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Armenia, julio 28 de 2020

Doctor:

JOSE ANTONIO CORREA LOPEZ
Gerente

Red Salud Armenia E.S.E

Asunto: Informe de seguimiento al tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, primer semestre vigencia 2020 Red Salud Armenia E.S.E.

Introduccion:

Conforme con lo establecido en la Ley 1474 de 2011(Estatuto Anticorrupcién), articulo 76
de la Ley 1474 de 2011, asi como lo preceptuado en el Decreto 648 de 2017 en el articulo
2.2.21.4.9: Informes; me permito remitir el informe de seguimiento al trAmite de peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias, correspondiente al primer semestre de la
vigencia 2020.

La oficina de atencién al usuario mediante los procesos y procedimientos adoptados,
realiza la medicién de satisfacciéon al usuario, definiendo y estableciendo un mecanismo de
interaccion para medir la satisfaccion respecto a la prestacion de los servicios ofrecidos,
tabulando y analizando a través de las encuestas aplicadas, la calidad de los servicios,
esto con el fin de hacer dia a dia posible el mejoramiento continuo de la misidn asistencial.

Alcance:

Reportar ante la Gerente en calidad de Representante Legal, el informe sobre el estado,
gestion administrativa y procedimiento adelantados por la entidad en cuanto a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias recibidas y tramitadas durante el
primer semestre de 2020.

Objetivo:
Verificar el cumplimiento por parte de la Entidad de lo establecido en el articulo 76 del
Estatuto Anticorrupcion, Ley 1474 del 12 de julio de 2011 y las demas normas aplicables
en materia de quejas, sugerencias y reclamos, en el marco de garantizar que los servicios
se presten de acuerdo con las normas legales vigentes y se tomen los correctivos
pertinentes es caso de identificar desviaciones.
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El objetivo de la encuesta sobre calidad en el servicio es medir la satisfaccion de la
comunidad con respecto a los servicios ofrecidos por cada uno de los centros de atencién y
la Unidad Intermedia del Sur, con el fin de identificar aspectos positivos y negativos, que
permitan tomar decisiones para orientar y mejorar los diferentes procesos involucrados en
la prestacion de un servicio de calidad al usuario, asi como implementar acciones
administrativas tendientes a lograr altos niveles de satisfaccion de nuestros usuarios.

La cuota de encuestas aplicadas se estipulo de acuerdo a la poblaciéon objeto de la ESE,
atendida en la vigencia anterior y definida por cada centro de atencion, sometida a revision
y aprobacion mediante comité de calidad, definiéndose una muestra del 95% y un margen
de error del 5%, como se relaciona en este infome.

Criterios:
v' Ley 87 de 1993. Articulo 12.
v Ley 1474 de 2011, Articulo 76.
v’ Ley 1755 del 30 de junio de 2015.
v' Decreto 780 de 2016
v Decreto 648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9
v Informes de sugerencias, quejas, reclamos y reconocimientos.
Instrumentos a Aplicar:
Andlisis de informacioén de la Oficina del SIAU.
Seguimiento al plan de Mejora, en los casos en que exista dicho plan.
Metodologia:

v' Evaluacion, inspeccién y andlisis de los informes sobre Peticiones, Quejas, Reclamos
v' Sugerencias presentados por la Lider de la Oficina del SIAU.
v Entrevista a través de visitas de campo a la Lider de la Oficina de Atenci6n al Usuario.
v Inspeccién ocular

Desarrollo:
En las pruebas de campo realizadas, se encontraron las situaciones descritas a continuacion

1. Se cuenta con una Oficina de Atencién al Usuario, la cual depende de la Subgerencia
Cientifica y funciona con dos personas vinculadas mediante contrato de prestacion de
servicios, una profesional, Lider de Oficina con disponibilidad de tiempo completo y
una Contratista formada en Trabajo Social, quien alterna la atencion en los servicios
de Urgencias, Hospitalizacion y el programa PASRED, con la atencion en consulta de
Trabajo Social a los pacientes en condicion de vulnerabilidad que lo requieran, entre
otras actividades de la Oficina del SIAU.
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Se cuenta con 16 buzones de PQRSD, once (11) distribuidos en los Centros de Salud
(uno por cada Centro) y cinco (5) buzones en el Hospital del Sur en los distintos
servicios; la apertura de los buzones se realiza semanalmente dejando constancia en
acta y haciendo el reparto segun tipo de queja y competencia para la respuesta; es
importante recordar que hay centros de salud que por la emergencia de la pandemia se
encuentran cerrados por rezones de contingencia.

