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INFORME DE RESULTADOS
ENCUESTAS DE SATISFACCION RED SALUD E.S.E. ARMENIA
Il TRIMESTRE DE 2014

1 ANALISIS POR SERVICIO

1.1 Consulta externa

De 14229 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 14178
respuestas positivas, para un porcentaje del 99,6% de preguntas diligenciadas en
el servicio de consulta externa. Con base en estas respuestas se han elaborado las
tablas de datos que arrojaron los resultados que aparecen a continuacion.

1.1.1 Preguntas informativas:

Los usuarios encuestados corresponden en un 39% a edades entre 25 y 44 afios,
en un 19% a edades entre 45y 60 afos, en un 22% a edades entre 10 y 25 afios y
en un 20% a personas mayores de 60 afnos.

De la totalidad de usuarios encuestados un 52% corresponde a hombres, y un 48%
a mujeres.

De los 837 usuarios encuestados, el 77,6% fue atendido por el médico general, el
21% fue atendido por la enfermera y sélo un 1,4% por un especialista.

1.1.2 Preguntas de satisfaccion con la atencion:

Pegunta 2: como se puede evidenciar en la gréfica 1, la percepcion de los usuarios
es que soélo en 2 centros de salud el tiempo de espera para la atencion no
sobrepasa los 15 minutos, siendo el centro de salud ElI Caimo, el lugar donde se
atienden los pacientes con mas rapidez alcanzando un 97%; en contraposicion se
encuentran los centros de salud Caa sur, La patria y el Piloto Uribe con un 100%
de usuarios atendidos después de 30 minutos de espera, siendo en total 10 los
centros de salud que presentan este comportamiento.

En la grafica se han resaltado en color verde, azul y rojo los mayores porcentajes,
de acuerdo a si se encuentran en el rango 6ptimo, si deben someterse a revision o
si no estan cumpliendo, respectivamente.

Se debe tener en cuenta que el mayor porcentaje de espera en los centros de
salud es de 30 minutos y abarca un 81,5% de las persona encuestadas, donde
entre 15 y 30 minutos es el 4,4% vy el restante de persona es atendida en un tiempo
no superior a 15 minutos y esto corresponde al 14,1%.
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Pregunta 3: como se puede evidenciar, la percepcion de los usuarios es que la
mayoria de las veces la duracion de la consulta se encuentra entre 10 y 20
minutos, esto es correspondiente a un 94,5%de los encuestados totales para
consulta externa, siendo los centros de salud Caa sur, La Clarita, La patria y el
Piloto Uribe los que poseen el mas alto porcentaje de satisfaccidon con el tiempo de
atencion, alcanzando un 100% de los encuestados por centro. A pesar de esto, en
los centros de salud EI Caimo Con el 16,7% Correa grillo con el 7,8% Milagrosa
con el 5,9% Miraflores con el 7,8% Nueva Libertad con el 4,5% Paraiso con el
1,6% Santa Rita con el 9,8% y Los Quindos con el 12,7% los usuarios encuestados
por centro, perciben que en algunas de las veces, la consulta no alcanza a durar 10
minutos esto es equivalente al 5,1 % del total de los encuestados por consulta
externa y en los centros de salud Miraflores con el 1,6%, Paraiso con el 1,6%, vy el
Hospital del sur con el 1,6%, de los usuarios encuestados por centro, siendo esto
equivalente el 0,04% de los usuarios encuestados totales para consulta externa,
asegura que la consulta dura entre 20 y 30 minutos.

En la grafica se han resaltado en color verde, amarillo y rojo los mayores
porcentajes, de acuerdo a si se encuentran en el rango optimo, si deben someterse
a revision o si no estan cumpliendo, respectivamente.
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1.1.2.2Tiempo de duracion de la consulta
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Pregunta 4. como muestra la gréfica, en general los usuarios se encuentran
satisfechos con la explicacion que los profesionales de la salud les brindan acerca
de su enfermedad, los procedimientos, el tratamiento y los examenes de
laboratorio, se cumple la meta se satisfaccion.

En la grafica se han resaltado en color verde y rojo los porcentajes de satisfaccion
e insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como
meta, es decir 95% y 8% respectivamente.

1.1.2.3 Explicacion brindada a los usuarios
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EXPLICACION BRINDAD A LOS USUARIOS
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1.1.3 Pregunta de confort:

Pregunta 5: como muestra la tabla 4 en el centro de salud CAA del sur, los
usuarios se encuentran insatisfechos con el confort; ademéas en los centros de
salud Caimo, Correa Grillo, la Clarita y Quindos perciben incomodidad.

1.1.3.1 Lugar de atencion

Respuestas

CENTRO Aseado lHluminado Privado Ventilado Cémodo
Sl NO Sl NO | NO Sl1 NO Sl1 NO
CAA 0% 0% 0% 0% 0%
CAIM 0% 0% 0% 0% 0%
CGRILL 0% 0% 0% 0% 0%
CLAR 0% 0% 0% 0% 0%
PATR 0% 0% 0% 0% 0%
MILAG 0% 0% 0% 0% 0%
MIRAF 0% 0% 0% 0% 0%
NLIB 0% 0% 0% 0% 0%
PARAI 0% 0% 0% 0% 0%
PILOT 0% 0% 0% 0% 0%
QUIND 0% 0% 0% 0% 0%
SRIT 0% 0% 0% 0% 0%
HSUR 0% 0% 0% 0% 0%
TOTAL 0% 0% 0% 0% 0%

1.1.4 Pregunta de satisfaccidon con los funcionarios de la institucion:
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Pregunta 6: para fines practicos se toman las opciones excelente y buena para
demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y las opciones regular y mala
para evidenciar insatisfaccion. Ver tabla adjunta.

Facturador: en el centro de salud La Milagrosa sélo se alcanza un 63,7 % de
satisfaccion, siendo ésta la cifra mas preocupante presentada en el servicio de
consulta externa, siguiendo el centro de salud Miraflores con el 78,1%, Piloto Uribe
con el 89%, los Quindos y Caa sur con el 92%.

Médico: en el centro de salud Nueva Libertad s6lo se alcanza un 86,5% de
satisfaccion, siendo ésta la cifra preocupante presentada en el servicio de consulta
externa, asi mismo se debe tener en cuenta el porcentaje que presenta el centro de
salud La Clarita con un 93,7%

Auxiliares de filtro y Enfermeras: el porcentaje mas bajo de satisfaccién se
encuentra en el centro de salud Nueva Libertad con las auxiliares de filtro y
enfermeras con un 97%, donde se resalta que la calificacion descendi6 de
EXCELENTE A BUENO.

