubo calificacion)
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 100%

12
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4.1.6 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de Psicologia en
el servicio ambulatorio

El trato que recibi6 de la Psicologa
que lo atendio durante la prestacion de salud en los
servicios ambulatorio

76,7%

23,3%

Excelente Bueno

El 76.7 % (23 de 30), de usuarios responden que el trato que recibid del profesional de
Psicologia es Bueno, y Excelente 23.3% % (7 de 30).

Primer trimestre 2023: (no hubo calificacion)
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 100%

4.1.7 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de facturacién

El trato que recibio del personal de facturacion
que lo atendié durante la prestacion de salud en servicios
ambulatorios, urgencias, hospitalizacion

63,1%

35,7%

. L

Excelente Bueno Regular

El 63.1% % (53 de 84), de usuarios responden que el trato que recibié de Facturacion es
Bueno, como Excelente el 35.7 % (30 de 84) y el 1.2% (1 de 84) que es regular.

Primer trimestre 2023: (no hubo calificacion)
Segundo trimestre 2023: 98.5%
Tercer trimestre 2023: 98.8%

4.1.8 Proporcion de usuarios satisfechos frente al trato que recibié de laboratorio
en el servicio ambulatorio.

13
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El trato que recibio del personal de laboratorio
que lo atendi6 durante la prestacion de salud en los
servicios de Laboratorio clinico

0y
51,9% 47,4%

I l 0,6%

‘ 51,9% 47,4% ‘ 0,6% ‘

Excelente Bueno Regular

El 51.9% (81 de 156) usuarios responden que el trato que recibid del personal de
laboratorio es Excelente en los servicios ambulatorios, el 47.4% (74 de 156) lo califica el
servicio como Bueno y el 0.6% (1 de 156) como regular.

Primer trimestre 2023: (no hubo calificacion)
Segundo trimestre 2023: 97.3%
Tercer trimestre 2023: 99.4%

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

El trato que recibio del personal de farmacia que lo
atendié durante la prestacion de salud

25

3 2

10,0% 83,3% 6,7%
Excelente Bueno Regular

El 83.3% (25 de 30) usuarios responden que el trato que recibié del personal de Farmacia
es Bueno, el 10% (3 de 30) como Excelente, y el 6.7% (2 de 30) como regular.

Primer trimestre 2023: (no hubo calificacion)
Segundo trimestre 2023: 94.5%
Tercer trimestre 2023: 93.3%

4.1.10 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del radiélogo
en el servicio de urgencias, hospitalizacion e Imagenologia.
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El trato que recibio de Rayos X
que lo atendio durante la prestacion de salud en los
servicios ambulatorios

100

50

66,2% 33,1% . 1

Excelente Bueno Malo

El 66.2% (100 de 151), de usuarios responden que el trato que recibié del personal de
Rayos X es Excelente en los servicios ambulatorios. El 33.1% (50 de 151) como Bueno y
el 07.% (1 de 151) como malo.

Primer trimestre 2023: 100%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 99.3%

4.1.11 Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del
Nutricionista en el servicio de urgencias, hospitalizacion e Imagenologia.

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

Excelente Bueno

El 57.1% (8 de 14), de usuarios responden que el trato que recibié del profesional de
nutricion es Bueno, el 42.9% (6 de 14) com Excelente en los servicios ambulatorios.

Primer trimestre 2023: no hay medida

Segundo trimestre 2023: no hay medida
Tercer trimestre 2023: 100%
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4.2 Le explicaron el problema de salud o resultado de la consulta con el personal
que lo atendio

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

sl NO
99,5%

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, los Usuarios respondieron el
99.5% (432 de 434) a la pregunta referente a la explicacion del problema de salud o
resultado de la consulta y el 0.5% (2 de 434) responden que no.

Primer trimestre 2023: 99.8%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 99.5%

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

Le explicaron el examen o procedimiento que le
realizaron

Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
los Usuarios responde el 99.1% (429 de 433) usuarios que Si le brindaron la explicaron
del problema de salud o resultado de su consulta y el 0.9% (4 de 433) responden que No.

Primer trimestre 2022: 94%

Segundo trimestre 2023: 99.8%
Tercer trimestre 2023: 99.1%
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4.4 Le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir

Le explicaron el tratamiento y cuidados a
seguir

323

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, los Usuarios el 99.7% (323
de 324) Usuarios, que si le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir y el 0.3% (1 de
324) a quienes no.

Primer trimestre 2022: 91%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 99.7%

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

Durante la atencion fue respetada su privacidad

si NO
100,0%

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 100% (542) de los Usuarios se sienten satisfechos frente al respeto de la privacidad
durante la atencion.

Primer trimestre 2022: 100%
Segundo trimestre 2023: 99.8%
Tercer trimestre 2023: 100%

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

— 6%
Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 99.4% (539 de 542) de los Usuarios sienten No haber sentido algun tipo de
discriminacién y el 0.6% (3 de 542) responden que si.

Primer trimestre 2023: 0%
Segundo trimestre 2023: 0%
Tercer trimestre 2023: 0.6%

4.7 El talento humano responsable de su atencidn, se presentd correctamente.

El talento humanoresponsable de su atencion, se presenté
correctamente?