Se aplican encuestas de satisfaccion y se realiza socializacion de deberes y derechos a
los usuarios en las salas de espera de los diferentes Centros de Salud y del Hospital
del Sur.

Las encuestas para aplicar a los usuarios de los Centros de Salud son entregadas al
Personal de Enfermeria Coordinador y/o responsable de cada Centro de Salud.

Conforme con la metodologia utilizada, la muestra representativa de encuestas de
satisfaccién para aplicar en el afio 2020 fue de 2974, de las cuales se realizaron
durante el segundo trimestre de 2020 se aplicaron 372 para un total en el trimestre de
744 es decir, se aplicaron en un 50%

El informe de analisis de satisfaccion global del primer semestre de 2020 fue del 95%.
Relacion de Encuestas de Satisfaccién Segundo Semestre de 2020

Segundo Trimestre 2019

AUDITORIA MEDICION SATISFACCION DEL USUARIO

.
.

g

- APLICADAS

TIPO DE AUDITORIA ANO TRIMESTRE TRIMESTRE
CONSULTA MEDICA 431 108 57
SERVICIO DE FARMACIA 494 124 72
SERVICIO DE LABORATORIO 428 107 70
SERVICIO DE IMAGENOLOGIA 365 91 49
SERVICIO DE URGENCIAS 377 94 44
HOSPITALIZACION 330 83 25
PARTOS 141 35 10
ODONTOLOGIA 408 102 45
TOTAL 2974 744 372

Linea de Atencién al Usuario: 6500870 — Bogot4, D.C.
Linea Gratuita Nacional : 018000910383
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de Red Salud Armenia ESE

Unidad de Muestreo

Usuarios Red Salud Armenia ESE

Tipo de Encuesta

Directa, Telefénica

Sitio de Encuesta

5 Centros de Atencién y la Unidad
Intermedia del Sur

Fecha de Iniciacion de Encuestas

Abril de 2020

Fecha de Terminacién de Encuestas

Junio de 2020

Fecha de iniciacion del procesamiento de datos

01 de Julio de 2020

Fecha de terminacion del procesamiento de
datos

8 de Julio de 2020

Fecha Final de entrega de informe

10 el Julio de 2020

6. La Lider de la Oficina del SIAU, presenta el informe trimestral sobre satisfaccion de
usuarios ante los integrantes del Comité de Calidad y posteriormente remitido a los
grupos de interés como Gerente, Coordinadores de Centros de Atencion, Lideres de
Area y Subgerencias Cientifica y de Planificacion Institucional.

ANALISIS POR SERVICIO

1 Consulta externa

Se realizaron 57 encuestas distribuidas en todos los centros de atencién asi:

7
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CENTRO DE ATENCION EAI\FI,(SJCI?ASJ:SS

CAA DEL SUR 5
CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA GRILLO 5
CENTRO DE SALUD EL PARAISO 5
CENTRO DE SALUD LA CLARITA 5
CENTRO DE SALUD PILOTO URIBE 5
HOSPITAL DEL SUR 32

TOTAL 57

1.1 Cémo califica la oportunidad con la que fue atendido en consulta externa?
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Oportunidad en la atencion

" Mala " Regular " Buena

/

De los 57 usuarios encuestados el 96% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
oportunidad con la que fueron atendidos. Dos (2) usuarios refirieron insatisfaccion,
correspondientes al Hospital del Sur

1.2 Se sintio6 satisfecho con lainformacién antes de la atencién en consulta externa?

Informacion antes de la atencion

Bnformacion antes de la atencién

100 %

MALA REGULAR BUENA

De los 57 usuarios encuestados el 100% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la informacion que recibieron antes de la atencién en consulta externa.

1.3 Califigue la amabilidad, respeto y cortesia prestada por:
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1.3.1  Auxiliar deFiltro

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los auxiliares del filtro de
consulta externa, el 100% de los encuestados manifesto sentirse satisfechos.

1.3.2 Profesional de la Salud

Amabilidad, respeto y cortesia
(Profesional de la Salud

5%

" Mala
" Regular
" Buena

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los profesionales de la salud
del servicio de consulta externa, el 95% de los encuestados manifesto sentirse satisfechos,
el 5% restante corresponde a dos usuarios del Hospital del Sur y un usuario del Piloto
Uribe.

