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110.001.000  

  

Armenia,  enero 31 de 2021  

 

Doctor:  

JOSE ANTONIO CORREA LOPEZ  

Gerente   

Red Salud Armenia E.S.E  

  
Asunto: Informe de seguimiento al trámite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, 

segundo semestre vigencia 2020  Red Salud Armenia E.S.E.  

 

Introducción:  

  
Conforme con lo establecido en la Ley 1474 de 2011(Estatuto Anticorrupción), artículo 76 de la Ley 

1474 de 2011, así como lo preceptuado en el Decreto 648 de 2017 en el artículo  2.2.21.4.9: Informes; 

me permito remitir el informe de seguimiento al trámite de peticiones, quejas, reclamos,  sugerencias 

y denuncias, correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2020.  

 
La oficina de atención al usuario mediante los procesos y procedimientos adoptados, realiza la 

medición de satisfacción al usuario, definiendo y estableciendo un mecanismo de interacción para 

medir la satisfacción respecto a la prestación de los servicios ofrecidos, tabulando y analizando a 

través de las encuestas aplicadas, la calidad de los servicios, esto con el fin de hacer día a día posible 

el mejoramiento continuo de la misión asistencial.  

 
Alcance: 

  
Reportar ante la  Gerente en calidad de Representante Legal, el informe sobre el estado, gestión 

administrativa y procedimiento adelantados por la entidad  en cuanto a las peticiones, quejas, 

reclamos, sugerencias, y denuncias recibidas y tramitadas  durante el segundo semestre de 2020.   

  
Objetivo:  

 
Verificar el cumplimiento por parte de la Entidad de lo establecido en el artículo 76 del Estatuto 

Anticorrupción,  Ley 1474 del 12 de julio de 2011 y las demás 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.   

 
El objetivo de la encuesta sobre calidad en el servicio es medir la satisfacción de la comunidad con 

respecto a los servicios ofrecidos por cada uno de los centros de atención 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 prestación de un servicio de calidad al usuario, 

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866#2.2.21.4.9
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866#2.2.21.4.9
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así como implementar acciones administrativas tendientes a lograr altos niveles de satisfacción de 

nuestros usuarios. 

  
La cuota de encuestas aplicadas se estipulo de acuerdo a la población objeto de la ESE, atendida en 

la vigencia anterior y definida por cada centro de atención, sometida a revisión y aprobación mediante 

comité de calidad, definiéndose una muestra del 95% y un margen de error del 5%, como se relaciona 

en este informe.  

 
Criterios:  

 Ley 87 de 1993. Artículo 12.   

 Ley 1474 de 2011, Artículo 76.   

 Ley 1755 del 30 de junio de 2015.   

 Decreto 780 de 2016   

 Decreto 648 de 2017 artículo  2.2.21.4.9  

 Informes de sugerencias, quejas, reclamos y reconocimientos.  

 

 Instrumentos a Aplicar:  

  

 Análisis de información de la Oficina del  SIAU.   

 Seguimiento al plan de Mejora, en los casos en que exista dicho plan.   

 

Metodología: 
  
 Evaluación, inspección y análisis de los informes sobre Peticiones, Quejas, Reclamos 

 Sugerencias presentados por la Líder de la Oficina del SIAU.    

 Entrevista a través de visitas de campo a la Líder de la Oficina de Atención al Usuario.   

 Inspección ocular   

  
Desarrollo:  

 

En las pruebas de campo realizadas, se encontraron las situaciones descritas a continuación  

  
1. Se cuenta con una Oficina de Atención al Usuario, la cual depende de la Subgerencia Científica y 

funciona con dos personas vinculadas mediante contrato de prestación de servicios,  una 

profesional, Líder de Oficina con disponibilidad de tiempo completo y una Contratista formada  en 

Trabajo Social,  quien alterna la atención en los servicios de Urgencias, Hospitalización y el 

programa PASRED,  con la atención en consulta de Trabajo Social a los pacientes en condición 

de vulnerabilidad que lo requieran, entre otras actividades de la Oficina del SIAU.  

  
2. Se aplican encuestas de satisfacción y se realiza socialización de deberes y derechos a los 

usuarios en las salas de espera de los diferentes Centros de Salud y del Hospital del Sur.   

  
3. Las encuestas para aplicar a los usuarios de los Centros de Salud son entregadas al Personal de 

Enfermería Coordinador y/o responsable de cada Centro de Salud.     

      

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866#2.2.21.4.9
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866#2.2.21.4.9
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866#2.2.21.4.9
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4. Conforme con la metodología utilizada, la muestra representativa de encuestas de satisfacción 

para  aplicar en el año 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 análisis de satisfacción global  del primer semestre de 2020 fue del 95%. Relación de 

Encuestas de Satisfacción Segundo Semestre de 2020  

  
Segundo semestre 2020  
 
 
  2. Ficha Técnica  

 

Título  
Encuesta de Satisfacción de los usuarios 

de Red Salud Armenia ESE  

Unidad de Muestreo  Usuarios Red Salud Armenia ESE  

Tipo de Encuesta  Directa, Telefónica  

Sitio de Encuesta  
5 Centros de Atención y la Unidad  

Intermedia del Sur  

Fecha de Iniciación de Encuestas  julio de 2020  

Fecha de Terminación de Encuestas  Diciembre  de 2020  

Fecha de iniciación del procesamiento de datos  01 de Julio de 2020  

Fecha de terminación del procesamiento de 

datos  
Enero de 2021  

Fecha Final de entrega de informe  Enero de 2021  

  

5. La Líder de la Oficina del SIAU, presenta el informe trimestral sobre satisfacción de 
usuarios ante los integrantes del Comité de Calidad y posteriormente remitido a los 
grupos de interés como Gerente, Coordinadores de Centros de Atención, Líderes de Área 
y Subgerencias Científica y de Planificación Institucional.   
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ANÁLISIS POR SERVICIO 

 

1 Consulta externa  
 
Se realizaron 210 encuestas distribuidas en todos los centros de atención así:  