542

600 100,0%
500
400
300 50,0%
200
100

0 0,0%

Sl

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 100% (542 de 542) de los Usuarios respondieron afirmativamente referente a que el
talento humano se presenta correctamente.

Primer trimestre 2023: 99.4%

Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 100%
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4.8 El personal contaba con los elementos de proteccién personal.

El personal contaba con los elementos de proteccion personal?

542

S

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 100% (542) de los Usuarios respondieron afirmativamente referente a que el personal
utiliza EPP.

Primer trimestre 2023: 100%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 100%

5. INFORMACION Y ORIENTACION

5.1 Proporcién de usuarios a quienes se les brind6 informacion y orientacion sobre
sus derechos y deberes

Le brindaron informaciony orientacion sobre sus
Derechosy Deberes?

S NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 98.3% (533 de 542) de los Usuarios manifiestan que Si, se les brindo informacién y
orientacion sobre sus deberes y derechos durante la atencion y al 1.7% (9 de 542) No se
les brindo la orientacion en el servicio de Laboratorio.

Primer trimestre 2023: 99.6%
Segundo trimestre 2023: 97.8%
Tercer trimestre 2023: 98.3%

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

De acuerdo a la encuesta de satisfaccion entre los afios 2021 y tercer trimestre del 2023,
en la pregunta de satisfaccion referente a la informacién y orientacion sobre sus derechos
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y deberes la tendencia trimestral es positivamente constante, cumpliendo la meta
propuesta del 90%.

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

120%

97,6% 98.7% 98,2% 99,3% 99,6% 98,2% 98% g5 79, 99-6%97,80%98,30%

100% - - oo T T T - N

B0%

60%%

| TRIM 2021
[ITRIM 2021
I TRIM 2021
[V TRIM 2021

| TRIM 2022
[I'TRIM 2022
I TRIM 2022
[VTRIM 2022

| TRIM 2023
[ITRIM 2023
I TRIM 2023

5.2 Proporcidon de usuarios a quienes se les brindé informacién y orientacién cémo
colocar una PQRSFD-d’

Le brindaron informacion de céomo colocar una
PQRSFD-d

r 100,0%

- 50,0%

4,8%

- 0,0%

S NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 95.2% (516 de 542) de los Usuarios manifiestan que se les brindo informacién de cémo
colocar una PQRSFD-d, mientras que el 4.8% (26 de 545) no se les brindo esta
informacion.

Primer trimestre 2023: 99.1%

Segundo trimestre 2023: 97.8%
Tercer trimestre 2023: 95.2%
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5.3 Le brindaron informacién sobre el portafolio de servicios que presta Pasto
Salud E.S.E.

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

516

52
9,2%

Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion,
el 90.8% (516 de 542) de los Usuarios manifiestan que se les brindo informacion del
portafolio de servicios, mientras que el 9.2% (52 de 542) no se les brindo esta informacion
en el servicio ambulatorio.

Primer trimestre 2023: 99.1%
Segundo trimestre 2023: 98.5%
Tercer trimestre 2023: 90.8%

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

Le brindaron informacion Tramites administrativos para
recibir la atencion?

512

Sl NO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacién,
el 94.5% (512 de 542) de los Usuarios manifiestan que se les brindo informacion referente
a Tramites administrativos para recibir la atencion, mientras que el 5.5% (30 de 542) no se
les brindo esta informacion, dos usuarios responde en el servicio de laboratorio y uno en
ambulatorio y uno en hospitalizacion.

Primer trimestre 2023: 99.3%

Segundo trimestre 2023: 98.9%
Tercer trimestre 2023: 94.5%
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5.5 Le brindaron informacion sobre su derecho a recibir consejeria psicolégica y/o
espiritual.

Le brindaron informacion sobre el dercho a
recibir consejeria psicologica y/o espiritual

297
245

45,2% 54,8%

ms| 245 45,2%
mNO 297 54,8%

H S| mNO

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacién, el 54.8% (297 de 542) de los
Usuarios manifiestan que no se les brindo informacion sobre su derecho a recibir
consejeria psicolégica y/o espiritual, mientras que el 45.2% (245 de 542) si se les brindo
esta informacion.

Primer trimestre 2022: 58.3%

Segundo trimestre 2023: 52.2%

Tercer trimestre 2023: 45.2%

6. INFORMACION Y ORIENTACION EN FARMACIA

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

Le brindaron informacion de a cuerdo a la explicacion del uso de los
medicamentos

_,n 04 1

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho

MW Series1 M Series?

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, el 81.2% (254 de 314) de los
Usuarios manifiestan estar satisfechos sobre el uso de los medicamentos suministrados,
el 18.8% (59 de 314) Muy satisfechos y el 0.3% (1 de 314) manifiesta estar insatisfecho.
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Primer trimestre 2023: 100%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 99.7%

6.2 Le entregaron los medicamentos de manera completa.

Le entregaron los medicamentos de manera
completa?

99,0%

100,0%

50,0%

0,0%

Sl

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, el 99% (310 de 313) de los
Usuarios responden que si fueron entregados de manera completa los medicamentos y el
1% (3 de 313) responden que no le entregaron el medicamento en el servicio ambulatorio.