1.4 Se sinti6 satisfecho con la informacién suministrada durante la atencién en
consulta externa?
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Informacion durante la atencion

¥ |Informacion durante la atencion

93%

7%
I

Mala Regular Buena

De los 57 usuarios encuestados el 93% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
informacion que recibieron durante la atencion, el 7% restante corresponde a 4 usuarios, 1
del Piloto Uribe, 1 del CAA del Sur, 1 de la Clarita y 1 del Correa Grillo (refieren que el
médico no realizé indagacion sobre cémo se habian sentido, solo informé que la llamada
era para reformulacion de medicamentos).

1.5 Se sintié satisfecho con la informacién suministrada después la atencién en
consulta externa?

Informacion después de la atencién

Informacion después de la atencion

Buena '93%

Regular I7%

Mala

El 93% de los usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
informacién que recibieron después de la atencion. El 7% restante corresponde a 4
usuarios, 1 del Piloto Uribe, 2 del CAA del Sur y 1 de la Clarita (refieren que durante la
consulta telefénica no le dieron informacion del proceso para reclamar medicamentos y/o
toma de laboratorios).

1.6 Cémo le parece el estado de las instalaciones de la institucion?
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Estados de las Instalaciones

B Estados de las Instalaciones

100%

MALA REGULAR BUENA

El 100% de encuestados manifestd satisfaccién en cuanto al estado de las instalaciones de
la institucion.

1.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

Podemos observar que del total de encuestados un 96% manifiesta que definitivamente si
recomendaria a la IPS y el 4% refiere que probablemente si.

1.8 Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS?

¢ Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que recibido a
través de esta ips?

19% 76% 5% 0

Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra
satisfecho y las opciones regular y mala para evidenciar insatisfaccion. La percepcion
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general con la IPS en el servicio de consulta externa es de satisfaccion, alcanzando un
959%.

2 Odontologia

Se realizaron 45 encuestas distribuidas en todos los centros de atencién asi:

ENCUESTAS

CENTRO DE ATENCION APLICADAS
CAA DEL SUR 5
CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA GRILLO 5
CENTRO DE SALUD EL PARAISO 4
CENTRO DE SALUD LA CLARITA 5
CENTRO DE SALUD PILOTO URIBE 5
HOSPITAL DEL SUR 21
TOTAL 45

2.1 Como califica la oportunidad con la que fue atendido en el servicio de
odontologia?

Oportunidad en la atencidn

B0oportunidad en la atencién

93%

i,

MALA REGULAR BUENA

De los 45 usuarios encuestados el 93% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
oportunidad con la que fueron atendidos. Tres (3) usuarios, 2 del Hospital del Sur y 1 del
Piloto Uribe refirieron insatisfacciéon

2.2 Se sinti6 satisfecho con lainformacion antes de la atencién en odontologia?

De los 45 usuarios encuestados el 96% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
informacién que recibieron antes de la atencién. Dos (2) usuarios del Hospital del Sur
refirieron insatisfaccion.

2.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesia prestada por:

La red que cuida de ti
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2.3.1 Auxiliar de Odontologia

Amabilidad, respeto y cortesia
(Auxiliar de Odontologig

Regular

Mala

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los auxiliares del servicio de
odontologia, el 100% de los encuestados manifestd sentirse satisfechos.

23.2 Profesional de la Salud

Amabilidad, respeto y cortesiaMala Regular
(Profesional de la Salud)

" Mala = Regular ~ Buena

4%

96%

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los profesionales de la salud
del servicio de odontologia, el 96% de los encuestados manifestd sentirse satisfechos el
4% restante corresponde a dos usuarios, 1 del Hospital del Sur y 1 del Piloto Uribe.

2.4 Se sinti6 satisfecho con la informacién suministrada durante la atenciéon en
odontologia?
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Informacion durante la atencion

¥ Informacién durante la atencién

BUENA — 100%

REGULAR

MALA

Se percibié satisfaccion en el 100% de los usuarios encuestados respecto a la informacion
gue recibieron durante la atencion.

2.5 Se sinti6 satisfecho con la informacién suministrada después de la atencién en
odontologia?

Informacion después de la atencién

¥ |nformacién después de la atencién

100%

Mala Regular Buena

El total de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
informacién que recibieron después de la atencién en el servicio de odontologia.

2.6 Cémo le parece el estado de las instalaciones de la Institucién?
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Estados de las Instalaciones

H Estados de las Instalaciones

100%

MALA REGULAR BUENA

El 100% de los encuestados manifestd satisfaccion en cuanto al estado de las
instalaciones.

2.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

\ Podemos observar que del total de encuestados un 96% manifiesta que definitivamente si
""-6 s recomendaria a la IPS, el 4% restante refiere que probablemente si recomendaria a la IPS.
9 3 2.8 Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
. 838 L. e
© 2;  recibido através de su IPS?
oF i
{;) %; ¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que recibido a
o través de estaips?
a;é
< 3
= 3
(V) 18% 78% 4% 0
>
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Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra
satisfecho y las opciones regular y mala para evidenciar insatisfaccion. La percepcion
general con la IPS en el servicio de odontologia es de satisfaccion, alcanzando un 96%.