  

CENTRO DE ATENCION  

ENCUESTAS 
APLICADAS  

3er 
TRIMESTRE 

ENCUESTAS 
APLICADAS 

4to 
TRIMESTRE 

ENCUESTAS 
APLICADAS 
SEMESTRE 

% 

CAA DEL SUR  15 15 30 14,29% 

CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA GRILLO  10 10 20 9,52% 

CENTRO DE SALUD EL PARAISO  10 10 20 9,52% 

CENTRO DE SALUD LA CLARITA  10 10 20 9,52% 

CENTRO DE SALUD PILOTO URIBE  15 15 30 14,29% 

HOSPITAL DEL SUR  40 50 90 42,86% 

TOTAL  100 110 210   

 
1.1 Cómo califica la oportunidad con la que fue atendido en consulta externa?  

 

 
 

De los 100 usuarios encuestados el 94% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la oportunidad 

con la que fueron atendidos. Seis (6) usuarios refirieron insatisfacción, correspondientes 3 al Hospital del 

Sur, 2 al Piloto Uribe y 1 al CAA del Sur.  
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De los 110 usuarios encuestados el 85% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la oportunidad 

con la que fueron atendidos. Dieciséis (16) usuarios refirieron insatisfacción, correspondientes 13 al 

Hospital del Sur, 2 al Piloto Uribe y 1 al CAA del Sur.  

 
Durante el segundo semestre del 2020, se realizaron 210 encuestas donde se observa que 22 usuarios 

manifestaron insatisfacción correspondientes 16 al hospital del sur, 4 al piloto y 2 al CAA de sur, 

correspondiendo al 10.47%, así mismo, los usuarios que mostraron satisfacción fue del 89.63%. Es 

necesario realizar seguimientos a los motivos por los cuales se presentaron estas inconformidades por 

los usuarios con el objeto de mejorar el servicio. 

 
1.2 Se sintió satisfecho con la información antes de la atención en consulta externa?  

 
De los 100 usuarios encuestados el 92% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información 
que recibieron antes de la atención en consulta externa, el 8% restante corresponde a 8 usuarios del 
Hospital del Sur (3), CAA del Sur (2), Clarita (1) y Correa Grillo (2).  
 
De los 110 usuarios encuestados el 91% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información 
que recibieron antes de la atención en consulta externa, el 9% restante 2 corresponde a 10 usuarios del 
Hospital del Sur (4), CAA del Sur (1), Clarita (1), Piloto Uribe (2) y Correa Grillo (2).  
 
Durante el segundo semestre del 2020, se realizaron 210 encuestas donde se observa que 192 usuarios 

manifestaron estar satisfecho con la atención recibida antes de la atención en el área de consulta externa, 

los cuales corresponde a 7 al hospital del sur, 3 al CAA de sur, 2 Clarita,4 Correa grillo y 2 Piloto Uribe, 

correspondiendo al 8.57%. 

 

ENCUESTA DE STISFACCION SEGUNDO SEMESTRE DE 2020 

USUARIOS SATISFECHOS  192 91,43% 

USUARIOS INSATISFECHOS  18 8,57% 

TOTAL  210   
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De los 210 usuarios encuestados el 91.43% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 

información que recibieron antes de la atención en consulta externa.  

  

1.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesía prestada por:  

 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del filtro de consulta externa, 

el 100% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos.  

 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del filtro de consulta externa, 

el 97% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos. Tres usuarios del Hospital del Sur refirieron 

insatisfacción. 

 
Durante el segundo semestre del 2020, respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los 

auxiliares del filtro de consulta externa 98.5% de los clientes externos manifestaron sentirse satisfechos.  

 

   

Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del filtro de consulta 
externa, el 98.5 de los encuestados manifestó sentirse satisfechos. 
 
1.3.2 Profesional de la Salud  
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los profesionales de la salud del servicio 
de consulta externa, el 100% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos durante el III 
trimestres de 2020 
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los profesionales de la salud del servicio 
de consulta externa, el 100% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos durante el IV 
trimestre.  

1.3.1   Auxiliar de   Filtro   

  

Mala 

Regular 

Buena    

98.5

98.5 

AMABILIDAD, RESPETO Y CORTESIA 

( AUXILIAR DE SERVICOS) 
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Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los profesionales de la salud del servicio 
de consulta externa, el 100% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos durante el segundo 
semestre de 2020. 
 

 

 
1.4 Se sintió satisfecho con la información suministrada durante la atención en consulta 
externa?  
  
De los 100 usuarios encuestados el 89% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
información que recibieron durante la atención, el 11% restante corresponde a 11 usuarios, 4 del 
Hospital del Sur, 2 del Piloto Uribe, 1 del CAA del Sur, 1 de la Clarita, 1 del paraíso y 2 del Correa 
Grillo. Refieren que el médico no les brindó información acerca de lo que encontraba en su condición, 
durante la consulta.  
 
De los 110 usuarios encuestados el 90% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
información que recibieron durante la atención, el 10% restante corresponde a 11 usuarios, 4 del 
Hospital del Sur, 2 del Piloto Uribe, 1 del CAA del Sur, 1 de la Clarita, 1 del paraíso y 2 del Correa 
Grillo. Refieren que el médico no les brindó información acerca de lo que encontraba en su condición, 
durante la consulta.  

 

ENCUESTA DE STISFACCION INFORMACION SUMINIOSTRADA II SEMESTRE DE 
2020 

USUARIOS SATISFECHOS  188 89,52% 

USUARIOS INSATISFECHOS  22 10,48% 

TOTAL  210   

   

  

100 % 

Amabilidad, respeto y cortesía  

( Profesional de la Salud ) 

Mala 

Regular 

Buena 
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1.5 Se sintió satisfecho con la información suministrada después la atención en consulta 
externa?  