Primer trimestre 2023: 91.4%
Segundo trimestre 2023: 99.4%
Tercer trimestre 2023: 99%

7. MEDICION DE SATISFACCION EN EL SERVICIO DE AMBULANCIA

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

- 100,0%

- 50,0%

. L 0,0%
Muy satisfecho Satisfecho

En los servicios de Hospitalizacion, el 66.7% (4 de 6) de los Usuarios responden que estar
muy satisfechos con el servicio de ambulancia y el 33.3% (2 de 6) estar satisfechos.

Primer trimestre 2023: no hay medida

Segundo trimestre 2023: no hay medida
Tercer trimestre 2023: 100%
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8. INDICADORES DE SATISFACCION DE ALIMENTACION EN EL SERVICIO DE
HOSPITALIZACION

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

Como evalua la alimentacion suministrada con referencia a
SABOR

0y
90 14,2%

1

Excelente Buena Malo

En el servicio de hospitalizacion el 84.9% (90 de 106) usuarios califican como excelente y
el 14.2% (15 de 106) como bueno el sabor de los alimentos y 0.9% (1 de 106) califica
como mala.

Primer trimestre 2023: 98.1%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 99.1%

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

Como evaluala alimentacion suministrada con referencia a
TEMPERATURA
g5 16,04%
17
3
80 2,83% 1 0,00%
Excelente Buena Regular Malo

En el servicio de hospitalizacién se encuestaron 106 usuarios de los cuales el 80.19%_(85
de 106) responden que la temperatura de los alimentos, es excelente, buena el 16.4% (17
de 106) usuarios responden que es buena, el 2.83% (3 de 106) de los usuarios, manifestd
gue la temperatura de la alimentacion brindada estaba regular y 0.9% (1 de 106) como
mala.
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Primer trimestre 2023: 98%
Segundo trimestre 2023: 98%
Tercer trimestre 2023: 99.2%

8.3 Indicador 1012 Proporcién de usuarios satisfechos con la presentacion y aseo
de la alimentacion suministrada.

Como evalia la alimentacion suministrada con
referenciaa PRESENTACION-ASEO

21%
83

22
78%
‘ o %

Excelente Buena Mala

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 106 usuarios de los cuales el 78% (83 de
106) responde como excelente, el 21% (22 de 106) como Buena la presentacion y aseo
de los alimentos y el 1% (1 de 106) responde mala.

Primer trimestre 2023: 97%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 99%

8.4 Indicador 1013 Proporcion de usuarios satisfechos con el horario de la
alimentacion suministrada

Coémo evalua la alimentacién suministrada con referenciaa
34 HORARIO

19%

° 1%
20

'R 1 1

Excelente Buena Regular Mala

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 106 usuarios de los cuales el 79% (84)
manifesté como excelente el horario de la alimentacion, el 19% (20) de los usuarios como
bueno el 1% (1) como regular y el 1% (1) como mala.

Primer trimestre 2023: 98%
Segundo trimestre 2023: 100%
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Tercer trimestre 2023: 98%
8.5 Indicador 1014 Proporcion de usuarios satisfechos con la variedad de la

alimentacién suministrada.

Como evalua la alimentacion suministrada
con referenciaa VARIEDAD

87

82% 17%

Excelente Buena Mala

En el servicio de hospitalizacion se encuestaron 106 usuarios de los cuales el 82% (87)
calificaron excelente, como buena el 17% (18) como la variedad en la alimentacién y el
1% (1) como mala.

Primer trimestre 2023: 100%
Segundo trimestre 2023: 100%
Tercer trimestre 2023: 99%

8.6 Le ofrecieron alternativa en la Dieta.

Le ofrecieron alternativa en la Dieta

1%

S| NO

En el servicio de hospitalizacién se encuestaron 106 usuarios de los cuales manifestaron
el 99% (105) qué No se le brind6 alternativa en la dieta, y el 1% (1) responden que Si.

Primer trimestre 2022: 8%

Segundo trimestre 2023: 1%
Tercer trimestre 2023: 1%
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9. GENERALIDADES
9.1 En términos generales, usted siente que le resolvieron su problema en la

busqueda de atencion

En terminos generales usted siente que le resolvieron su
38 broblema en busquedad de |a atencion

171

68% 32% 2 0% 1 0%

Muy satisfechos Satisfechos Insatisfechos Muy Insatisfechos

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, Imagenologia y laboratorio
el 68% (368 de 542) responden Muy satisfechos, el 32% (171 de 433) de los Usuarios
manifiestan estar satisfechos, pues le resolvieron el problema busqueda de atencion, el
1% (2 de 542) responden estar insatisfechos y el 1% (1 de 542) estar muy insatisfechos

Primer trimestre 2023: 98.7%
Segundo trimestre 2023: 99.8%
Tercer trimestre 2023: 99%

9.2 Indicador 720 - Proporcion de usuarios satisfechos

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

67,7%

29,9%

I - 0.2%
—

Muy Buena Buena Regular Mala

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, Imagenologia y laboratorio
el 67.7% (367 de 542) de los Usuarios califican la atencion recibida como buena, el 29.9%
(162 de 542) la califican como muy buena, el 2.2% (12 de 542) califican como regular, el
02% (1 de 542) como mala. El total de satisfaccion es de 97.8%, entre la calificacién de
muy buena y buena.
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Primer trimestre 2023: 95.9 %
Segundo trimestre 2023: 99.5%
Tercer trimestre 2023: 97.6%

9.2. 1 proporcion de usuarios satisfechos por afios 2021 al 2023

A continuacion, se presenta la proporcion de Usuarios satisfechos durante desde el primer
trimestre del 2021, hasta tercer trimestre 2023, lo cual indica un comportamiento
constante positivo, cumpliendo la meta establecida del 90%, ya que en el primer trimestre
2023 el nivel de satisfaccion fue del 95.9% y segundo trimestre del 2023 es del 99.5%, y
en el tercer trimestre es de 97.6% incrementando positivamente.