3 Laboratorio

Se realizaron 70 encuestas distribuidas en todos los centros de atencion asi:

CENTRO DE ATENCION EA'\FI)CL:ILé:iSJ:SS
CAA DEL SUR 10
CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA GRILLO 10
CENTRO DE SALUD LA CLARITA 10
CENTRO DE SALUD PILOTO 10
HOSPITAL DEL SUR 30
TOTAL 70

3.1 Como califica la oportunidad con la que fue atendido en el Laboratorio?

Oportunidad en la atencion

B oportunidad en la atencién

97%

3%
A

MALA REGULAR BUENA

De los 70 usuarios encuestados el 97% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
oportunidad con la que fueron atendidos. Dos (2) usuarios refirieron insatisfaccion,
correspondientes al Hospital del Sur.

3.2 Se sintig satisfecho con lainformacion antes de la atencion en odontologia?
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Informacion antes de la atencién
" Mala Regular ™ Buena

Del total de usuarios encuestados el 93% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la informacion que recibieron antes de la atencién. En cinco (5) usuarios del Hospital del
Sur se percibe insatisfaccion.

3.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesia prestada por:
3.3.1  Auxiliar deLaboratorio

Amabilidad, respeto y cortesia
(Auxiliar de Laboratorip

Regular
.‘-\_\6 8 Mala
O g8
£ g8
8__ Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los auxiliares del servicio del
] 55 servicio de laboratorio, el 100% de los encuestados manifesté sentirse satisfechos.
< ;
= £
o
>
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3.4 Se sinti6 satisfecho con lainformacién suministrada durante la atencién en el
Laboratorio?

Informacion durante la atencion

™ Informacién durante la atencién
BUENA — 100%

REGULAR

MALA

Se percibié satisfaccion en el 100% de usuarios encuestados, con respecto a la

informacion que recibieron durante la atencion.

3.5 Se sinti6 satisfecho con la informacién suministrada después de la atencién en el

Laboratorio?

Informacion después de la atencidn

™ Informacién después de la atencién

Mala Regular Buena

El 100% de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
informacién que recibieron después de la atencion en el laboratorio,

3.6 Como le parece el estado de las instalaciones de la institucion?
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Estados de las Instalaciones

B Estados de las Instalaciones

100%

MALA REGULAR BUENA

Con respecto al estado de las instalaciones del servicio de laboratorio, el 100% de los
encuestados manifestd sentirse satisfechos.

3.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?
U Recomendaciénde la IPS
T Mo mandait e apg.
- probablemente N 1111111

. Probablemente Si- ,|9% PP P PRI
" Definitivamente S - M l.97j]_‘%.ji\'.j

Podemos observar que del total de encuestados un 91% manifiesta que definitivamente si
recomendaria a la IPS, el 9% restante refiere que probablemente si.

La red que cuida de ti
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Conmutador: 7371010
www.redsaludarmenia.gov.co
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3.8 Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS?

¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que
recibido através de esta ips?

59% 38% 3% 0

Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra
satisfecho y las opciones regular y mala para evidenciar insatisfacciéon. La percepcion
general con la IPS en el servicio de laboratorio es de satisfaccion, alcanzando un 97%.

4 Farmacia

Se realizaron 72 encuestas distribuidas en los centros de atencién asi:

ENCUESTAS

CENTRO DE ATENCION APLICADAS
HOSPITAL DEL SUR 32
CENTRO DE SALUD PILOTO URIBE 10
CAA DEL SUR 10
CENTRO DE SALUD LA CLARITA 10
CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA GRILLO 10
TOTAL 72

4.1 Cémo califica la oportunidad con la que fue atendido en la farmacia?

Oportunidad en la atencion

= Oportunidad en la atencién
100%

MALA REGULAR BUENA

De los 72 usuarios encuestados el 100% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la oportunidad con la que fueron atendidos en el servicio farmacéutico.

4.2 Se sinti6 satisfecho con lainformaciéon antes de la atencién en la Farmacia?

La red que cuida de ti
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Informacion antes de la atencién
mInformacion antes de la atencion

Mala  Regular Buena

Del total de usuarios encuestados el 88% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la informacion que recibieron antes de la atencién. El 12% restante corresponde a 9
usuarios, (4 del Hospital, 2 del Piloto Uribe, 1 del CAA del Sury 2 del Correa Grillo) en los
cuales se percibe insatisfaccion.