En la tabla se han resaltado los valores que no estan cumpliendo, es decir los que
se encuentran por debajo de la meta de satisfaccion (92%)

1.1.4.1 Satisfaccién con los funcionarios de la institucién

CENTRO Porcentajes
Facturador Médico Auxiliar Filtro | Enfermera |Especialista
CAA del Sur i 98,4% 100% 98,4% 98,4%
Caimo 100% 100% 100% 100% 100%
Correa Grillo 96,8% 98,4% 100% 100% 100%
Fundadores 0% 0% 0% 0% 0%
La Clarita 100% 93,7% 100% 100% 0%
La Patria 100% 100% 100% 100% 100%
Milagrosa 97% 100% 100% 100%
Miraflores 100% 100% 100% 100%
Nueva Libertad 97% 97% 100%
Paraiso 98,4% 100% 100% 0%
Piloto Uribe 100% 100% 100% 100%
Quindos 96,8% 98,4% 98,4% 100%
Santa Rita 95% 95% 100% 100% 0%
Hospital del Sur 98% 100% 100% 100% 100%

1.1.5 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:

Pregunta 7: de acuerdo a los valores arrojados por las encuestas y mostrados en
la siguiente gréfica, sblo en el centro de salud La Milagrosa no se cumple la meta
8
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de informar a los pacientes a cerca de sus derechos y deberes (Ver grafica
siguiente)

1.1.5.1Informacién sobre derechos y deberes

100,0% 98,4% 1Q0% 95,3% 1Q0% 1Q0% 956% 984% 100% 1Q0% 1Q0% 1Q0%
v v 89%

40,0%

20,0%
i 11,5%

4,7% 4,4% = -
0% o 0% 0% . 16% 0% 0% 0% 0%

CAA CAIM CGRILL CLAR PATR MILAG MIRAF NLIB  PARAI PILOT QUIND SRIT  HSUR

*SlI *NO

1.1.6 Pregunta de satisfaccion general:

Pregunta 8: la percepcion general de satisfaccion en el servicio de consulta
externa alcanza el 99%, es decir que se mantiene con respecto al trimestre
inmediatamente anterior. Se debe resaltar que en todos los centros de salud
encuestados se supero la meta del 92%.
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1.1.6.1 Satisfaccion total por centro en el servicio de consulta externa
SATISFACCION

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 95 2% 100% 100%
3 o

80%

60%

40%

20%

4,8%

-

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
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1.2 Odontologia

De 11536 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 1198
respuestas positivas, para un porcentaje del 97,9% de preguntas diligenciadas en
el servicio de odontologia. Con base en estas respuestas se ha realizado el analisis
de datos con los siguientes resultados.

1.2.1 Preguntas informativas:

Los usuarios encuestados corresponden en un 49% a edades entre 25 y 44 afos,
en un 25% a edades entre 10 y 24 afios, en un 15% a edades entre 45 y 60 afios y
en un 11% a personas mayores de 60 anos.

De la totalidad de usuarios encuestados un 46,6% corresponde a mujeres, y un
53,4% a hombres.

1.2.2 Preguntas de satisfaccion con la atencion:

Pegunta 1: como se puede evidenciar en la gréafica siguiente, la percepciéon de los
usuarios es que en el centro de salud El Paraiso y el Hospital del sur, el tiempo de
espera para la atenciéon no sobrepasa los 15 minutos, siendo estos centros el lugar
donde se atienden los pacientes con mas rapidez alcanzando un 100%; en el
centro de salud ElI Caimo con 32% de los usuarios encuestados en ese punto de
atencion, la percepcion de los usuarios es que son atendidos entre los 15 y 30
minutos de espera, mientras que en el CAA del sur, Correa Grillo, Miraflores, La

10
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Clarita, La Patria, Milagrosa, Nueva Libertad, Piloto Uribe, Quindos y Santa Rita, la
mayoria de los pacientes se atienden después de 30 minutos.

En la gréfica se han resaltado en color verde, azul y rojo los mayores porcentajes,
de acuerdo a si se encuentran en el rango 6ptimo, si deben someterse a revision o
si no estan cumpliendo, respectivamente.

1.2.2.1Tiempo de espera en Odontologia

TIEMPO DE ESPERA

100% 100%

94% 94% -
88% 88%
83%
68%
v 61%
| -
39%
32% X | '

17%

9%

o,
 ¥3% e

020% w0% 11
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Pregunta 2: como se puede evidenciar en la gréfica siguiente, la percepciéon de los
usuarios es que en todos los centros de salud donde se presta el servicio de
odontologia, se sienten satisfechos con la explicacion entregada por el personal
asistencial.

En la grafica se han resaltado en color azul y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,
es decir 92% y 8% respectivamente.

1.2.2.2Explicacion brindada a los usuarios

11
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EXPLICACION

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

— — — — -w — - — — - - — -w
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1.2.3 Pregunta de confort: .

Pregunta 3: como muestra la tabla siguiente, en general los usuarios encuestados
se encuentran satisfechos con el lugar donde reciben la atencion.

En la tabla como en la grafica se han resaltado en color verde y rojo los

porcentajes de satisfaccion e insatisfaccién, que se encuentran sobre los valores
gue se han tomado como meta, es decir 92% y 8% respectivamente.

12
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1.2.3.1Tabla: lugar de atencion

PREGUNTA 5: ¢EL LUGAR DONDE RECIBIO LA ATENCION ES?
Respuestas
CENTRO Aseado lluminado Privado Ventilado Comodo

Sl | NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
CAA del Sur 0% 0%
Caimo 0% 0%
Correa Grillo 0% 0%
La Clarita 0% 0%
La Patria 0% 0%
Milagrosa 0% 0%
Miraflores 0% 0%
Nueva Libertad 0% 0%
Paraiso 0% 0%
Piloto Uribe 0% 0%
Quindos 0% 0%
Santa Rita 0% 0%
Hospital del Sur 0% 0%
TOTALES 0% 0%

1.2.4 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:

Pregunta 4: de acuerdo a los valores arrojados por las encuestas y mostrados en
la siguiente gréfica, la mayoria de los centros de salud cumplen la meta de
satisfaccion al informar a los pacientes a cerca de sus derechos y deberes, excepto
el Paraiso con 48% y el Hospital del sur con 32%% se encuentra insatisfecho.

1.2.4.1Informacion sobre derechos y deberes

INFORMACION

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100% — — — - — — — —
80%
60%
40%
20%

0%
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1.2.5 Pregunta de satisfaccion con los funcionarios de la institucion:

Pregunta 5: para fines practicos, en esta pregunta se toman las opciones
excelente y buena para demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y las
opciones regular y mala para evidenciar insatisfaccion. De acuerdo a lo expuesto
anteriormente, la siguiente tabla muestra que los mayores porcentajes de
insatisfaccion se presentan con los facturadores del centro de salud Correa Grillo y
con el vigilante existe insatisfaccion en el centro de salud los Quindos.