 
De los 100 usuarios encuestados el 94% de los usuarios encuestados manifestaron sentirse 
satisfechos con respecto a la información que recibieron después de la atención. El 6% restante 
corresponde a 6 usuarios, 2 del Piloto Uribe, 2 del Correa Grillo, 1 de la Clarita y 1 del paraíso (refieren 
que  no les dieron información del proceso para reclamar medicamentos y/o toma de laboratorios). En 
el tercer trimestre 
 
De los 110 usuarios encuestados el 95% de los usuarios encuestados manifestaron sentirse 
satisfechos con respecto a la información que recibieron después de la atención. El 5% restante 
corresponde a 6 usuarios, 2 del Piloto Uribe, 2 del Correa Grillo, 1 de la Clarita, y 1 del Paraíso. 
Durante el IV trimestre. 
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1.6 Cómo le parece el estado de las instalaciones de la institución?  
 
El 100% de encuestados manifestó satisfacción en cuánto al estado de las instalaciones de la 
institución.  
  
El 100% de encuestados manifestó satisfacción en cuánto al estado de las instalaciones de la 
institución.  

 

ENCUESTA DE STISFACCION DE LAS INSTLACIONES II SEMESTRE DE 2020 

USUARIOS SATISFECHOS  210 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  210   
 

 
 
Con respecto al estado de las instalaciones de la  institución los 210 usuarios encuestados 
manifestaron estar satisfechos   
 
El 100% de encuestados manifestó satisfacción en cuánto al estado de las instalaciones de la 
institución.  
  
1.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? 
  
Podemos observar que del total de encuestados un 86% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS y el 14% refiere que probablemente sí.  
 
Podemos observar que del total de encuestados un 81% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS y el 19% refiere que probablemente sí.  
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ENCUESTA DE STISFACCION RECOMENDA A LOS FAMILIARES  II 
SEMESTRE DE 2020 

USUARIOS SATISFECHOS  175 83,33% 

USUARIOS INSATISFECHOS  35 16,67% 

TOTAL  210   

 

 

 
Podemos observar que del total de encuestados un 83.33% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS y el 16.67% refiere que probablemente no.  
 
1.8 Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a 
través de su IPS?  

 
 

¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud  que recibido a 
través de esta ips? 

Muy Buena  Buena  Regular  Mala  

47,50% 48,00% 4,50% 0,00% 

 
Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y 
las opciones regular y mala para evidenciar insatisfacción. La percepción general con la IPS en el 
servicio de consulta externa es de satisfacción, alcanzando un 95.5%.  
 
 
2 Odontología  
   
Se realizaron 220 encuestas distribuidas en todos los centros de atención así:  
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CENTRO DE ATENCION  

ENCUESTAS 
APLICADAS 

 III 
TRIMESTRE 

ENCUESTAS 
APLICADAS  

IV 
TREIMESTRE 

TOTAL  
II 

SEMESTRE  

% DE 
ENCUESTA

S 

CAA DEL SUR  20 15 35 15,91% 

CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA GRILLO  15 15 30 13,64% 

CENTRO DE SALUD LA CLARITA  15 10 25 11,36% 

CENTRO DE SALUD PILOTO URIBE  15 15 30 13,64% 

CENTRO DE SALUD EL PARAISO  0 10 10 4,55% 

HOSPITAL DEL SUR  40 50 90 40,91% 

TOTAL  105 115 220  

 

 
 
Durante el segundo semestre del 2020, se realizaron 220 encuestas en el servicio de odontología, 
como se observa en el cuadro anterior la aplicación de las encuestas por cada centro de salud. 
 
2.1 Cómo califica la oportunidad con la que fue atendido en el servicio de odontología?  
 
De los 105 usuarios encuestados el 86% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
oportunidad con la que fueron atendidos. Quince (15) usuarios, 5 del Hospital del Sur, 3 del Piloto 
Uribe, 2 del CAA del Sur, 3 del Correa Grillo y 1 de la Clarita refirieron insatisfacción.  
 
De los 115 usuarios encuestados el 87% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a 7 la 
oportunidad con la que fueron atendidos. Quince (15) usuarios, 5 del Hospital del Sur, 2 del Piloto 
Uribe, 3 del CAA del Sur, 2 del Correa Grillo 2 de la Clarita y 1 del Paraíso refirieron insatisfacción. 
  
De los 220 usuarios encuestados en el semestre 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 insatisfacción  
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OPORTUNIDAD SERVICIOS DE ODONTOLOGIA  

USUARIOS SATISFECHOS  200 90,91% 

USUARIOS INSATISFECHOS  20 9,09% 

TOTAL  220   

 

 
 
2.2 Se sintió satisfecho con la información antes de la atención en odontología?  
  
De los 105 usuarios encuestados el 92% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
información que recibieron antes de la atención. Ocho (8) usuarios, 2 del Hospital del Sur, 7 2 del CAA 
del Sur, 2 del Correa Grillo y 2 del Piloto Uribe insatisfacción.  
 
De los 115 usuarios encuestados el 91% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
información que recibieron antes de la atención. Diez (10) usuarios, 3 el Hospital del Sur, 1 del CAA 
del Sur, 2 del Correa Grillo, 2 del Piloto Uribe y 2 del paraíso refirieron insatisfacción.  
 
 

ATENCION SERVICIOS DE ODONTOLOGIA  

USUARIOS SATISFECHOS  211 95,91% 

USUARIOS INSATISFECHOS  9 4,09% 

TOTAL  220   
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Durante el segundo semestre se aplicaron 220 encuestas, de las cuales 105 durante el III trimestres 
y 115 en el IV trimestres mostrando una satisfacción del 91.91%  en los últimos 6 meses de la vigencia, 
y una insatisfacción del 4.09% en el mismo periodo reportado 

 
2.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesía prestada por:  
 
2.3.1 Auxiliar de Odontología  
  
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio de 
odontología, el 100% de los 105 encuestados manifestó sentirse satisfechos.  
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio de 
odontología, el 98% de los 115 encuestados manifestó sentirse satisfechos, el 2% restante 
corresponde a dos usuarios del Hospital del Sur.  
 