4.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesia prestada por:

4.3.1 Auxiliar de Servicios

Amabilidad, respeto y cortesia

" Mala

™ Regular

Buena

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los auxiliares del servicio de
farmacia, el 99% de los encuestados manifestd sentirse satisfechos, el 1% restante
corresponde a un usuario del Hospital del Sur.

4.4 Se sinti6 satisfecho con la informacién suministrada durante la atencion?

La red que cuida de ti
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Conmutador: 7371010
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Empresa Social del Estado|
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Informacion durante la atencion

" Informacién durante la atencién

BUENA — 100

REGULAR

MALA

Se percibi6 satisfaccion en el 100% de usuarios encuestados con respecto a la informacion
gue recibieron durante la atencion.

4.5 Se sinti6 satisfecho con la informacion suministrada después de la atencion?

Informacion después de la atencion

" Mala ™ Regular ™ Buena

El total de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
informacién que recibieron después de la atencion.

4.6 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

La red que cuida de ti
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Recomendacién de la IPS

" Definitivamente Si ® Probablemente Si " Definitivamente No " Probablemente No

Como se observa en la grafica del total de encuestados un 88% manifiesta que
definitivamente si recomendaria a la IPS, y el 13% restante refiere que probablemente si.

4.7 Experiencia global de la IPS

Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra
satisfecho y las opciones regular y mala para evidenciar insatisfaccion.

La percepcion general con la IPS en cuanto a satisfaccion, alcanza un 99%. Se evidencia
satisfaccion en la percepcion global de la IPS en el servicio de farmacia.

¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que
recibido a través de esta ips?

61% 38% 1% 0

5 Urgencias
Se realizaron 44 encuestas en el servicio de urgencias.

5.1 Cémo califica la oportunidad con la que fue atendido?

La red que cuida de ti
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Oportunidad en la atencion

" Mala " Regular - " Buena

-

De los 44 usuarios encuestados el 91% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la oportunidad con la que fueron atendidos. Cuatro (4) usuarios refirieron insatisfaccién.

5.2 Se sinti6 satisfecho con la informacidn antes de la atencién?

Informacién antes
de la atencién
® Informacién durante la atencién

93%

7%
|

Mala Regular Buena

Del total de usuarios encuestados el 93% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la informacion que recibieron antes de la atencién. Tres (3) usuarios refirieron
insatisfaccion.

5.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesia prestada por:

La red que cuida de ti
AV. Montecarlo Urbanizacion Guaduales de la Villa CP 630001
Conmutador: 7371010
www.redsaludarmenia.gov.co
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5.3.1  Auxiliar de Servicios

Amabilidad, respeto y cortesia
(Auxiliar de Enfermeria)

BUENA 98%
REGULAR 2%

MALA

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los auxiliares del servicio de
urgencias, el 98% de los encuestados manifesto sentirse satisfechos. Dos usuarios
manifestaron insatisfaccion al respecto.

5.3.2 Profesional de laSalud

Amabilidad, respeto y cortesia
(Prosfesional de la Salud)

|

Mala Regular Buena

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los profesionales de la salud
del servicio de urgencias, el 100% de los encuestados manifestd sentirse satisfechos.

5.4 Se sinti6 satisfecho con la informacion suministrada durante la atencion?

La red que cuida de ti
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Conmutador: 7371010
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Informacion durante de la atencion

" Mala ® Regular * Buena

Se percibio satisfaccion en el 96% de usuarios encuestados con respecto a la informacién
que recibieron durante la atencion. Se evidencia insatisfaccién en dos (2) usuarios.

5.5 Se sinti¢ satisfecho con lainformacion suministrada después de la atencién?

Informacion después de la atencion

Informacion después de la atencion

Buena l98%
Regular lZ%

Mala

Del total de usuarios encuestados el 98% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la informacion que recibieron después de la atencion. Un usuario expresé insatisfaccion.

La red que cuida de ti
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5.6 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

Recomendacion de la IPS

¥ Recomendacién de la IPS

2%

Definitivamente  Probablemente Definitivamente Probablemente
Si Si No No

Como se observa en la grafica del total de encuestados un 52% manifiesta que
definitivamente si recomendaria a la IPS, el 46% refiere que probablemente si y el 2%
restante manifiesta que probablemente no recomendaria la IPS.

5.7 Experiencia global con la IPS
Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra

satisfecho y las opciones regular y mala para evidenciar insatisfaccién. La percepcion
general con la IPS en cuanto a satisfaccion, alcanza un 96%.