1.2.5.1 Tabla: satisfaccién con los funcionarios de la institucion

ODONTOLOGIA
Odontdlogo |Higienista oral

CENTRO

Facturador Auxiliar Vigilante
CAA del Sur 92,6%

Caimo
Correa Grillo
La Clarita

La Patria

14

Milagrosa
Miraflores
Nueva Libertad
Paraiso

Piloto Uribe
Quindos

Santa Rita
Hospital del Sur

1.2.6 Pregunta de satisfaccion general:

Pregunta 6: la percepcion general de satisfaccion en el servicio de odontologia
alcanza el 97,9%, disminuyé un punto con una décima (1,1%), con respecto al
trimestre inmediatamente anterior en el cual se alcanz6 un 99%.

Se debe tener en cuenta que el centro de salud ElI Caimo cuenta con un porcentaje
de satisfaccion del 75% mostrando una falencia en el servicio.

14
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1.2.6.1 Satisfaccion total por centro en el servicio de Odontologia

SATISFACCION

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 97.14% 100%

CAA CAIM CGRILL CLAR PATR MILAG MIRAF NLIB PARAI PILOT QUIND SRIT HSUR

1.2.7 Pregunta de sugerencias para mejorar el servicio:

Pregunta 7: en el libro anexo se listan las sugerencias textuales registradas en
cada uno de los servicios, agrupadas de acuerdo al centro de salud al que
pertenecen.

1.3 Laboratorio

De 5676 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 5676
respuestas positivas, para un porcentaje del 100% de preguntas diligenciadas en el
servicio de laboratorio. Con base en estas respuestas se elabord el analisis de
datos que arroj6 los resultados que aparecen a continuacion.

1.3.1 Preguntas informativas:

Los usuarios encuestados corresponden en un 42,25% a edades entre 25 y 44
afos, en un 18,02% a edades entre 45 y 60 afios, en un 16,28% a edades entre 10
y 25 afios y en un 23,45% a personas mayores de 60 afios.

De la totalidad de usuarios encuestados un 45% corresponde a mujeres, y un 55%
a hombres.

1.3.2 Preguntas de satisfaccion con la atencion:

15
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Pregunta 1: como se puede evidenciar en la grafica adjunta, la percepcion de los
usuarios, es que en el centro de salud Nueva Libertad con un porcentaje del 85%
gue esta por debajo de la meta y en los demas centros salud se les informa que
preparacion deben tener antes de practicarles el examen. En los centros de salud
el porcentaje de satisfaccion esta por encima de la meta.

Tanto en la tabla como en la gréfica se han resaltado en color azul y rojo los
porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores
que se han tomado como meta, es decir 92% y 8% respectivamente.

1.3.2.1Informacion sobre la preparacion para el examen

INFORMACION

100% 100% 100% 100% 100%

CAA CAIM CGRILL CLAR PATR MILAGMIRAF NLIB PARAI PILOT QUIND SRIT HSUR

Pegunta 2: como se puede evidenciar en la gréafica siguiente, la percepcion de los
usuarios es que solo en los centros de salud Nueva Libertad con el 97% Milagrosa
con el 92% Piloto Uribe con el 85% Caa sur con el 28% Hospital del sur con el 23%
La Clarita con el 3% y Correa Grillo con el 2% de los usuarios encuestados por
centro, el tiempo de espera para la atencion sobrepasa los 15 minutos; en el centro
de salud el Paraiso el 100% de usuarios son atendidos dentro de los 15 minutos
de espera.

En la gréfica se han resaltado en color verde, azul y rojo los mayores porcentajes,

de acuerdo a si se encuentran en el rango 6ptimo, si deben someterse a revision o
si no estan cumpliendo, respectivamente.

16
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Pregunta 3: como muestra la grafica siguiente, en general los usuarios perciben

que se

les explica el procedimiento a realizar.

En la grafica se han resaltado en color azul y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,

es decir 92% y 8% respectivamente.

1.3.2.3Explicacién brindada a los usuarios

EXPLICACION

100%

100%

100%

100% 100%

0%

0% 0% 0% 0%
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1.3.3 Pregunta de confort:

Pregunta 4: como muestra la tabla siguiente en general los usuarios encuestados
se encuentran satisfechos con el lugar donde reciben la atencion.
En la tabla se han resaltado en color verde y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,

es decir 92% y 8% respectivamente.

1.3.3.1Tabla: lugar de atencion

¢EL LUGAR DONDE RECIBIO LA ATENCION ES?

CENTRO

Respuestas

Aseado

lluminado

Privado

Ventilado

Comodo

CAA del Sur

Caimo

Correa Grillo

La Clarita

La Patria

Milagrosa

Miraflores

Nueva Libertad

Paraiso

Piloto Uribe

Quindos

Santa Rita

Hospital del Sur

1.3.4 Pregunta de satisfaccién con los funcionarios de la institucion:

NO

SI |NO

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

SI |NO

Sl

NO
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%

Pregunta 5: para fines practicos se toman las opciones excelente y buena para
demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y las opciones regular y mala
para evidenciar insatisfaccion. De acuerdo a esto podemos evidenciar que en los
centros de salud se obtiene un 100% de satisfaccion, valor que supera la meta
establecida del 92%.

18
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1.3.4.1 Gréfica 4: satisfaccion con los funcionarios de la institucion

SATISFACCION

100% 100% 100% 100% 100% 100%

0% 0% 0% 0% 0%

CAIM CGRILL CLAR PATR MILAG MIRAF NLIB PARAI PILOT QUIND SRIT HSUR
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1.3.5 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:

Pregunta 6: de acuerdo a los valores arrojados por las encuestas y mostrados en
la siguiente gréfica, s6lo en el centro de salud Caa Sur no cumple la meta de
informar a los pacientes a cerca de sus derechos y deberes

1.3.5.1 Gréfica: informacion sobre derechos y deberes

DERECHOS Y DEBERES

95% 98% 97% 100% 100%

0% 0% 0% 0% 0%
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1.3.6 Pregunta de satisfaccion general:

Pregunta 7: como se puede observar en la siguiente grafica a pesar de que la
percepcion general de satisfaccion en el servicio de Laboratorio alcanza el 95%, se
redujo en 2 puntos con respecto al trimestre inmediatamente anterior en el cual se
alcanzé un 97%. Se debe resaltar que en el centro de salud el Caimo se obtuvo
apenas un 68% de satisfaccion, debido a un problema en el procesamiento de la
encuesta, pero en la practica este valor es mayor%.

1.3.6.1 Gréfica: satisfaccion total por centro en el servicio de laboratorio

SATISFACCION

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

0% 0% 0% 0% 0%

CAA CAIM CGRILL CLAR PATR MILAG MIRAF NLIB PARAI PILOT QUIND SRIT

1.3.7 Pregunta de sugerencias para mejorar el servicio:

Pregunta 8: en el libro anexo se listan las sugerencias textuales registradas en
cada uno de los servicios, agrupadas de acuerdo al centro de salud al que
pertenecen.