ATENCION AUXILIAR  DE ODONTOLOGIA  

USUARIOS SATISFECHOS  218 99,09% 

USUARIOS INSATISFECHOS  2 0,91% 

TOTAL  220   
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Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio de 
odontología, el 99.09% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos.  
 
2.3.2  Profesional de la Salud 
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los profesionales de la salud del servicio 
de odontología, el 100% de los encuestados manifestaron sentirse satisfechos. Durante el tercer 
trimestre del 2020,  
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los profesionales de la salud del servicio 
de odontología, el 100% de los encuestados manifestaron sentirse satisfechos Durante el cuarto 
trimestre del 2020,  
 

ATENCION PROFESIONAL  DE ODONTOLOGIA  

USUARIOS SATISFECHOS  220 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  220   
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Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los profesionales de la salud del servicio 
de odontología, el 100% de los 220 encuestados. 
 
2.4 Se sintió satisfecho con la información suministrada durante la atención en odontología?  
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los profesionales de la salud del servicio 
de odontología, el 100% de los encuestados manifestaron sentirse satisfechos.  
 
De los 115 usuarios encuestados el 94% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
información que recibieron durante la atención. Siete (7) usuarios, 2 del Hospital del Sur, 2 del CAA 
del Sur, 1 del Piloto Uribe, 1 de la Clarita y 1 del Correa Grillo refirieron insatisfacción.  

 

INFORMACION DURANTE LA CONSULTA DE ODONTOLOGIA 

USUARIOS SATISFECHOS 213 96,82% 

USUARIOS INSATISFECHOS 7 3,18% 

TOTAL 220  

 

 

Se percibió satisfacción en el 96.82% de los 220 usuarios encuestados respecto a la información que 
recibieron durante la atención. Y una insatisfacción del 3.8% durante el segundo semestre de 2020. 
 
2.5 Se sintió satisfecho con la información suministrada después de la atención en 
odontología?  

 
El 98% de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información que 
recibieron después de la atención en el servicio de odontología, el 2% restante correspondiente a 2 
usuarios del Hospital del Sur, refirió insatisfacción.  
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El 97% de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información que 
recibieron después de la atención en el servicio de odontología, el 3% restante correspondiente a 4 
usuarios del Hospital del Sur, refirieron insatisfacción.  
       

INFORMACION DESPUES LA CONSULTA DE ODONTOLOGIA  

USUARIOS SATISFECHOS  215 97,73% 
USUARIOS INSATISFECHOS  5 2,27% 

TOTAL  220   
 

 
 

El total de 220 usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información 
que recibieron después de la atención en el servicio de odontología DEL 97.73% y un 2.27%de 
insatisfacción  
 
2.6 Cómo le parece el estado de las instalaciones de la Institución?  

 
De los 2020 usuarios encuestados, mostraron una satisfacción del 100% durante el segundo 
semestre de la vigencia con relación a las instalaciones que tiene la E.S.E. 
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2.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?  

 
Podemos observar que del total de encuestados un 88% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS, el 12% restante refiere que probablemente sí recomendaría a la IPS. 
 
Podemos observar que del total de encuestados un 87% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS, el 13% restante refiere que probablemente sí recomendaría a la IPS.  
 

RECOMIENDA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS 

USUARIOS SATISFECHOS  193 87,73% 

USUARIOS INSATISFECHOS  27 12,27% 

TOTAL  220   
 

 
 
Podemos observar que del total de 220 encuestados un 87.73% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS, el 12.27% restante refiere que probablemente no recomendaría a la IPS.  
 
2.8 Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a 
través de su IPS?  
 

¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que recibido a 
través de esta ips?  

Muy Buena Buena Regular Mala 

35,00% 60,00% 5,00% 0,00% 

  
Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y 
las opciones regular y mala para evidenciar insatisfacción. La percepción general con la IPS en el 
servicio de odontología es de satisfacción, alcanzando un 95%.  
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3 Laboratorio    
 
Se realizaron 240 encuestas distribuidas en todos los centros de atención así:  
  

CENTRO DE ATENCION  

ENCUESTAS 
APLICADAS  

3er 
TRIMESTRE 

ENCUESTAS 
APLICADAS  

4to 
TRIMESTRE 

TOTAL 
ENCUSTAS II 
SEMESTRE 

% 

CAA DEL SUR  15 15 30 12.5% 

CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA 
GRILLO  

15 15 30 
12.5% 

CENTRO DE SALUD LA CLARITA  15 15 30 
12.5% 

CENTRO DE SALUD PILOTO URIBE  15 15 30 
12.5% 

HOSPITAL DEL SUR  60 60 120 50.0% 

TOTAL  120 120 240  

  
Durante el segundo semestre del 2020, se realizaron 220 encuestas en el servicio de laboratorio, 
como se observa en el cuadro anterior la aplicación de las encuestas por cada centro de salud. 
 

 
 
3.1 Cómo califica la oportunidad con la que fue atendido en el Laboratorio?  
 
De los 120 usuarios encuestados el 96% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
oportunidad con la que fueron atendidos. Cinco (5) usuarios refirieron insatisfacción, correspondientes 
al Hospital del Sur.  
 
De los 120 usuarios encuestados el 97% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
oportunidad con la que fueron atendidos. Tres (3) usuarios refirieron insatisfacción, correspondientes 
al Hospital del Sur.  

0

0,1

0,2

0,3

0,4

0,5

0,6

CAA DEL SUR CENTRO DE SALUD
ALFONSO CORREA

GRILLO

CENTRO DE SALUD LA
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PILOTO URIBE
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SERVICIO DE LABORATORIO
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OPORTUNIDAD SERVICIOS DE LABORATORIO 

USUARIOS SATISFECHOS 232 96,67% 

USUARIOS INSATISFECHOS 8 3,33% 

TOTAL  240  

 

 
 

De los 240 usuarios encuestados el 96.67% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
oportunidad con la que fueron atendidos. Nueve (8) usuarios refirieron insatisfacción, 
correspondientes al Hospital del Sur. Que corresponden al 3.33% 
 
3.2 Se sintió satisfecho con la información antes de la atención en odontología?  
 

INFORMACION ANTES DE LA ATENCION  

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   
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Del total de 240 usuarios encuestados el 100% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a  la 
información que recibieron antes de la atención.  
 