¢, Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que
recibido a través de esta ips?

25% 71% 4% 0

6 Hospitalizacion

Se realizaron 35 encuestas, en las cuales se incluyeron usuarios de sala de partos y
pacientes en observacion.

6.1 Como califica la oportunidad con la que fue atendido?

La red que cuida de ti
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@
/"? EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

Oportunidad en la atencion

B oportunidad en la atencidn

100%

MALA REGULAR BUENA

De los 35 usuarios encuestados el 100% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a

la oportunidad con la que fueron atendidos.

6.2 Se sintid satisfecho con la informacién antes de la atencién?

Informacion antes de la atencion

B nformacion antes de la atencion

100%

MALA REGULAR BUENA

Se evidencia satisfaccion en cuanto a la informacion recibida antes de la atencién en el
total de usuarios encuestados.

6.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesia prestada por:

La red que cuida de ti
AV. Montecarlo Urbanizacion Guaduales de la Villa CP 630001
Conmutador: 7371010
www.redsaludarmenia.gov.co




7

VIGILADO Supersalud f/

Linea de Atencién al Usuario: 6500870 — Bogot4, D.C.
Linea Gratuita Nacional : 018000910383

ARMENIA QUINDIO

@
V EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
— NIT. 801001440-8

6.3.1  Auxiliar de Servicios

Amabilidad, respeto y cortesia
(Auxiliar de Enfermeria)

Regular

Mala

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los auxiliares del servicio de
hospitalizacion, el 100% de los encuestados manifestd sentirse satisfechos.

6.3.2 Profesional de la Salud

Amabilidad, respeto y cortesia
(Profesional de la Salud)

100%

Mala Regular Buena

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesia prestada por los profesionales de la salud
del servicio de hospitalizacién, el 100% de los encuestados manifesté sentirse satisfechos

La red que cuida de ti
AV. Montecarlo Urbanizacion Guaduales de la Villa CP 630001
Conmutador: 7371010
www.redsaludarmenia.gov.co
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La red que cuida de ti

6.4 Se sintio satisfecho con la informacion suministrada durante la atencion?

Informacion durante la atencion

Informacion durante la atencién

BUENA 100%
REGULAR
MALA

Se percibio satisfaccion en el 100% de usuarios encuestados con respecto a la informacion
gue recibieron durante la atencion.

6.5 Se sintid satisfecho con la informacion suministrada después de la atencién?

Del total de usuarios encuestados el 100% manifestd satisfaccion con la informacién
brindada después de la atencion.

6.6 Como le parece el estado de las instalaciones de la institucién?

Estados de las Instalaciones

E Estados de las Instalaciones

100%

MALA REGULAR BUENA

El 100% de los encuestados refirié satisfaccion en cuanto al estado de las instalaciones.

La red que cuida de ti
AV. Montecarlo Urbanizacion Guaduales de la Villa CP 630001
Conmutador: 7371010
www.redsaludarmenia.gov.co
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6.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

Recomendacion de la IPS
Recomendacion de la IPS

83%

17%

Definitivamente Si Probablemente SiDefinitivamente Nd®robablemente No

El 83% de los 35 usuarios encuestados refiri6 que definitivamente si recomendaria a la
IPS y el 17% restante manifesté que probablemente si.

6.8 Experiencia global con la IPS

Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra
satisfecho y las opciones regular y mala para evidenciar insatisfaccion.

La percepcion general con la IPS en cuanto a satisfaccion en el servicio de
hospitalizacion, alcanza el 100%.

¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que
recibido a traveés de esta ips?

71% 29% 0 0

7 Radiologia

Se realizaron 49 encuestas.

La red que cuida de ti
Av. Montecarlo Urbanizacion Guaduales de la Villa CP 630001
Conmutador: 7371010
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4.7.1 Como califica la oportunidad con la que fue atendido en el servicio de
Radiologia?

Oportunidad en la atencidn

B 0portunidad en la atencién

1006

MALA REGULAR BUENA

El 100% de los usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a
la oportunidad con la que fueron atendidos en el servicio de radiologia

7.2 Se sintié satisfecho con lainformacidon antes de la atencién en Radiologia?

Informacion antes de la atencion

O nformacion antes de la atencién

Buena 100%

Regular

Mala
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El 100% de usuarios encuestados en el servicio de radiologia manifestaron sentirse
satisfechos con la informacién que recibieron antes de la atencion.

7.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesia prestada por:

7.3.1  Auxiliar Administrativo

El 100% de usuarios encuestados percibié satisfaccion en la amabilidad, respeto y
cortesia prestada por el auxiliar de servicios del servicio de radiologia.