1.4 Farmacia

De 3465 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 3429
respuestas positivas, para un porcentaje del 98,96% de preguntas diligenciadas en
el servicio de Farmacia. Con base en estas respuestas se han elaborado las tablas
de datos que arrojaron los resultados que aparecen a continuacion.

1.4.1 Preguntas informativas:

20
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Los usuarios encuestados corresponden en un 40% a edades entre 25 y 44 afios,
en un 20% a edades entre 45 y 60 afos, en un 28% a edades entre 10 y 25 afios y
en un 12% a personas mayores de 60 afnos.

De la totalidad de usuarios encuestados un 47% corresponde a mujeres, y un 53%
a hombres.

1.4.2 Preguntas de satisfaccion con la atencion:

Pegunta 1: como se puede evidenciar en la gréfica siguiente, la percepcién de los
usuarios es que en los centros de salud Correa Grillo con un 97%, La Clarita con
un 100% Milagrosa con el 100%, Piloto Uribe con el 100% y hospital del sur con el
86% de los usuarios encuestados por centro, son atendidos en el servicio
farmacéutico antes de los 15 minutos, mientras que en el CAA del sur con un
porcentaje de 65% el caso es diferente, pues la mayoria de los usuarios son
atendidos después de esperar entre 15 y 30 minutos.

En la grafica se han resaltado en color verde, azul y rojo los mayores porcentajes,
de acuerdo a si se encuentran en el rango éptimo, si deben someterse a revision o
si no estan cumpliendo, respectivamente.

1.4.2.1Gréfica: tiempo de espera en farmacia

TIEMPO DE ESPERA

100%

14%
% omo%o%  Ko%  0%0% 0%0%0%  0%0% 0%0%0% 0%0%0% 0%0%0%  0%0% 0%0%0% 0%0%0% 0%
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Pregunta 2: como se observa en la grafica todos los centros de salud cumplen con
la meta de satisfaccion cuando se les pide a los usuarios evaluar la amabilidad el
auxiliar de farmacia.

21
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En la gréfica se han resaltado en color verde y rojo los porcentajes de satisfaccion
e insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como
meta, es decir 92% y 8% respectivamente.

1.4.2.2 Gréafica: amabilidad en la atencién

AMABILIDAD

100% 100% 100%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

CAA CAIM CGRILL CLAR PATR MILAG MIRAF NLIB PARAI PILOT QUIND SRIT HSUR

Pregunta 3: como se puede observar en la grafica correspondiente, la percepcion
de los usuarios es que se cumple la meta de satisfaccién al momento de entregar
los medicamentos completos, pues presenta el porcentaje del 100%.

En la grafica se han resaltado en color azul y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,
es decir 92% y 8% respectivamente.

1.4.2.3Gréfica: entrega completa de los medicamentos

22
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ENTREGA

100% 100% 100%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Pregunta 4: siendo consecuente con la pregunta 2 el resultado de la revisién
conjunta del usuario y el auxiliar de farmacia al momento de entregar los
medicamentos supera en todos los centros de salud, la meta de satisfaccion.

En la grafica se han resaltado en color azul y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,
es decir 92% y 8% respectivamente.

1.4.2.4Gréfica: revisién de los medicamentos durante la entrega

REVISION DE MEDICAMENTOS

100% 100% 100% 100%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

CAIM CGRILL CLAR PATR MILAG MIRAF NLIB PARAI PILOT QUIND SRIT HSUR

Pregunta 5: de la misma forma que en la pregunta 2 y 4 los resultados a la
pregunta sobre la explicacion que debe recibir el usuario por parte del auxiliar de
farmacia a cerca de la forma como deben ser tomados o aplicados los

23
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medicamentos alcanza un porcentaje de satisfaccion del 100% donde se supera la
meta establecida.

En la grafica se han resaltado en color azul y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,
es decir 92% y 8% respectivamente.

1.4.2.5Gréfica: explicacion sobre latoma o aplicacion de los medicamentos

EXPLICACION

100% 100%

Pregunta 6 y 7: en la pregunta realizada a los usuarios sobre la explicacion
entregada por el auxiliar de farmacia sobre como almacenar o desechar los
medicamentos entregados, los centros de salud no cumplen con las metas, pues
los mayores porcentajes de satisfaccion sélo se presentan en la Clarita , Piloto
Uribe y el Hospital del sur.

En la grafica se han resaltado en color azul y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,
es decir 92% y 8% respectivamente.

1.4.2.6 Grafica: instrucciones de almacenamiento de los medicamentos

24
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ALIVMIACENAMIENTO

100%s 100%s

9%

CGRILL

1.4.2.7 Gréfica: instrucciones para desechar los medicamentos

DESECHAR

25

CGRILL

1.4.3 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:
Pregunta 8: de acuerdo a los valores arrojados por las encuestas y mostrados en
la siguiente grafica, sélo el Caa del sur cumple la meta de informar a los pacientes
a cerca de sus derechos y deberes.

1.4.3.1Gréfica: informacion sobre derechos y deberes
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DEBERES Y DERECHOS

1.4.4 Pregunta de satisfaccion general:

Pregunta 9: el promedio de satisfaccion general del servicio de farmacia alcanzé el
99%, dos puntos por encima del alcanzado el trimestre anterior, donde llegd al

26
97%, pero cumpliendo con la meta propuesta.

1.4.4.1 Gréfica: satisfaccién total por centro en el servicio de farmacia

SATISFACCION

100% 100%

0%

CGRILL

1.4.5 Pregunta de sugerencias para mejorar el servicio:
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Pregunta 10: en el libro anexo se listan las sugerencias textuales registradas en
cada uno de los servicios, agrupadas de acuerdo al centro de salud al que
pertenecen.

1.5 Urgencias

De 1088 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 1071
respuestas positivas, para un porcentaje del 98,4% de preguntas diligenciadas en
el servicio de Urgencias. Con base en estas respuestas se ha elaborado el analisis
de datos que arroja los resultados que aparecen a continuacion.

1.5.1 Preguntas informativas:

Los usuarios encuestados corresponden en un 23% a edades entre 25 y 44 afios,
en un 35% a edades entre 45y 60 afos, en un 12% a edades entre 10 y 25 afios y
en un 30% a personas mayores de 60 afos.

De la totalidad de usuarios encuestados un 47% corresponde a mujeres, y un 53%
a hombres.

Pregunta 2: el 80% de los usuarios encuestados aseguran haber ingresado al
triage y el 20% restante no haberlo hecho.

Pregunta 7: los usuarios perciben que el personal se identifica el 45% de las veces
gue son atendidos en el servicio de urgencias mientras que el 55% de las veces no
lo hace.