3.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesía prestada por:  
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio del servicio 
de laboratorio, el 100% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos.  
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio del servicio 
de laboratorio, el 100% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos.  
 

AMABILIDAD, RESPETO Y CORTESÍA PRESTADA 

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 
USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   
 

 
 
3.4 Se sintió satisfecho con la información suministrada durante la atención en el 

Laboratorio?  
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el III trimestre de la vigencia 2020 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el IV trimestre de la vigencia 2020 
 

INFORMACIÓN SUMINISTRADA DURANTE LA ATENCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   
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3.5 Se sintió satisfecho con la información suministrada después de la atención en el 

Laboratorio?  
 

Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el III trimestre de la vigencia 2020 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el IV trimestre de la vigencia 2020 

 

INFORMACIÓN SUMINISTRADA DURANTE LA ATENCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   
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3.6 Cómo le parece el estado de las instalaciones de la institución?  
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el III trimestre de la vigencia 2020 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el IV trimestre de la vigencia 2020 
 

INFORMACIÓN SUMINISTRADA DURANTE LA 
ATENCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 
USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   
 

 
 
3.7  Auxiliar De Laboratorio 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el III trimestre de la vigencia 2020 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el IV trimestre de la vigencia 2020 
 

AUXILIAR DE LABORATORIO 

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   
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Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio del servicio 
de laboratorio, el 100% de los encuestados manifestó sentirse satisfechos.  
 
3.8 Se sintió satisfecho con la información suministrada después de la atención en el 
Laboratorio?  

 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el III trimestre de la vigencia 2020 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el IV trimestre de la vigencia 2020 
 

INFORMACIÓN DESPUÉS DE LA ATENCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   

 

 

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

100,00%

120,00%

USUARIOS SATISFECHOS USUARIOS INSATISFECHOS

AUXILIAR DE LABORATORIO

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

100,00%

120,00%

USUARIOS SATISFECHOS USUARIOS INSATISFECHOS

INFORMACIÓN DESPUÉS DE LA ATENCIÓN



V
IG
IL
A
D
O

L
ín

e
a

 d
e

 A
te

n
c
ió

n
 a

l 
U

s
u

a
ri
o

: 
6

5
0

0
8

7
0

 –
B

o
g

o
tá

, 
D

.C
.

L
ín

e
a

 G
ra

tu
it
a

 N
a

c
io

n
a

l 
: 

0
1

8
0

0
0

9
1

0
3

8
3

V
IG
IL
A
D
O

L
ín

e
a

 d
e

 A
te

n
c
ió

n
 a

l 
U

s
u

a
ri
o

: 
6

5
0

0
8

7
0

 –
B

o
g

o
tá

, 
D

.C
.

L
ín

e
a

 G
ra

tu
it
a

 N
a

c
io

n
a

l 
: 

0
1

8
0

0
0

9
1

0
3

8
3

 
 
 
 

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO 
ARMENIA QUINDIO 

NIT. 801001440-8 

 

 

 

 

 

La red que cuida de ti 
Av. Montecarlo Urbanización Guaduales de la Villa CP 630001 

Conmutador: 7371010 
www.redsaludarmenia.gov.co 

 

El 100% de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información 
que recibieron después de la atención en el laboratorio,  
3.9 Cómo le parece el estado de las instalaciones de la institución?  

 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el III trimestre de la vigencia 2020 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el IV trimestre de la vigencia 2020 
 

INFORMACIÓN DESPUÉS DE LA ATENCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  240 100,00% 
USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  240   

 

 
 
Con respecto al estado de las instalaciones del servicio de laboratorio, el 100% de los 240 
encuestados manifestó sentirse satisfechos.  
 
3.10 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?  
  
Podemos observar que del total de encuestados un 89% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS, el 11% restante refiere que probablemente no  
 
Podemos observar que del total de encuestados un 91% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS, el 9% restante refiere que probablemente no  
 

RECOMIENDA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS 

USUARIOS SATISFECHOS  216 98,18% 

USUARIOS INSATISFECHOS  4 1,82% 

TOTAL  220   
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Podemos observar que del total de encuestados un 98.18% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS, el 1.82% restante refiere que probablemente no. 
  
3.11 Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a 
través de su IPS?  
  

¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que recibido a través 
de esta ips?  

Muy Buena  Buena  Regular  Mala  

54,00% 43,00% 3,00% 0,00% 
 

Se toman las opciones muy buena y buena para demostrar que el usuario se encuentra satisfecho y 
las opciones regular y mala para evidenciar insatisfacción. La percepción general con la IPS en el 
servicio de laboratorio es de satisfacción, alcanzando un 97%.  
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4 FARMACIA  
 
Se realizaron 230 encuestas distribuidas en los centros de atención así:  
   

CENTRO DE ATENCION  

ENCUESTAS 
APLICADAS 

III 
TRIMESTRE 

ENCUESTAS 
APLICADAS 

IV 
TRRIMESTRE 

ENCUETAS 
II 

SEMESTRE 
% 

HOSPITAL DEL SUR  60 50 110 47,83% 

CENTRO DE SALUD PILOTO URIBE  15 15 30 13,04% 

CAA DEL SUR  15 15 30 13,04% 

CENTRO DE SALUD LA CLARITA  15 15 30 13,04% 

CENTRO DE SALUD ALFONSO CORREA 
GRILLO  

15 15 30 
13,04% 

TOTAL  120 110 230  
  

 
 
4.1 Cómo califica la oportunidad con la que fue atendido en la farmacia?  
 
De los 120 usuarios encuestados el 100% manifestaron sentirse satisfechos con respecto 16 a la 
oportunidad con la que fueron atendidos en el servicio farmacéutico.  
 