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

83,2%

’ 86
15,9% 0,6%
1 P o
g g g o
= = = =
4} 4} 4} o
g 5 g &
— o = [=]
= u =Y 2 = 2
= [u] =
= £ = [=]
5 g 5 =
(=) o (s}

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, Imagenologia y laboratorio
el 83.2% (451 de 542) manifiestan que Definidamente Si recomendarian la entidad, el
15.9% (86 de 542) Probablemente Si lo recomendaria, el 0.6% (3 de 542) que
Definitivamente No. y el 04% (2 de 542) no responden. El total de satisfaccion es de
99.1%, al tener en cuenta las opiniones de recomendacion de los servicios.
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Primer trimestre 2023: 94.8 %
Segundo trimestre 2023: 99.8%
Tercer trimestre 2023: 99.1%

A continuacion, se presenta la proporcion que, Si Recomendarian a Pasto Salud a
familiares y amigos, desde el primer trimestre desde el 2021, al tercer trimestre del 2023,
cuya meta es del 90%, se da cumplimiento ya que en el primer trimestre la meta es del
94.8%, para el segundo trimestre 2023 del 99.8%. y el tercer trimestre 2023 el 99.1%.

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

120,0%

110,0%

5
100,006 98.7% 99.80% g9 ,10%

90,0%
I TRIM HTRIM HITRIM IV TRIM | TRIM IHHTRIM I TRIM IV TRIM | TRIM IHHTRIM 11 TRIM
2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023

10. CONSOLIDADO DE TERCER TRIMESTRE 2023 INDICADORES DE
SATISFACCION

No INDICADORES | TRIMESTRE 2023 Il TRIMESTRE 2023 Il TRIMESRE 2023

0S

USUARI

NISATISFECHOS

X
JISATISFECHOS

©lsatisfechos
©lEncuestados
©lsatisfechos
9"Encuestados
SUSUARIOS
X

*Isatisfechos
®Encuestados
SwUSUARIOS
X|SATISFECHOS

R |Usuarios
t5|Usuarios
5 |Usuarios
5 |Usuarios
N|Usuarios
N|Usuarios

R

1 815-Proporcion  de
usuarios satisfechos
frente al tramite para
la asignacion de
citas.

2 995- Proporcién de | 217 218 99,50% 227 234 95,70% 227 234 97%
usuarios satisfechos
frente al tiempo
transcurrido  desde
que lo citaron hasta
que fue atendido

3 Con la eleccion del | 76 80 95,00% 104 109 97,00% 80 93 86%
profesional que
eligi6 para que le
brinde la atencién
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4 999 - Proporcién de | 526 537 98,00% 531 542 98,00% 304 307 99%
usuarios satisfechos
frente al trato que
recibi6é del
profesional que lo
atendié durante la
consulta
5 Le explicaron el | 352 353 99,70% 433 433 100,00% | 104 105 99,50%
problema de salud o
resultado de la
consulta con el
personal que lo
atendio
6 Proporcion de | 513 542 94,60% 541 542 99,80% 429 433 99,10%
usuarios que les
explicaron el
examen o] el
procedimiento que le
realizaron
7 Le explicaron el | 295 343 91,00% 324 324 100,00% | 323 324 99,70%
tratamiento y
cuidados a seguir
8 1004- Proporcion de | 542 542 100,00% | 541 542 99,80% 542 542 100%
usuarios satisfechos
frente al derecho a la
privacidad durante el
proceso de atencion.
9 1007-Proporcion de | 1 542 0,18% 0 542 0% 3 542 0,60%
usuarios que
contestaron
afirmativamente  si
ha sentido algun tipo
de discriminaciéon en
la atencidn recibida.
10 El talento humano | 539 542 99,40% 542 542 100,00% | 542 542 100%
responsable de su
atencion se presentd
correctamente
11 El personal contaba | 542 542 100,00% | 542 542 100,00% | 542 542 100%
con los elementos
de proteccion
personal
12 1006 - Proporcién de | 540 542 99,60% 530 542 97,80% 533 542 98%
usuarios a quienes
se les brindo
informacion y
orientacion sobre
sus derechos vy
deberes
13 Proporcién de | 537 542 99,10% 528 542 97,80% 516 542 95,20%
usuarios a quienes
se les brind6
informacion y
orientacion como
colocar una
PQRSFD-d’
14 Le brindaron | 537 542 99,10% 534 542 98,50% 516 542 90,80%
informacion sobre el
portafolio de
servicios que presta
Pasto Salud E.S.E
15 Le brindaron | 538 542 99,30% 536 542 98,90% 512 542 94,50%

informacion Tramites
administrativos para
recibir la atencion
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16 Le brindaron | 189 542 58,30% 179 542 52,20% 245 542 45,20%
informacion sobre su
derecho a recibir
consejeria
psicologica ylo
espiritual

17 Le brindaron | 296 324 91,40% 322 322 100,00% | 313 314 99,70%
explicacion sobre el
uso de los
medicamentos,
suministrados

18 Le entregaron los | 296 324 91,40% 540 542 99,40% 310 313 99%
medicamentos de
manera completa.

19 1009-Proporcién de | 0 0 0,00% 0 0 0,00% 6 6 100%
usuarios satisfechos
frente al servicio de
ambulancia.