1.5.2 Pregunta de satisfaccion con los funcionarios de la institucion:

Pregunta 1: para fines practicos se toman las opciones excelente y buena para
demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y las opciones regular y mala
para evidenciar insatisfaccion. En este orden de ideas, segun los datos arrojados
por la grafica adjunta, los porcentajes alcanzados cumplen con las expectativas de
satisfaccion de usuarios. Podemos observar que el mayor porcentaje de
insatisfaccion los tienen la enfermera con un 3% y lo sigue el vigilante con el 2%.
En la gréfica se han resaltado en color azul los valores de satisfaccion que estan
cumpliendo, es decir los que se encuentran por encima de la meta de satisfaccion
(92%)
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1.5.2.1 Gréfica: satisfaccion con los funcionarios de la instituciéon

SATISFACCION CON EL PERSOINAL

10025 1002 o972 o9822s

o025 o2%s 32 225

Facturador nMedico Enfermera Vigilante

~ SATISFECHO ~ INSATISFECHO

1.5.3 Preguntas de satisfaccién con la atencion:

Pregunta 3: el 94% de los usuarios que pasaron por el servicio de triage aseguran
gue el médico les explico sobre la clasificacién de la urgencia, es un porcentaje que
alcanza el umbral de satisfaccion del 92%.

1.5.3.1 Gréfica: informacion sobre el triage (clasificacion de la urgencia)

EXPLICACION TRIAGE

Pregunta 4: como se puede evidenciar en la gréafica siguiente, la percepciéon de los
usuarios es que en el servicio de urgencias, el 42% de los casos deben esperar
entre 30 y 60 minutos para ser atendidos y el 55% deben esperar mas de 60
minutos. Solo el 3% de las veces se atienden durante los primeros 30 minutos.

En la gréfica se han resaltado en color verde, azul y rojo los mayores porcentajes,
de acuerdo a si se encuentran en el rango 6ptimo, si deben someterse a revision o
si no estan cumpliendo, respectivamente.
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1.5.3.2Gréfica: tiempo de espera

TIEMPO DE ESPERA

W60 * 30-60 30

Pregunta 5: en el 92% de los casos a los usuarios se les explica el procedimiento
gue se les va a realizar al administrar el tratamiento ordenado por el médico; este
porcentaje se alcanza justamente la meta de satisfaccion que es del 92%.

1.5.3.3Gréfica: explicacion del procedimiento a realizar

EXPLICACION PROCEDIMIENTO

92%

Pregunta 6: el 92% de los usuarios se siente satisfecho con la explicacion que el
personal asistencial brind6 sobre la enfermedad, tratamiento, procedimiento y
examenes a tomar. Este porcentaje cumple con la meta de satisfaccion.

En la grafica se han resaltado en color azul y rojo los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion, que se encuentran sobre los valores que se han tomado como meta,
es decir 92% y 8% respectivamente.
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1.5.3.4Gréfica: explicacion sobre la enfermedad del usuario

EXPLICACION SOBRE LA
ENFERMEDAD

92%

1.5.4 Pregunta de confort:
Pregunta 8: como muestra la grafica, en todos los items de la pregunta se

sobrepasa la meta de satisfaccion, lo que indica que los usuarios se sienten
cémodos en las instalaciones del servicio de urgencias.

1.5.4.1 Gréfica: lugar de atencién

LUGAR DE ATENCION

100% 100% 100%

0%

0% 0% 0% 0%
Si NO S NO Si NO Si NO Si NO
| Aseado Hluminado Privado Ventilado Comodo i

1.5.5 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:

30

30



<
- EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
ARMENIA QUINDIO
NIT. 801001440-8

Pregunta 9: de acuerdo a los valores arrojados por la gréafica, podemos decir que
la tercera parte de los usuarios atendidos en el servicio de urgencias (9%)
desconoce sus derechos y deberes.

1.5.5.1 Gréfica: informacion sobre derechos y deberes

DERECHO Y DEBERES

1.5.6 Pregunta de satisfaccién general:
Pregunta 10: la percepcion general de satisfaccion en el servicio de urgencias
alcanza la cifra de 98%, alcanzando la meta establecida y sobrepasando con un

punto porcentual el porcentaje alcanzado el segundo trimestre donde se llegé a
97%.

1.5.6.1 Gréfica: satisfaccién total en el servicio de urgencias

SATISFACCION

98%
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1.5.7 Pregunta de sugerencias para mejorar el servicio:

Pregunta 8: en el libro anexo se listan las sugerencias textuales registradas en el
servicio de urgencias.

1.6 Hospitalizacion

De 970 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 970
respuestas positivas, para un porcentaje del 100% de preguntas diligenciadas en el
servicio de hospitalizacién. Con base en estas respuestas se han elaborado el
analisis de datos que arroja los resultados que aparecen a continuacion.

1.6.1 Preguntas informativas:

Los usuarios encuestados corresponden en un 35% a edades entre 25 y 44 afos,
en un 25% a edades entre 45 y 60 afos, en un 5% a edades entre 10 y 25 afos y
en un 35% a personas mayores de 60 anos.

De la totalidad de usuarios encuestados un 32% corresponde a mujeres, y un 68%
a hombres.

Pregunta 2: los usuarios perciben que el personal se identifica el 100% de las
veces que son atendidos en el servicio de hospitalizacion.

1.6.2 Pregunta de satisfaccion con los funcionarios de la institucion:

Pregunta 1: para fines practicos se toman las opciones excelente y buena para
demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y las opciones regular y mala
para evidenciar insatisfaccion. En este orden de ideas, segun los datos arrojados
por la gréfica adjunta, los porcentajes alcanzados superan escasamente las
expectativas de satisfaccion de usuarios con un 92,3% para la percepciéon de
amabilidad y cortesia de parte de la enfermera y el médico.

1.6.2.1 Gréfica: satisfaccion con los funcionarios de la instituciéon
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SATISFACCION DEL PERSONAL

92,3% 92,3%

7, 7% 7,7%

Si NO Ssi NO
Medico Enfermera

1.6.3 Preguntas de satisfaccién con la atencion:

Pregunta 3: el 100% de los usuarios se siente satisfecho con la explicacion que el
personal asistencial brind6 sobre la enfermedad, tratamiento, procedimiento y
examenes a tomar. Esta cantidad cumple con la meta de satisfaccion.

1.6.3.1Gréfica: explicacion sobre la enfermedad del usuario

EXPLICACION

Pregunta 4: en el 100% de los casos a los usuarios se les informa a cerca del
procedimiento que se les va a realizar al administrar el tratamiento ordenado por el
médico; este porcentaje se encuentra por encima de la meta de satisfaccion.

1.6.3.2Gréfica: informacion del procedimiento a realizar
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EXPLICACION PROCEDIMIENTOS

100%s

Pregunta 5: segun la percepcién de los usuarios el 100% de los casos los
funcionarios del servicio de hospitalizacion acudieron a dar respuesta ante el
llamado del timbre; esta cifra cumple con las expectativas de satisfaccion.