De los 110 usuarios encuestados el 96% manifestaron sentirse satisfechos con respecto 17 a la 
oportunidad con la que fueron atendidos en el servicio farmacéutico, el 4% restante corresponde a 4 
usuarios del Hospital del Sur.  
 

OPORTUNIDAD CON LA QUE FUE ATENDIDO EN LA FARMACIA 

USUARIOS SATISFECHOS  226 98.26% 

USUARIOS INSATISFECHOS  4 1,74% 

TOTAL  230   
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De los 230 usuarios encuestados el 98.26% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
oportunidad con la que fueron atendidos en el servicio farmacéutico. 1.74% manifestaron 
inconformidad 
 
4.2 Se sintió satisfecho con la información antes de la atención en la Farmacia?  
 
El total de 120 usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información 
que recibieron antes de la atención. Percibe insatisfacción del 100%  
 
El 98% de los 110 usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
información que recibieron antes de la atención.   
 

INFORMACIÓN ANTES DE LA ATENCIÓN EN LA FARMACIA 

USUARIOS SATISFECHOS  228 98,46% 

USUARIOS INSATISFECHOS  2 1,54% 

TOTAL  130   
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Del total de usuarios encuestados el 98.46% manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la 
información que recibieron antes de la atención. El 1.54% restante corresponde a 2 usuarios, tirante 
el segundo semestre de 2020.  
 
4.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesía prestada por: 
  
4.3.1 Auxiliar de Servicios  
  
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio de farmacia, 
el 98% de los 120 encuestados manifestó sentirse satisfechos, el 2% restante corresponde a dos 
usuarios del Hospital del Sur y un usuario del CAA del Sur.  
 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio de farmacia, 
el 96% de los 110 encuestados manifestó sentirse satisfechos, el 4% restante corresponde a dos 
usuarios del Hospital del Sur y dos usuarios del CAA del Sur.  
 

AUXILIAR DE SERVICIOS  

USUARIOS SATISFECHOS  224 97,39% 

USUARIOS INSATISFECHOS  6 2,61% 

TOTAL  230   

 

 

 
Con respecto a la amabilidad, respeto y cortesía prestada por los auxiliares del servicio de farmacia, 
el 97.37 % de los encuestados manifestó sentirse satisfechos, el 2.61% restante corresponde a un 
usuario del Hospital del Sur.  
 
4.4 Se sintió satisfecho con la información suministrada durante la atención?  
 
Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el III trimestre de la vigencia 2020 
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Se percibió satisfacción en el 100% de 120 usuarios encuestados, con respecto a la información que 
recibieron durante la atención, durante el IV trimestre de la vigencia 2020 

 

INFORMACIÓN SUMINISTRADA DURANTE LA ATENCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  230 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  230   

 
 
Se percibió satisfacción en el 100% de usuarios encuestados con respecto a la información que 
recibieron durante la atención. 
  
4.5 Se sintió satisfecho con la información suministrada después de la atención?  
    
El total de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información 
que recibieron después de la atención.  
 

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

INFORMACIÓN SUMINISTRADA DESPÙES DE LA ATENCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  230 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  230   
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El total de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información que 
recibieron después de la atención. 
 
4.6 Cómo le parece el estado de las instalaciones de la institución? 
 
Durante el segundo semestre de 2020, todos los usuarios encuestados mostraron  satisfacción al 
100% con relación a las instalaciones de la institución  
 

CÓMO LE PARECE EL ESTADO DE LAS INSTALACIONES DE LA 
INSTITUCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  230 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  230   
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4.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? 
  
Como se observa en la gráfica del total de encuestados un 100% manifiesta que 
definitivamente sí recomendaría a la IPS, durante el III trimestre 
 
Como se observa en la gráfica del total de encuestados un 100% manifiesta que 
definitivamente sí recomendaría a la IPS, durante el IV trimestre. 
  

RECOMIENDA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS 

USUARIOS SATISFECHOS  230 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  230   
 

 
 
Como se observa en la gráfica del total de encuestados un 100% manifiesta que definitivamente sí 
recomendaría a la IPS, durante el segundo semestre del 2020 
  
4.8 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 insatisfacción.  
  
La percepción general con la IPS en cuanto a satisfacción, alcanza un 100%. Se evidencia satisfacción 
en la percepción global de la IPS en el servicio de farmacia.  
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¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que recibido a 
través de esta ips?  

Muy buena  Buena  Regular  Mala  

81,50% 18,50% 0,00% 0,00% 

 
4.7 Radiología  

 
Se realizaron 90 encuestas.  
  
4.7.1 Cómo califica la oportunidad con la que fue atendido en el servicio de Radiología?  

 
El 98% de los usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la oportunidad 
con la que fueron atendidos en el servicio de radiología. El 2% restante corresponde a dos usuarios.  
 
El 97% de los usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la oportunidad 
con la que fueron atendidos en el servicio de radiología. El 3% restante corresponde a tres usuarios.  
 

OPORTUNIDAD CON LA QUE FUE ATENDIDO EN EL SERVICIO DE 
RADIOLOGÍA 

USUARIOS SATISFECHOS  88 97,78% 

USUARIOS INSATISFECHOS  2 2,22% 

TOTAL  90   

 

 
 
Se observa que en la gráfica que la aceptación con relación al servicios de radiología es de un 97.78% 
durante el periodo del segundo semestre del 2020 
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4.7.2 Se sintió satisfecho con la información antes de la atención en Radiología?  
 
El 98% de usuarios encuestados en el servicio de radiología manifestaron sentirse satisfechos con la 
información que recibieron antes de la atención. El 2% corresponde a dos usuarios que refirieron 
insatisfacción.  
 
El 98% de usuarios encuestados en el servicio de radiología manifestaron sentirse satisfechos con la 
información que recibieron antes de la atención. El 2% corresponde a dos usuarios que refirieron 
insatisfacción.  
 