22 1008-Proporcién de | 539 542 99,00% 536 542 99,00% 541 542 99,80%
usuarios satisfechos
frente a la
comodidad de las
instalaciones de las
IPS donde fue
atendido.

23 ¢;Las instalaciones | 539 542 99,00% 539 542 99,00% 541 542 99,80%
de las IPS estaban
limpias y en orden?

24 ¢ Contaba con | 538 542 99,90% 535 542 99,90% 539 542 99
condiciones de
silencio?

25 ¢ Contaba con | 541 542 99,90% 541 542 99,90% 542 542 100%
iluminacién
adecuada?

26 ¢ Contaba con | 541 542 99,90% 541 542 99,90% 540 542 100%
ventilacion
adecuada?

27 ¢ Contaba con | 541 542 99,90% 538 542 99,26% 535 542 99%
seguridad?

28 ¢ Contaba con | 539 542 99,00% 535 542 98,71% 537 542 99%
accesibilidad  para
personas con
limitacion de
movilidad?

29 ¢ Contaba con salas | 540 542 99,90% 540 542 99,63% 535 542 99%
de espera
confortables?

31 Recibe a tiempo la | 540 542 99,63% 540 542 99,63% 541 542 99,80%
informacion brindada
por Pasto Salud E.S.
E

32 1003- Proporcion de | 542 542 100,00% | 542 542 100,00% | 541 542 99,80%

usuarios satisfechos

frente a la
informacion

orientacion que
recibio del

profesional que lo
atendio
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33 1005-Proporcién de | 535 542
usuarios satisfechos
frente a la solucion
que le dieron a su
necesidad de salud
por la que asisti6 a
su centro de
atencion

98,70%

541

542

99,90%

539

542

99%

34 720 - Proporcién de | 535 542
usuarios satisfechos

98,71%

534

542

98,52%

529

542

98%

35 749- Proporcion de | 514 542
usuarios que
recomendarian la
entidad a sus
familiares y amigos.

94,83%

541

542

99,90%

537

542

99,10%
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10.1 MEDICION DE SATISFACCION EN LA ALIMENTACION SUMINISTRADA
EN LE SERVICIO DE HOSPITALIZACION

| TRIMESTRE 2022 Il TRIMESTRE 2023 Il TRIMESTRE 2023

D ) )

» Slw o » S |w o » 3 n O

) n o |lwg|OIL| v o 0w 5 OL |vw ol vng O X

No Indicadores es|es|eg|es| s zQlesS|es|zQ
SS|S8|S|SG5| S8 (S5(SG| S8 (355
221233335 238 |3 |32 33 |3F

& s|° < 5 2«78 c >«

L %) 2 I} %) N L %)

1010 proporcién de

usuarios satisfechos
20 [con el sabor de la 104 | 106 | 98% | 106 106 | 100% | 105 | 106 99%
alimentacion
suministrada

1011 proporcién de
usuarios satisfechos
20 |con la temperatura 104 106 | 98% | 104 106 98% | 103 106 97%
de los alimentos
suministrados

1012 proporcién de
usuarios satisfechos
con la presentacion
y aseo de la
alimentacién
suministrada

1013 proporcion de
usuarios satisfechos
20 |con el horario de la 104 106 | 98% | 106 106 100% | 104 106 98%
alimentacion
suministrada

1014 proporcion de
usuarios satisfechos
con la variedad de la
20 |alimentacién 106 106 | 100% | 106 106 100% | 105 106 99%