1.6.3.3Gréfica: respuesta a la utilizacion del timbre

TIMBRE DE VOZ

100%

Pregunta 6: aunque en el trimestre pasado el 100% de los usuarios encuestados
en el servicio de hospitalizacion aseguraban que la cantidad de alimento que se
brindaba era la suficiente para sus necesidades, en esta ocasion el 61,5%
concuerdan en que se encuentran satisfechos con el servicio de alimentacion, cifra
gue es inferior a la meta establecida que es del 92%.
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1.6.3.4 Gréfica: alimentacion

ALIMENTACION

1.6.4 Pregunta de confort:

Pregunta 7: como muestra la grafica, los usuarios perciben que el servicio de
hospitalizacion es aseado, iluminado, privado, ventilado y comodo, los usuarios se
encuentran satisfechos con el lugar de atencion.

1.6.4.1 Gréfica: lugar de atencién
INSTALACIONES

100% 100% 1002

Si NO Si NO Si NO

Huminado Privado Ventilado

Respuestas

1.6.5 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:

Pregunta 8: de acuerdo a los valores arrojados por la gréafica, podemos decir que
los usuarios que utilizan el servicio de hospitalizacion han recibido informacién
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sobre sus derechos y deberes y por lo tanto el porcentaje del 100% es una muestra
de satisfaccion con el procedimiento.

1.6.5.1 Gréfica: informacion sobre derechos y deberes

DEBERES Y DERECHOS

100%

36

1.6.6 Pregunta de satisfaccion general:

Pregunta 10: el porcentaje de satisfaccion continta en 100% este trimestre, lo cual
es una excelente percepcion por parte de los usuarios que acceden al servicio de
hospitalizacion.

1.6.6.1 Gréfica: satisfaccidn total en el servicio de hospitalizacion

SATISFACCION

100%
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1.6.7 Pregunta de sugerencias para mejorar el servicio:
Pregunta 8: en el libro anexo se listan las sugerencias textuales registradas en

cada uno de los servicios, agrupadas de acuerdo al centro de salud al que
pertenecen.

1.7 Imagenologia

De 900 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 900
respuestas positivas, para un porcentaje del 100% de preguntas diligenciadas en el
servicio de Imagenologia. Con base en estas respuestas se han elaborado el
analisis de datos que arroja los resultados que aparecen a continuacion.

1.7.1 Preguntas informativas:

Los usuarios encuestados corresponden en un 23% a edades entre 25 y 44 afios,
en un 35% a edades entre 45y 60 afos, en un 12% a edades entre 10 y 25 afios y
en un 30% a personas mayores de 60 anos.

De la totalidad de usuarios encuestados un 52% corresponde a mujeres, y un 48%
a hombres.

1.7.2 Preguntas de satisfaccion con la atencion:

Pregunta 1: Podemos observar que el 8% de los usuarios son atendidos dentro de
los primeros 15 minutos de espera, el 60% de los usuarios es atendido entre 15y
30 minutos y el restante de los usuarios con un porcentaje del 32% es atendido
después de 30 minutos, mostrando que los usuarios se encuentran insatisfechos
con el tiempo de atencion en el servicio.

En la gréfica se han resaltado en color verde, azul y rojo los mayores porcentajes,
de acuerdo a si se encuentran en el rango 6ptimo, si deben someterse a revision o
si no estan cumpliendo, respectivamente.
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1.7.2.1 Gréfica: tiempo de espera

TIEMPO DE ESPERA

8%

15 >~ 15-30 = 30

Pregunta 2: Segun la percepcion de los usuarios en esta pregunta, el 100% de las
ocasiones se les informa cual es la preparacién que deben tener antes del examen.

38
1.7.2.2Gréfica: preparacion antes de practicar el examen

PREPARACION PARA EL EXAMEN

100%

Pregunta 5: En esta pregunta los usuarios aseguran que el 100% de las ocasiones
se les explica el procedimiento cuando se les toma la placa. Este valor alcanza la
meta de satisfaccion.
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1.7.2.3Gréfica: explicacion del procedimiento a realizar
EXPLICACION PROCEDIMIENTO

100%

39

1.7.3 Pregunta de confort:

Pregunta 3: En esta pregunta los usuarios manifiestan total satisfaccion,
concluyendo que todos los items de la pregunta cumplen con la meta de
satisfaccion.

1.7.3.1Gréfica: lugar de atencion

LUGAR DE ATENCION

100% 100% 100%

0% 0% 0% 0% 0%
Si NO Si NO Si NO Si NO Si NO
| Aseado Hluminado Privado Ventilado Comodo i
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1.7.4 Pregunta de satisfaccion con los funcionarios de la institucion:

Pregunta 4: para fines practicos se toman las opciones excelente y buena para
demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y las opciones regular y mala
para evidenciar insatisfaccion. Como se puede observar, la percepcién de los
usuarios respecto de tres de los funcionarios del servicio de Imagenologia es
satisfactoria, pues sobrepasa la meta establecida, el técnico con un 81% es el
funcionario que presenta una insatisfaccion con respecto al servicio prestado a los

usuarios.
1.7.4.1 Gréfica: satisfaccion con los funcionarios de la instituciéon

SATISFACCION CON LOS FUNCIONARIOS

98,3%

40

18,3%

3,3% 1,7% 0%
Si NO Si NO Si NO Si NO
Facturador Técnico Auxiliar Vigilante

1.7.5 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:

Pregunta 7: Segun las respuestas entregadas por los usuarios del servicio de
Imagenologia, el 100% ha recibido informacién sobre sus derechos y deberes,
cumpliendo la meta de satisfaccion.
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1.7.5.1 Gréfica: informacion sobre derechos y deberes
DEBERES Y DERECHOS

100%

1.7.6 Pregunta de satisfaccion general:

Pregunta 6: Al igual que en la pregunta anterior, el porcentaje de satisfaccion
general sobrepasa la meta, alcanzando el 100%. Este valor es consecuente con el
100% alcanzado el trimestre anterior y 37 por encima del alcanzado en el primer
semestre de 2013.

1.7.6.1 Gréfica: satisfaccion total en el servicio de Imagenologia

SATISFACCION

100%

1.7.7 Pregunta de sugerencias para mejorar el servicio:
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Pregunta 8: en el libro anexo se listan las sugerencias textuales registradas en el
servicio de Imagenologia.

1.8 Cirugia

De 528 preguntas realizadas a los usuarios encuestados, se registraron 528
respuestas positivas, para un porcentaje del 100% de preguntas diligenciadas en el
servicio de Urgencias. Con base en estas respuestas se ha elaborado el analisis de
datos que arroja los resultados que aparecen a continuacion.