7.3.2 Tecndloso en Radinlagia

Amahilidad resneto v cortesia
(Tecndloso en Radinlogia

Mala Reoiilar Rilena
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El 100% de usuarios encuestados percibié satisfaccion en la amabilidad, respeto y
cortesia prestada por el tecnélogo en radiologia.

7.4 Se sinti6 satisfecho con la informaciéon suministrada durante la atencién en el
servicio de Radiologia?

Informacion durante la atencion

¥ Informacién durante la atencion

— 1004

REGULAR

MALA

El total de usuarios encuestados en el servicio de imagenologia, manifestd sentirse
satisfechos con la informacién que recibieron durante la atencién.

7.5 Se sintié satisfecho con lainformacion suministrada después de la atencién en
el servicio de Radiologia?

Informacién después de la atencion
" Informacion después de la atencién

" 1006

Mala Regular Buena
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El total de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la
informacién que recibieron después de la atencion.

4.7.6 Como le parece el estado de las instalaciones de la institucion?

Estados de las Instalaciones

® Mala
¥ Regular

¥ Buena

El 100% de los encuestados refiri6 satisfaccién en cuanto al estado de las instalaciones.
7.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

El 84% de los 49 usuarios encuestados refirid que definitivamente si recomendaria a la
IPS, el 16% restante manifestd que probablemente si.

7.8 Experiencia global respecto ala IPS

La percepcién general de la experiencia global respecto al servicio de imagenologia se
ubico en el 100%.

¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que
recibido a través de esta ips?

59% 41% 0 0

La red que cuida de ti
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L ue cuida det

8 Anadlisis atencidn en el area de facturacién

Atencion en facturacion

2%

B Atencidn en Facturacién
" Mala
Regular

Buena

Excluyendo el servicio farmacéutico, asi como la tele-consulta se encuestaron 275
usuarios de los demas servicios, de los cuales un 98% refiere satisfaccion en la atencién
prestada por el auxiliar de facturacion y el 2% restante corresponde a 5 usuarios que
evidenciaron insatisfaccion.

A continuacion se presenta grafica discriminada por servicio:

Atencion en facturacion

® Mala ™Regular ™ Buena

100% 100% 97% 100% 93% 100%
pt ot /7 -t 4 At
3% s
Q}(@ \ooo\’b & RS \\o‘°+ (\07;7 b‘o‘\
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9 Andlisis atencion del portero y/o vigilante 38

Atencion porteria y/o vigilante

B Atencién portero y/o vigilante

BUENA 95%

REGULAR %

MALA

Para el analisis de este item se tomaron todos los servicios sin incluir lo correspondiente
a las citas efectuadas por tele consulta, asi como lo correspondiente al servicio
farmacéutico, al cual no se realiza ingreso por la porteria.

En total 275 encuestas aplicadas, en las cuales se observa que el 95% de los
encuestados refirio satisfaccion con la atencion brindada por el portero y/o vigilante, el
5% restante corresponde a 14 usuarios en los cuales se evidencio insatisfaccion.

A continuacion se presenta grafica discriminada por servicio:

Atencion portero y/o vigilante

® Mala m Regular Buena

100%

94% 93% 96% 94% 93%
6% 7% 2% 6% 7%
- - -_ - -
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10. Andlisis general de satisfaccion

TOTAL ENCUESTAS

TOTAL POSITIVAS Y NEGATIVAS % DE

SERVICIO ENCUESTAS | POSITIVAS | NEGATIVAS SATISFACCION

POR POR SERVICIO

SERVICIO

CONSULTA EXTERNA 57 54 3 95%
SERVICIO DE FARMACIA 72 71 1 99%
SERVICIO DE LABORATORIO 70 68 2 97%
SERVICIO DE IMAGENOLOGIA 49 49 0 100%
SERVICIO DE URGENCIAS 44 42 2 95%
HOSPITALIZACION 35 35 0 100%
ODONTOLOGIA 45 43 2 96%
TOTAL 372 362 10 97%

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, se determina que la
satisfaccién del servicio en general de Red Salud Armenia ESE se ubicd en un 97% en el
segundo trimestre de la vigencia 2020.