suministrada

20 103 106 | 97% | 106 106 100% | 105 106 99%

Proporcién de
usuarios que le
21 |ofrecieron 8 106 [8,00%| 1 106 1% 1 106 1%
alternativa en la
dieta.
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10.2 MEDICION DE SATISFACCION EN EL SERVICIO
IMAGENOLOGIA
| TRIMESTRE 2023 Il TRIMESTRE 2023 | Il TRIMESTRE 2023
0 0 0
. % g n O % 8 »n O % 8 n O
No Indicadores 229 3 o 5 228 e o 5 2 2|8 3 o 5
35 %g g; %E%Egggggg g;
688 Nivel de satisfaccién con la
informacion recibida
Hospital Local Civil 45 45 100% 45 45 [100% | 45 45 100%
32 Hospital Santa Ménica 17 17 100% 17 17 [100% | 17 17 100%
Hospital SanVicente 4 4 100% 4 4 [100% (| 4 4 100%
Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 43 43 [100% | 43 43 100%
690 Nivel de Satisfaccion frente
a la privacidad
Hospital Local Civil 45 45 100% 45 45 |100% | 45 45 100%
8 Hospital Santa Ménica 17 17 100% 17 17 |100% | 17 17 100%
Hospital SanVicente 4 4 100% 4 4 [100% (| 4 4 100%
Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 43 43 [100% | 43 43 100%
694 Proporcién de satisfaccion
global de los usuarios en la IPS
Hospital Local Civil 41 45 91% 44 45 | 98% | 41 45 91%
34 Hospital Santa Ménica 17 17 100% 17 17 [100% | 17 17 100%
Hospital SanVicente 4 4 100% 4 4 [100% (| 4 4 100%
Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 42 43 | 98% | 43 43 100%
682 Satisfaccion en el acceso al
servicio de Imagenologia
Hospital Local Civil 45 45 100% 44 45 | 98% | 42 45 93%
1 Hospital Santa Ménica 17 17 100% 17 17 |[100% | 17 17 100%
Hospital SanVicente 4 4 100% 4 4 [100% (| 4 4 100%
Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 43 43 [100% | 43 43 100%
683 Satisfaccion en tiempo de
espera para la toma del estudio
de Imagenologia
2 Hospital Local Civil 45 45 100% 45 45 |100% | 45 45 100%
Hospital Santa Ménica 16 17 94% 15 17 | 88% | 16 17 94%
Hospital SanVicente 4 4 100% 4 4 [100% (| 4 4 100%
Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 43 43 |100% | 43 43 100%
687 Satisfaccion satisfechos
frente al trato que recibié
Hospital Local Civil 45 45 100% 45 45 [100% | 45 45 100%
4 Hospital Santa Ménica 17 17 100% 17 17 |100% | 16 17 94%
Hospital SanVicente 4 4 100% 4 4 [100% (| 4 4 100%
Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 43 43 |100% | 43 43 100%
691 Nivel satisfaccién a la
comodidad de las instalaciones
Hospital Local Civil 45 45 100% 45 45 |1100% | 45 45 100%
22 Hospital Santa Ménica 17 | 17 100% | 17 | 17 [100%] 16 | 17 | 94%
Hospital SanVicente 4 4 100% 4 4 [100% (| 4 4 100%
Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 43 43 [100% | 43 43 100%

DE
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10.3 MEDICION DE SATISFACCION EN EL SERVICIO DE URGENCIAS

Indicadores | TRIMESTRE 2023 Il TRIMESTRE 2023 Il TRIMESTRE 20223
o 2 | 88
%] (%] o O
No ol 8 22 | ol 8|2 82| 8% |25
Indicadores .8 2 _8 k] g O _8 2 _S B g O § QL § g § T
z58ley <t |88|sg3| < |[22]| 232 |8 O
s% |39 S0 S%| 3@ S50 i o2 =
w =z |0 3 0 E 0 = n 3 0 E n I} 0n <
-] g o2 3 = ] g o2 oL
320 Nivel de satisfaccion con el trato brindado en el w @ w @
servicio de urgencias
4 Centro Hospital la Rosa 42 43 98% 41 42 98% 41 42 98%
Hospital San Vicente 29 29 100% 30 30 100% 29 30 97%
Hospital Civil 37 37 100% 37 37 100% 37 37 100%
321 Nivel de satisfaccion con la privacidad en el
servicio de Urgencias
g |Centro Hospital la Rosa 43 43 100% 42 42 100% 42 42 100%
Hospital San Vicente 29 29 100% 30 30 100% 30 30 100%
Hospital Civil 37 37 100% 37 37 100% 37 37 100%
322 Nivel de satisfaccion con la solucion de
problemas
33 [Centro Hospital la Rosa 39 43 91% 41 42 98% 40 42 95%
Hospital San Vicente 29 29 100% 30 30 100% 30 30 100%
Hospital Civil 30 37 81% 37 37 100% 37 37 100%
323 Nivel de recomendacion del servicio de
urgencias
35 |Centro Hospital la Rosa 36 | 43 84% 42 42 100% 42 42 100%
Hospital San Vicente 29 29 100% 30 30 100% 30 30 100%
Hospital Civil 37 37 100% 37 37 100% 37 37 100%
324 Nivel de satisfaccion global del servicio de
urgencias
34 |Centro Hospital la Rosa 37 | 43| 86% 40 42 95% 37 42 88%
Hospital San Vicente 29 29 100% 28 30 93% 30 30 100%
Hospital Civil 29 | 37 78% 37 37 100 36 37 97%
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CONCLUSIONES

1. En el primer trimestre del 2023 la satisfaccion de los usuarios es del 95.9% de
satisfaccion.

En el segundo trimestre 2023 la satisfaccidn de los usuarios es del 99.5% de satisfaccién.
En el tercer trimestre 2023 la satisfaccion de los usuarios es del 97.6% de satisfaccion .se
cumple la meta del 90%.

2. En el primer trimestre del 2023 los usuarios respondes estar satisfechos con la
resolucion del problema por el cual consultaron con un 98.7% de satisfaccion, en el
segundo trimestre el 99.8% y en el tercer trimestre 2023 responden el 99.4% de
satisfaccion. Cumpliendo la meta del 90%.

3. El porcentaje de recomendacién de parte de los Usuario de Pasto Salud para el primer
trimestre del afio 2023 el 94.8% responde que si recomendaria, en el segundo trimestre
del 2023 el 99.8% y el tercer trimestre 2023 fue del 99%. Manteniendo la meta del 90%.