LA INFORMACIÓN ANTES DE LA ATENCIÓN EN RADIOLOGÍA 

USUARIOS SATISFECHOS 88 97,78% 

USUARIOS INSATISFECHOS 2 2,22% 

TOTAL 90  

 
 
4.7.3 Califique la amabilidad, respeto y cortesía prestada por:  
Auxiliar Administrativo 
 
El 98% de usuarios encuestados percibió satisfacción en la amabilidad, respeto y cortesía prestada 
por el auxiliar de servicios del servicio de radiología. Dos usuarios refirieron insatisfacción al respecto.  
 
El 97% de usuarios encuestados percibió satisfacción en la amabilidad, respeto y cortesía prestada 
por el auxiliar de servicios del servicio de radiología. Tres usuarios refirieron 31 insatisfacciones al 
respecto.  
 

AUXILIAR ADMINISTRATIVO 

USUARIOS SATISFECHOS  88 97,78% 

USUARIOS INSATISFECHOS  2 2,22% 

TOTAL  90   
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4.7.4. Tecnólogo en Radiología 
 
El 97% de usuarios encuestados percibió satisfacción en la amabilidad, respeto y cortesía prestada 
por el tecnólogo en radiología. Tres usuarios manifestaron insatisfacción.  
 
El 98% de usuarios encuestados percibió satisfacción en la amabilidad, respeto y cortesía prestada 
por el tecnólogo en radiología. Dos usuarios manifestaron insatisfacción.  
 

TECNÓLOGO EN RADIOLOGÍA 

USUARIOS SATISFECHOS  88 97,78% 

USUARIOS INSATISFECHOS  2 2,22% 

TOTAL  90   
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4.7.5.Se sintió satisfecho con la información suministrada durante la atención en el servicio de 
Radiología? 
 
El 97% de los usuarios encuestados en el servicio de imagenología, manifestó sentirse satisfechos 
con la información que recibieron durante la atención. El 3% restante, corresponde a 3 usuarios.  
 
El 98% de los usuarios encuestados en el servicio de imagenología, manifestó sentirse satisfechos 

con la información que recibieron durante la atención. El 2% restante, 32 corresponde a 2 usuarios.  
 

INFORMACIÓN SUMINISTRADA DURANTE LA ATENCIÓN 

EN EL SERVICIO DE RADIOLOGÍA 

USUARIOS SATISFECHOS  88 97,78% 

USUARIOS INSATISFECHOS  2 2,22% 

TOTAL  90   

 

 
 

4.7.6. Se sintió satisfecho con la información suministrada después de la atención en el 

servicio de Radiología? 

 

El total de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información que 

recibieron después de la atención.  

 

El total de usuarios encuestados manifestaron sentirse satisfechos con respecto a la información que 

recibieron después de la atención.  

 

INFORMACIÓN SUMINISTRADA DESPUÉS DE LA ATENCIÓN EN 
EL SERVICIO DE RADIOLOGÍA 

USUARIOS SATISFECHOS  90 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  90   
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Durante el segundo semestre del 2020, del total de los encuestados manifestaron una satisfacción del 
100% 
 
4.7.6 Cómo le parece el estado de las instalaciones de la institución? 
 
Durante el segundo semestre del 2020, del total de los encuestados manifestaron una satisfacción del 
100%. 
 

CÓMO LE PARECE EL ESTADO DE LAS INSTALACIONES DE LA 
INSTITUCIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  90 100,00% 

USUARIOS INSATISFECHOS  0 0,00% 

TOTAL  90   
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4.7.7 Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? 
 
El 88% de los 90 usuarios encuestados refirió que definitivamente sí recomendaría a la IPS, el 12% 
restante manifestó que probablemente sí. En el III trimestre del 2020 
 
El 86% de los 90 usuarios encuestados refirió que definitivamente sí recomendaría a la IPS, el 14% 
restante manifestó que probablemente sí. En el IV trimestre del 2020 
  

RECOMIENDA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS 

USUARIOS SATISFECHOS  78 86,67% 

USUARIOS INSATISFECHOS  12 13,33% 

TOTAL  90   
 

 
 
4.7.8 Experiencia global respecto a la IPS. 
  
La percepción general de la experiencia global respecto al servicio de imagenología se ubicó en el 
97%. Durante el III trimestre del 2020 
 
La percepción general de la experiencia global respecto al servicio de imagenología se ubicó en el 
97%.  Durante el IV trimestre del 2020 

 

¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que recibido a 
través de esta ips?  

Muy buena  Buena  Regular  Mala  

44% 54% 3% 0% 
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La satisfacción global de la experiencia con los servicios de salud en el segundo semestre del 2020, 
obtuvo una aceptación del 97%. 
 
5 Análisis atención en el área de facturación 

 
Excluyendo el servicio farmacéutico, se encuestaron 587 usuarios de los demás servicios, de los 
cuales un 98% refiere satisfacción en la atención prestada por el auxiliar de facturación y el 2% 
restante corresponde a 13 usuarios que evidenciaron insatisfacción.  
 
Excluyendo el servicio farmacéutico, se encuestaron 606 usuarios de los demás servicios, de los 
cuales un 96% refiere satisfacción en la atención prestada por el auxiliar de facturación y el 4% 
restante corresponde a 23 usuarios que evidenciaron insatisfacción.  

 
Se realizaron 597 encuestas en promedio con relación a la atención al área de facturación durante el 
segundo semestre de 2020.  
 

ATENCIÓN EN EL ÁREA DE FACTURACIÓN 

USUARIOS SATISFECHOS  579 96,98% 

USUARIOS INSATISFECHOS  18 3,02% 

TOTAL  597   

 

 
 
Durante el segundo semestre de 2020, el servicios de facturación obtuvo un porcentaje de 
facturación de 96.98% de 597 encuestas realizadas en este servicios, y los usuarios no satisfechos 
tienen un porcentaje de 3.02%   
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5.1 Análisis atención del portero y/o vigilante?  
 
Para el análisis de este ítem se tomaron todos los servicios sin incluir lo correspondiente al servicio 
farmacéutico de los centros de atención CAA del Sur, Piloto Uribe y Hospital del Sur a los cuales no 
se realiza ingreso por la portería.  
 