1.8.1 Preguntas informativas:

Los usuarios encuestados corresponden en un 61% a edades entre 25 y 44 afios,
en un 27% a edades entre 45 y 60 afios, en un 9% a edades entre 10 y 25 afos y
en un 3% a personas mayores de 60 afnos.

De la totalidad de usuarios encuestados un 39% corresponde a mujeres, y un 61%

a hombres.
Pregunta 5: los usuarios perciben que el personal se identifica el 100% de las

veces que son atendidos en el servicio de cirugia.
1.8.2 Preguntas de satisfaccion con la atencion:

Debido a que en ninguna de las preguntas correspondientes a este grupo fue
respondida negativamente, el porcentaje de satisfaccion es del 100%, debido a
esto no se hard un detalle de cada una, sino que diremos que en general los
usuarios se encuentran satisfechos con la atencion que se brinda en el servicio de
cirugia de Red Salud Armenia E.S.E., pues han sido consecuentes al responder a
cada una de las siguientes preguntas:

Pregunta 1: ¢le explicaron los beneficios y riesgos de realizarse el procedimiento?
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1.8.2.1Gréfica: beneficios y riesgos del procedimiento

BENEFICIOS Y RIESGOS DEL PROCEDIMIENTO

100%

Pregunta 2: ¢ Firmoé el consentimiento informado antes de la cirugia?

1.8.2.2 Gréfica: firma de consentimiento informado 43

FIRMA DE CONSENTIMIENTO

100%

Pregunta 3: ¢se le inform6 antes de realizarle la cirugia que preparacion debia
realizarse?
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PREPARACION PARA LA CIRUGIA

100%

Pregunta 6: ¢se sintio satisfecho con la explicacion que el personal de salud le dio
con respecto al procedimiento realizado, los cuidados en caso, las
recomendaciones postquirdrgicas?

1.8.2.4Gréfica: explicacion sobre procedimiento y cuidados postquirdrgicos
EXPLICACION SOBRE PROCEDIMIENTO

100%

1.8.3 Pregunta de confort:

Pregunta 7: el lugar donde recibi6 la atencion es:
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1.8.3.1Gréfica: lugar de atencion

LUGAR DE ATENCION

100% 100% 100%

%%
o

0% 0% 0% 0% o
Si NO Si NO Si NO Si NO Si NO l
Aseado Huminado Privado Ventilado Comod |

1.8.4 Pregunta de satisfaccién con los funcionarios de la institucion:

Pregunta 8: califique la amabilidad y cortesia prestada por:
1.8.4.1 Gréfica: satisfaccion con los funcionarios de la institucion

SATISFACCION CON LOS FUNCIONARIOS

100% 100%

Sl NO Sl NO NO

Facturador Médico Enfermera Vigilante

1.8.5 Pregunta de evaluacion del conocimiento de los derechos y deberes:

Pregunta 4: ¢ usted recibié informacion sobre sus deberes y derechos?
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1.8.5.1 Gréfica: informacion sobre derechos y deberes
DERECHOS Y DEBERES

100%

1.8.6 Pregunta de satisfaccion general:

Pregunta 9: los usuarios se muestran totalmente satisfechos con el servicio
prestado durante el tercer trimestre de 2014.

1.8.6.1 Gréfica: satisfaccion total en el servicio de cirugia
SATISFACCION

100%

1.8.7 Pregunta de sugerencias para mejorar el servicio:

Pregunta 10: en el libro anexo se listan las sugerencias textuales registradas en el
servicio de cirugia.
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2. ANALISIS GENERAL

2.1 Deberesy derechos

Al hacer la sumatoria de los usuarios que respondieron afirmativamente a la
pregunta sobre la informacién que recibieron a cerca de sus deberes y derechos,
tenemos que de un total de 2784 usuarios encuestados, 2599 respondieron “Sl”,
para un 93,3%; cumpliendo con la meta de satisfaccion de la institucion.

2.1.1 Gréfica general: deberes y derechos

Grafica General deberes y derechos
100,0% 93,3%
80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%

2.2 Satisfaccion general

Analizando los valores obtenidos con las respuestas a la pregunta “;se encuentra
satisfecho con la atencion brindada por parte de la institucion?”, encontramos que
sélo el centro de salud el Caimo no se cumple con la meta, pues sélo alcanzé el
88,10% un punto porcentual por debajo del trimestre inmediatamente anterior.

2.2.1 Gréfica: satisfaccion general por centros
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SATISFACCION

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99,2% 976% 98,5% 99,4%

88,1% -— - b
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2.2.2 Gréfica: satisfaccidén general por servicio

SATISFACCION GENERAL

URGENCIAS 98,4%
maceNoLoGIA T oT——mmTm—-—mo o —m—m— 0%
crRUGIA TMmMmMmMm— — — — — 0%

HOSPITALIZACION | S 005
FARNMACIA IHEEE————————————————————————————————9,07
ODONTOLOGIA 97,9%
LABORATORIO CLINICO EEEEEEESSSmEEEB————a———e—anmu——m—m————mo—o————m—m—mmm—msipmwmal 0025,
CONSULTA EXTERNA B8 E6::,,DBm—zm_—_—_—“_—_—_—_—h8h__—————€™’hjiwissiiimeey g, 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2.3 Satisfaccién acumulada

Las siguientes graficas son para hacer un comparativo de la satisfaccion general
obtenida en el ultimo trimestre de 2013 y los tres primeros trimestres de 2014. Se
puede evidenciar el mejoramiento en el comportamiento de la satisfaccion, pues el
valor del 99,1% obtenido en el segundo semestre de 2014 ha sido el mas alto de
los ultimos cuatro.
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2.3.1 Grafica comparativo triemestral de satisfaccion general en Red Salud
Armenia E.S.E.

COMPARATIVO TRIMESTRAL

98% 99,1%

*Iv-2103 ~I1-2014 w™Ii-2014 ~ Il-2014

3 Preconceptos bésicos de resultados

e Podemos observar que en el mercado objetivo de la ciudad Armenia, la
satisfaccion del servicio en general de REDSALUD estd muy bien
posicionado alcanzando un 99,10%, indicando que el servicio y sus
actividades estan llegando a los ciudadanos de cualquiera de los estratos
socioeconémicos de la ciudad.

e Se percibe una falencia reiterativa en el servicio de facturacion, lo cual indica
gue se debe revisar el porqué de la insatisfaccion de los usuarios, algunas
personas encuestadas, reflejan, en opinién individual, que el servicio de
facturacion es lento, sea basado en el sistema o simplemente fundamentado
en la mala actitud de algunos facturadores, lo cual hace que la percepcion
en este servicio sea de un orden bueno — regular.

e Se debe estructurar un esquema de analisis proximo en tiempos de
facturacion, asi mismo como un desarrollo de actividades de capacitacion en
servicio al cliente.

e En las encuestas se reflejan que hay una leve inconformidad con las
auxiliares de filtro, esto acarrea que los usuarios sientan en este servicio
incomodidad, llevandolos a percibir que este servicio ha desmejorado de un
orden descendente, de Excelente — bueno.
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e En el servicio de Urgencias y basados en las encuestas se puede estimar
una percepcion satisfactoria de un 98,43%, aun asi los usuarios presentan
inconformidad en el tiempo de atencion.