4. En la percepcion de los Usuarios han sentido algun tipo de discriminacion, se puede
afirmar que, para el primer trimestre de 2023, se cumple con la meta del 0%, ya que un
usuario afirma a ver sentido un tipo de discriminacion.

En el segundo trimestre del 2023 el 0% de los usuarios encuestados responden No a ver
sentido ningun tipo de discriminacién y en e tercer trimestre 2023 el 99.04% ya que el
0.6% lo que representa tres usuarios qué responden que se sintieron discriminados, por lo
gue se tratd de contactar a los usuarios y conocer las razones, pero no fue posible ya que
no respondieron.

5. Para los servicios Ambulatorio e Imagenologia, el 94.2% en la asignacion de citas, en el
primer trimestre 2023 en comparacion con el segundo trimestre del 2023 el 97.7% de los
usuarios encuestados califican positivamente el tramite de asignacion de citas, y en el
tercer trimestre 2023 fue del 98.2%, se considera un porcentaje alto y cumpliendo la meta
del 90%.

6. Para los servicios Ambulatorio, laboratorio e Imagenologia, los usuarios satisfechos
frente tiempo transcurrido, desde que lo citaron hasta que lo atendieron; en el primer
trimestre 2023: 99.5%, en el segundo trimestre del 2023, el nivel de satisfaccion bajo en
un 95.7%, y en el tercer trimestre es del 97%, incrementando el nivel de satisfaccion.

7. EI 95% de usuarios responde que Si, le brindaron la opcién de elegir el profesional que
lo atendio en el servicio Ambulatorio, para el primer trimestre del 2023, se compara con el
segundo trimestre del 2023, el 93%, y en el tercer trimestre fue del 86%, por lo que bajo
considerablemente, a lo que se debe plantear un plan de mejora.

8. El trato que recibio6 del talento humano que lo atendié durante la prestacion de salud en
hospitalizacion, urgencias y ambulatorio fue del 97.8%, comparando con el segundo
trimestre del 2023, el 98.9%, de usuarios responden estar satisfechos con el trato del
talento humano, en el tercer trimestre el nivel de satisfacciéon fue del 99.8%

36



§§ EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO INFORME DE MEDICION SATISFACCION DE

PASTO SALUD E.S.E USUARIOS
NIT.900081143-9 I” TRIMESTRE DE 2023

9. Proporcién de usuarios que les explicaron el examen o el procedimiento que le
realizaron primer trimestre 2023, el 94.6% responde que si, en el segundo trimestre del
2023, el nivel de satisfaccion es del 98.9%, y el tercer trimestre 2023 es del 99.1%, denota
un alto grado de satisfaccion.

10. Le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir primer trimestre 2023: 91%, en el
segundo trimestre del 2023, el 100%, de usuarios que responden afirmativamente que si
les explicaron el tratamiento y cuidados a seguir y en el tercer trimestre 2023 la respuesta
de satisfaccion es del 99.7%.

11. En el primer trimestre 2023 el 100% de usuarios responde que se respeto el derecho
a la privacidad. En el segundo trimestre responden positivamente el 99.8% y en el tercer
trimestre el 100% se encuentran satisfechos con la privacidad.

12. En el primer trimestre 2023 el 99.6% de usuarios responde positivamente frente a la
informacién y orientacién brindada sobre sus Derechos y Deberes. En el segundo
trimestre el 97.8%, en el tercer trimestre del 2023 la respuesta es del 98.3%.

13. Con referencia a la pregunta: ¢ Reciben informacion de cémo poner una PQRSFD-d"?
los Usuarios en el primer trimestre del 2023 es del 99.1%. En el segundo trimestre el
97.4%, y en el tercer trimestre 2023 el nivel de satisfaccion es del 95.2%, manteniendo la
meta del 90%.

14. En cuanto a la pregunta referente a que si el Usuario recibe informacién del Portafolio
de servicios de Pasto Salud ESE, los Usuarios en el primer trimestre 2023 fue del 99.1%,
en el segundo trimestre el 98.5%, se mantiene sobre la meta del 90%, lo cual es
satisfactorio en la medicion para la institucion, y en el tercer trimestre 2023 el nivel de
satisfaccion es del 90.8%, manteniendo la meta del 90%, pero se nota un decrecimiento
en el porcentaje de la informacion del portafolio de servicios de Pasto Salud ESE.

15. Con referencia a la pregunta ¢Le brindaron informacion de los Tramites
administrativos? los usuarios en el primer trimestre 2023 respondieron favorablemente el
99.3%, en el segundo trimestre la respuesta es del 98.9%, y en el tercer trimestre 2023 el
nivel de satisfaccion es del 94.5%.

16. Le brindaron informacién sobre su derecho a recibir consejeria psicoldgica y espiritual;
en el primer trimestre 2023 la respuesta es del 58.3%, en el segundo trimestre el 55.2%,

y en el tercer trimestre 2023 el nivel de satisfaccion es del 45.2%, se realiza un plan con
oportunidad de mejora para que los usuarios conozcan mas acerca de este derecho,
destacando que se debe reforzar en los servicios de urgencias y hospitalizacion el
derecho a recibir apoyo espiritual y consejeria psicoldgica en los servicios ambulatorios, y
hacer la diferencia al momento de diligenciar la encuesta.