En total 682 encuestas aplicadas, en las cuales se observa que el 97% de los encuestados refirió 
satisfacción con la atención brindada por el portero y/o vigilante, el 3% restante corresponde a 18 
usuarios en los cuales se evidenció insatisfacción.  
 
En total 641 encuestas aplicadas, en las cuales se observa que el 95% de los encuestados refirió 
satisfacción con la atención brindada por el portero y/o vigilante, el 5% restante corresponde a 35 
usuarios en los cuales se evidenció insatisfacción.  
 

ATENCIÓN DEL PORTERO Y/O VIGILANTE 

USUARIOS SATISFECHOS  635 95,92% 

USUARIOS INSATISFECHOS  27 4,08% 

TOTAL  662   
 

 

 
 
De los 662 usuarios encuestados en promedio durante el segundo semestre de 2020, el 95.92% 
manifestaron sentirse satisfechos con respecto a  la atención de los porteros y vigilantes. Veintisiete  
(27) usuarios refirieron satisfacción. Que equivale al 4.08% 
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TOTAL ENCUESTAS 

POSITIVAS Y 
NEGATIVAS 

    

  TOTAL % DE % DE 

SERVICIO ENCUESTAS SATISFACCION INSATISFACCION 

  POR 
SERVICIO 

POSITIVAS NEGATIVAS POR SERVICIO POR SERVICIO 

CONSULTA 
EXTERNA  

210 192 18 12,66% 25,71% 

SERVICIO DE 
FARMACIA  

230 226 4 14,90% 5,71% 

SERVICIO DE 
LABORATORIO  

240 232 8 15,29% 11,43% 

SERVICIO DE 
ODONTOLOGIA  

220 200 20 13,18% 28,57% 

SERVICIO DE 
RADIOLOGIA  

90 88 2 5,80% 2,86% 

SERVICIOS DE 
FACTURACION 

597 579 18 38,17% 25,71% 

TOTAL  1587 1517 70 95.59% 4.41% 

 

  
 

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, se determina que la satisfacción 
del servicio en general de Red Salud Armenia ESE se ubicó en un 95.59% en el segundo semestre  
de la vigencia 2020, y un porcentaje de no satisfacción del 4.41% 
 
Todos los servicios alcanzaron el estándar de satisfacción (95.59%)  
  

CONSULTA
EXTERNA

SERVICIO DE
FARMACIA

SERVICIO DE
LABORATORI

O

SERVICIO DE
ODONTOLO

GIA

SERVICIO DE
RADIOLOGIA

SERVICIOS
DE

FACTURACIO
N

Series1 12,66% 14,90% 15,29% 13,18% 5,80% 38,17%

Series2 25,71% 5,71% 11,43% 28,57% 2,86% 25,71%
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El procedimiento establecido para el tratamiento de las peticiones allegadas es el que se menciona 
a continuación:   
  

• La Líder de la Oficina de Atención al Usuario, recibe la solicitud que haya presentado el usuario, y 
la reporta por correo electrónico al Líder o Coordinador del Servicio donde se originó la queja, 
quien realiza un análisis de la misma y proyecta la respuesta, la cual es remitida vía correo 
electrónico a la Responsable de la Oficina de Atención al Usuario, encargada de preparar la 
respuesta definitiva, para la firma por parte la Gerente, dicha respuesta es radicada en la Ventanilla 
Única de Correspondencia  por la Líder de la Oficina de Atención al Usuario, con un promedio de 
tiempo de siete (7) días.    
  

• La Líder de la Oficina de Atención 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 segundo semestre de 2020, no se recibió por parte de la Asociación de Usuarios, 
citaciones o  invitaciones a participar de actividades adelantadas por dicho organismo.     
  

• La Oficina de Atención al usuario no dispone de sala de espera específica para los usuarios, sin 
embargo adecuo un espacio en dicha Oficina, garantizando la intimidad para la atención de  los 
pacientes que requieran orientación de la Profesional en Trabajo Social.     
  

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

   

Observaciones:  

  
Conforme a la información suministrada por la Líder de la Oficina de Atención 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 ya que una vez se facilitó estos elementos, estos fueron hurtados del servicio.  No 
cuenta con una mesa de apoyo para diligenciar las PQRSD por parte de los Usuarios, situación 
que se puede convertir en una oportunidad perdida.  
  

 No se cuenta con un procedimiento formal para dar tratamiento a los comentarios que hacen los 
usuarios de la página web a la información publicada en el distinto micro sitios.  
  
No fue posible emitir concepto sobre el rol y obligaciones  de la Asociación 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 retroalimentación a dicha Asociación. 
 

Recomendaciones Generales:  
 

 Fomentar a través de las capacitaciones el uso de los buzones de sugerencia, la participación activa 
en la asociación de usuarios y demás mecanismos de participación establecidos en la normativa 
vigente.   
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO 
ARMENIA QUINDIO 

NIT. 801001440-8 

 

 

 

 

 

La red que cuida de ti 
Av. Montecarlo Urbanización Guaduales de la Villa CP 630001 

Conmutador: 7371010 
www.redsaludarmenia.gov.co 

 

 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 Página Web 
de la entidad.  
  

 Establecer canales de comunicación efectivos con la Asociación de Usuarios, garantizando una 
permanente retroalimentación y realizar las acciones legales según competencia de la entidad.   
  

 Dar manejo a las felicitaciones remitidas a los Coordinadores o Líderes de Proceso, que trasladan 
desde la Oficina de Atención al Usuario, de igual forma se sugiere incorporarlas como evidencia en la 
Evaluación de las Competencias Comportamentales de los Servidores Públicos de Carrera 
Administrativa.   

Conclusión:  
 
La Entidad cumple con lo establecido en el artículo 76 de la ley 1474 en materia de Quejas, 
Sugerencias y Reclamos,  toda vez, que da respuesta según las normas vigentes; así 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,  

 

 

DOUGLAS NOEL QUICENO MONTOYA. 

Jefe Oficina Asesora de Control Interno 

                                                                                                                             