Cuadros: Los siguientes cuadros anexos permiten entender los valores vy
resultados expuestos en el anterior informe.

TOTAL + Y %% DE

TOTQIC‘)::?)ESEES%IESTAS - SATISFACCION |Mujeres| % |Hombres| %
; POR SERVICIO

CE:)(()'INESI;JIL_;A 837 | 834 99,6% 399 |48%| 438 |52%
EIAiIBN?géTOR'O 516 | 516 100% 230 |450%| 286 |55%
ODONTOLOGIA | 824 | 807 97.9% 375 |46%| 449 |54%
FARMACIA 385 | 381 99.0% 181 |47%| 204 |53%
HOSPITALIZACION| 65 | 65 100% 21 |32%| 44 |68%
CIRUGIA 33 | 33 100% 13 [39%| 20 |61%
IMAGENOLOGIA | 60 | 60 100% 31 |520| 29 |48%
URGENCIAS 64 | 63 98.4% 30 |47%| 34 |53%
TOTAL 2784| 2759 99.1% 1280 |46% | 1504 |54%
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Te

CONSULTA EXTERNA
A. DE 10 a 24 Afios 181 22% A. DE 10 a 24 Aiios
B. DE 25 a 44 Afios 326 39% B. DE 25 a 44 Afios
C. De 45 a 60 Ainos 160 19% C. De 45 a 60 Aihos
D. Mayor a 60 Aihos 170 20% D. Mayor a 60 Afios
TOTAL 837 100% 834
ODONTOLOGIA
A. DE 10 a 24 Aihos 205 25% A. DE 10 a 24 Ainos
B. DE 25 a 44 Afios 405 49% B. DE 25 a 44 Afios
C. De 45 a 60 Aihos 126 15% C. De 45 a 60 Aihos
D. Mayor a 60 Aios 88 11% D. Mayor a 60 Afios
TOTAL 824 100% 807
IMAGENOLOGIA
A. DE 10 a 24 Afios 7 12% A. DE 10 a 24 Afios
B. DE 25 a 44 Aios 14 23% B. DE 25 a 44 Aios
C. De 45 a 60 Ainos 21 35% C. De 45 a 60 Aios
D. Mayor a 60 Aios 18 30% D. Mayor a 60 Aios
TOTAL 60 100%
SERVICIO DE URGENCIAS
A. DE 10 a 24 Ainos 13 20% A. DE 10 a 24 Aios
B. DE 25 a 44 Ainos 20 31% B. DE 25 a 44 Anos
C. De 45 a 60 Ainos 13 20% C. De 45 a 60 Ainos
D. Mayor a 60 Aiios 18 28% D. Mayor a 60 Aiios
TOTAL 64 100% 63
LABORATORIO CLINICO
A. DE 10 a 24 Aiios 84 16,28% |A. DE 10 a 24 Aios
B. DE 25 a 44 Afios 218 42,25% |B. DE 25 a 44 Aihos
C. De 45 a 60 Ainos 93 18,02% |C. De 45 a 60 Ainos
D. Mayor a 60 Aihos 121 23,45% |D. Mayor a 60 Aios
TOTAL 516 100%
CIRUGIA

A. DE 10 a 24 Aihos 3 9% A. DE 10 a 24 Ainos
B. DE 25 a 44 Afios 20 61% B. DE 25 a 44 Afios
C. De 45 a 60 Aihos 9 27% C. De 45 a 60 Aihos
D. Mayor a 60 Ahos 1 3% D. Mayor a 60 Ahos
TOTAL 33 100% 33

FARMACIA
A. DE 10 a 24 Afios 107 28% A. DE 10 a 24 Afios
B. DE 25 a 44 Aios 153 40% B. DE 25 a 44 Ainos
C. De 45 a 60 Ainos 78 20% C. De 45 a 60 Aios
D. Mayor a 60 Ainos 47 12% D. Mayor a 60 Aiios
TOTAL 385 100% 381

HOSPITALIZACION

A. DE 10 a 24 Ainos 3 5% A. DE 10 a 24 Aios
B. DE 25 a 44 Aiios 23 35% B. DE 25 a 44 Afos
C. De 45 a 60 Ainos 16 25% C. De 45 a 60 Ainos
D. Mayor a 60 Aiios 23 35% D. Mayor a 60 Aiios
TOTAL 65 100% 65
TOTAL DE TOTAL 2784 100% 2759
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IMAGEN 0DO CEXT URG LAB QUIR FARM HOSPI TOTAL

CAA 0%| 68 68| 100%| 64| 64| 100% 0%| 68|68|100% 0%| 66|66 100% 0%| 266 266
CAIM 0%| 60| 45| 75%| 66| 66| 100% 0% 0% 0% 0% 0% 126 111
CGRILL 0%| 64| 64| 100%| 64| 64| 100% 0%| 64| 64| 100% 0% 64|64 100% 0% 256 256
CLAR 0%| 63| 63| 100%| 64| 64| 100% 0%| 64| 64| 100% 0%| 65|65 100% 0% 256 256
PATR 0%| 41| 41| 100%| 64| 64| 100% 0% 0% 0% 0% 0%| 105 105
MILAG 0%| 72| 72| 100%| 68| 68| 100% 0%| 64| 64| 100% 0% 64|64 100% 0%| 268 268
MIRAF 0%| 64| 64| 100%| 64| 64| 100% 0% 0% 0% 0% 0% 128 128
NLIB 0%| 66| 66| 100%| 67| 67| 100% 0%| 68| 68| 100% 0% 0% 0% 201 201
PARAI 0%| 63| 63| 100%| 64| 64| 100% 0%| 64| 64| 100% 0% 0% 0% 191 191
PILOT 0%| 68| 68| 100%| 64| 64| 100% 0%| 60| 60| 100% 0%| 60| 58| 96,67% 0% 252 250
QUIND 0%| 62| 62| 100%| 63| 60]95,24% 0% 0% 0% 0% 0%| 125 122
SRIT 0%| 70| 68/97,1%| 61| 61| 100% 0% 0% 0% 0% 0% 131 129
HSUR 60| 60| 100%| 63| 63| 100%| 64| 64| 100%| 64|63|98,44%| 64|64|100%| 33|33|100%|  66|64(96,97%|  65/65(100% 479 476

60 824) 807 837/834 64 516 33 385 65 2784 2759
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ANEXQOS: )
1. LIBRO DE RESULTADOS Y GRAFICAS
2. LIBRO DE SUGERENCIAS

EVELIO PEREZ GALVIS
Lider Proceso SIAU