17. En referencia a la entrega y explicacién correcta del uso de los medicamentos el
91.4% de los usuarios responden afirmativamente.

En el segundo trimestre, el 100% recibe informacién sobre el uso de medicamento y el
99.4% recibe en su totalidad los medicamentos formulados.

En el tercer trimestre 2023 el 99.07% responde estar satisfechos en la explicacion del uso
de medicamentos y el 99% en la entrega total de medicamentos.
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18. En la satisfaccion del servicio de alimentacién en Hospitalizacion, en el | trimestre
2023, el minino porcentaje de usuarios responden no estar satisfechos con el sabor, la
temperatura, horario de suministro de la alimentacién, pero supera el 97% de usuarios
satisfechos.

Para el segundo trimestre hay un incremento de satisfaccion ya que el 100% de usuarios
responden estar satisfechos con el sabor, el horario, presentacion y aseo, y variedad de
los alimentos suministrados y el 98% de satisfaccion sobre la temperatura.

En el tercer trimestre hay un incremento de satisfaccion ya sobre el 96% de usuarios
responden estar satisfechos con el sabor, el horario, presentacion y aseo, y variedad de
los alimentos suministrados y de satisfaccion sobre la temperatura.

19. Para el primer trimestre 2023, solo el 8% de usuarios responden que, si hubo la
alternativa de dieta, el 92% responden gque no fue una alternativa la dieta.

Para el segundo trimestre el 99% de usuarios responder no les ofrecieron alternativa en la
proteina de la dieta.

En tercer trimestre el 99% de usuarios responden que no se les pregunta sobre la opcion
de escoger la proteina en la dieta.

Como plan de mejora, desde la subgerencia se emite una circular dirigida a las
profesionales de nutricion y dietética para que realicen la pregunta a los usuarios que se
encuentran hospitalizados, el dia anterior y asi obtener una satisfacciéon mas alta en los
usuarios.

20. En el tercer trimestre no se cumple la meta del 90% en los siguientes indicadores:

El usuario no tuvo la opcién de elegir profesional que lo atendiera, el 86% responde que
No.

El usuario no le ofrecid alternativa de escoger la proteina en la Dieta. EI 99% responde
que No.

El usuario no conoce el derecho de consejeria psicologia y/o apoyo espiritual el 45.2%
responde que no.
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Entre las Recomendaciones que realizaron los Usuarios en el tercer trimestre de 2023 se
encuentran:

OBSERVACIONES
AMBULATORIO HOSPITALIZACION LABORATORIO | URGENCIAS IMAGE&OLOG
Atencién de Acompafante que se queda en la
ginecologia muy noche estan incomodos en las
mala, porque me sillas (2)
ordeno
medicamentos que
no corresponde.
Atencién muy demorada (2)
citas muy lejanas Call-center no
responde
Que el personal médico de una
buena informacién
HOSPITAL CIVIL
el desayuno frio el primer dia de
hospitalizacién
Enfermero EIkin retira con fuerza
la aguja de canalizacion y produce
sangrado sin cuidado
Solo aseo en la mafiana el bafio
de hospitalizacion  permanece
sucio
Auxiliar de enfermeria agresiva en
hospitalizacién
Falta de diagndstico regresa por
urgencia
Cuando no haya citas
informar y colocar
cartel con la fecha
exacta de las
atenciones y apertura
de agendas
EL PROGRESO Ampliar tratamientos
que al parecer no
cubre el post realizar
remisiones para
poder solicitar o
exigir autorizacion
por EPS
Atencién mas mejorar la Citas de
oportuna y agil oportunidad de las crénicos por
citas (3) teléfono
STA. MONICA ]
el tiempo de citas La oportunidad
es muy extenso de las citas es
muy lejana
Que se pregunte si se sintié dificultad Se debe llamar
satisfecho con la comida o si le para acceso |y tener
quedo faltando (maternas) a citas via encuentra la
telefénica o agenda
agendas programada
Que se trate a los acompafantes Mala
con mas empatia y si uno esta atencion del
delicado lo dejen quedar como dia de ayer
H. LA ROSA apoyo 10 de agosto
por mala
informacién
del medico
que se le brinde capacitacion a la mucha gente
auxiliar de toma de ecografias es en urgencias
demasiado brusca, lo de mas
excelente
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Felicitaciones a la aux Magaly la Que el
alimentacion muy poquita servicio sea
mas agil, no
esperar tanto

Cuando se da salida a un paciente
se verifique si el acompafante es
mayor de edad

extender una felicitacion y
agradecimiento todos muy
colaboradores

SAN VICENTE mas
privacidad

Cambiar videos Mas citas para las
institucionales estan personas solo hay
muy repetidos 1 medico

S. BARBARA Ty
gue sea mas agil la

atencion en
laboratorio

ampliacién del centro
de salud aumentar
horario de atencién

EL ROSARIO

Hace falta servicio de

LA LAGUNA .

urgencias

Mejorar el tiempo
EL ENCANO para la atencién, no

demorarse tanto

Mejorar las citas con
CATAMBUCO especialista sobre
todo Pediatria

por favor comprar
planta eléctrica, ya
PRIMERO DE MAYO que cuando se va
la luz se atrasa la
atencion