Todos los servicios alcanzaron el estandar de satisfaccion (95%)

El procedimiento establecido para el tratamiento de las peticiones allegadas es el que se
menciona a continuacion:

La Lider de la Oficina de Atencién al Usuario, recibe la solicitud que haya presentado
el usuario, y la reporta por correo electronico al Lider o Coordinador del Servicio
donde se originé la queja, quien realiza un andlisis de la misma y proyecta la
respuesta, la cual es remitida via correo electrénico a la Responsable de la Oficina
de Atencion al Usuario, encargada de preparar la respuesta definitiva, para la firma
por parte la Gerente, dicha respuesta es radicada en la Ventanilla Unica de
Correspondencia por la Lider de la Oficina de Atencién al Usuario, con un promedio
de tiempo de siete (7) dias.

La Lider de la Oficina de Atencion al Usuario lleva un registro en una base de datos
de las PQRSD recibidas y tramitadas en la entidad, esta base datos se encuentra
actualizada permanentemente.

Durante el primer semestre de 2020, no se recibi6 por parte de la Asociacion de
Usuarios, citaciones o invitaciones a participar de actividades adelantadas por dicho
organismo.

La red que cuida de ti
Av. Montecarlo Urbanizacion Guaduales de la Villa CP 630001
Conmutador: 7371010
www.redsaludarmenia.gov.co




.
.

lﬁfmé D.C.

Linea de Atenci6hiabuSeetrise 6500870 Q1BORRAZ0IST.

Linea Gratuita Nacional : 018000910383

VIGNMPAD D ersailiid
Y

»

@ EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
’ ARMENIA QUINDIO

_\ Red Saiud Armenia NIT. 801001440-8

* La Oficina de Atencion al usuario no dispone de sala de espera especifica para los
usuarios, sin embargo adecuo un espacio en dicha Oficina, garantizando la intimidad
para la atencion de los pacientes que requieran orientaciéon de la Profesional en
Trabajo Social.

* Atendiendo las recomendaciones de la Oficina de Control Interno, se implementé un
método de Control para conocer el tiempo real de respuesta al usuario, enviando las
respuestas al usuario desde la Ventilla Unica de Correspondencia a través de correo
certificado.

Observaciones:

Conforme a la informacién suministrada por la Lider de la Oficina de Atencion al Usuario
y de acuerdo al seguimiento plasmado en este Informe se identificaron las siguientes
situaciones:

» Se pudo observar que en los buzones de sugerencias no se garantiza disponibilidad
permanente de lapicero, ni mesa de apoyo para diligenciar las PQRSD por parte de
los Usuarios, situacién que se puede convertir en una oportunidad perdida.

» No se cuenta con un procedimiento formal para dar tratamiento a los comentarios
gue hacen los usuarios de la pagina web a la informacion publicada en el distinto
micro sitios, pues se encontraron algunos que potencialmente podrian constituirse en
una queja o en una denuncia.

No fue posible emitir concepto sobre el rol y obligaciones de la Asociacién de Usuarios,
toda vez que no se conocen actas, reportes o informes que evidencien el cumplimiento
de las funciones legales y estatutarias establecidas a dicho Organismo Colegiado.
Tampoco se observa que desde la Entidad se realice retroalimentacibn a dicha
Asociacion.

Recomendaciones Generales:

» Fomentar a través de las capacitaciones el uso de los buzones de sugerencia, la
participacion activa en la asociacion de usuarios y demas mecanismos de
participacion establecidos en la normativa vigente.

» Establecer a través de la Oficina de Comunicaciones o quien corresponda, un
procedimiento para el tratamiento de los comentarios de los usuarios a las
publicaciones realizadas en la Pagina Web de la entidad.

Documentar un procedimiento que establezca términos diferenciales de respuesta,
segun tipo de peticion, asi mismo como las competencias que le atafien a cada
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responsable dentro de la respuesta que se entrega al usuario, este documento debera
ser adoptado formalmente por parte de la Gerente del Hospital.

» Establecer canales de comunicaciéon efectivos con la Asociacion de Usuarios,
garantizando una permanente retroalimentacion y realizar las acciones legales segun
competencia de la entidad.

» Dar manejo a las felicitaciones remitidas a los Coordinadores o Lideres de Proceso,
gue trasladan desde la OOficina de Atencién al Usuario, de igual forma se sugiere
incorporarlas como evidencia en la Evaluacion de las Competencias
Comportamentales de los Servidores Publicos de Carrera Administrativa.

Conclusion:

La Entidad cumple con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 en materia de
Quejas, Sugerencias y Reclamos, toda vez, que da respuesta segun las normas
vigentes; asi mismo, y con el fin de mejorar dicho procedimiento, es importante revisar y
tener en cuenta las sugerencias y recomendaciones emitidas por la Oficina de Control
Interno

Atentamente,

S

7\/ il

DOUGLAS NOEL QUICENO MONTOYA.
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
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