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INFORME RENDICION DE CUENTAS
Periodo de andlisis ENERO — MARZO 2022

1. OBJETIVOS DEL SISTEMA

Esta Norma Internacional implementada en la CEQ proporciona orientaciéon all
definir e implementar procesos para el seguimiento y la medicion de la satisfaccion
del cliente atendidos en nuestra institucion.

2. CANALES DE RECEPCION DE LA INFORMACION
Encuesta de satisfacciéon y migracién de datos al Excel

+
+ Encuestas fisicas
+ Buzon de sugerencias virtual y fisico

3. CLASIFICACION DE LA INFORMACION
Periodo de andlisis ENERO — MARZO 2022

QUEJA SUGERENCIA PETICION FELICITACION

4. Resultados de la encuesta de satisfaccion

Mes n

Enero 58

Febrero 31

Marzo 22

Tabla 1. Resultados Accesibilidad
Fecha
Aspecto evaluado Enera Febrero Marzo
n % M % n %

1. Considera usted que el tiempo 0 a15 minutos 33 20,7% 18 16,2% 9 8,1%
16 a 30 minutos 22 19,8% 12 10,8% g 7.2%
31 a 45 minutos 1 9% 0 0,0% 3 2 7%
mas de 60 minutos 2 1,8% 1 8% 2 1,8%
2 Lafacilidad para consegguir lacita  Muy buena 40 36,0% 19 17,1% 17 15,3%
medica fue? Buena 16 14,4% 12 10,8% 4 2,6%
Regular 2 1,8% 0 0,0% 1 0%
3. La orientacion e informacién previa  Muy buena 46 41,4% 23 20,7% 15 13,5%
para acceder a la atencidn fue? Buena 12 10 8% 3 7 2% 7 6 3%
4 Eltiempo de facturacién para su cita Muy buena 44 39,6% 26 23.4% 13 11,7%
fue? Buena 12 10,8% 5 4,5% 9 8,1%
Regular 2 1,8% 0 0,0% 0 0,0%
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En general los promedios de espera para la atencion del paciente estas entre 0 a
maximo 30 minutos (54,1% trimestre) solo el 1.8% de la poblacion atendida en
general el mes de enero y marzo menos de 2% esperaron mds de 60 minutos para
ser atendidos.

Tabla 2. Resultados Oportunidad

Fecha
Enero Febrero Marzo
n % M % n %
5. El cumplimiento de la haora Muy buena 41 36,9% 22 19 8% 15 13,5%
programada para su atencidn fue ? Buena 16 14 4% g 8.1% G 5 4%
Fue atendidio a tiempo ? Regular 1 9% 0 0.0% 1 9%
6. Como califica el tiempo de repuesta Muy buena 42 37,8% 22 19,8% 14 12,6%
para la asignacidn de su cita? Buena 14 12 G% g 8.1% 2 7.2%
Regular 1 9% 0 0,0% 0 0,0%
Mala 1 9% 0 0,0% 0 0,0%

Para el comportamiento de la oportunidad en la atencion el 70,3 de las personas
consideran un cumplimiento muy bueno en la atencidn, y en relacion al tiempo de
respuesta tfambién se encuentra en muy buena y buena, solo 0.9% considero malo.

Tabla 3. Resultados Seguridad

Fecha
Enera Febrero Marza
M %o M % M B%

7.El orden y aseo de las instalaciones Muy buena 44 39 6% 24 21 6% 17 15,3%
deonde fue atendido le parecio? Buena 13 11.7% 7 5.3% 5 45%

Reqular 1 8% 0 0,0% 0 0,0%
8. La informacidn brindada por al Muy buena 46 41,4% 23 20,7% 15 13,5%
personal de lainstitucion respectoa  gueng 12 10,8% 2 7.2% 7 6,2%
su estado de salud fue?
9. Las condiciones de privacidad Muy buena 45 40,5% 23 207% 16 14,4%
durante la atencign fueron? Buena 92 10,8% a2 7 2% g 5.4%

Regular 1 9% 0 0,0% 0 0,0%

Para los resultados de orden y aseo de la institucidon en general el comportamiento
de la percepcion de las personas en bueno y muy bueno (92.8%) solamente el 0.9%
considero regular, para la informacién de los pacientes de igual manera se
mantiene en un porcentaje muy buena y buena. Las condiciones de privacidad
solo el 0.9% considero que no fue bueno en todo el frimestre.
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Tabla 4. Resultados Humanizacion

Fecha
Enera Febrera Marza
M % M L M %%

10. El trato y |a atencion recibida por ~ Muy buena 45 40,5% 23 20,7% 15 13,5%
parte del (los) funcionario(s) Buena 12 10,8% g 7,20 7 6,30
(Facturacian, administrativo, vigilante),

que lo atendio ¢ atendieron fue: Regular 1 9% 0 0.0% 0.0%
11. Eltrato y la atencion recibida por  Muy buena 48 43,2% 24 21,6% 17 15,3%
parte del personal de salud (médico, guena g 8. 1% 7 3% 5 4 5%
enfermero y auxiliaraes) que lo atendio Reqular 1 9% 0 0.0% 0.0%
0 atendieron fue: g ' ' '

En relacion a la humanizacion todos los items evaluados son buena y muy buena

solo una persona 0.9% de todo el frimestre considero que era regular.

Satisfaccion de cliente

Tabla 5. Resultados Satisfaccion

Fecha
Enero Febrero Marzo
M 5o M i M 5o

12. Como calificaria su experiancia Muy buena A0 45 0% 22 19,8% 16 14,4%
total respecto a los senicios de salud gy an4 g 7 984 q 2 1% G 5 4%
que ha recibido afraves de su IPS:

13. Recomendaria a su familiay Definitivamente 50 45 0% 25 22 5% 17 15,3%
amigos asistir a senvicios en esta lP3 propanlemente si a 7 2% G 5 4% 5 4 50

Para los resultados de satisfaccion el % de la poblacion estas en buen y muy buena
la atencidn recibida en la clinica, y enrelacion a sila recomendaria definitivamente
si y probablemente si son los items que dan el 100% de las evaluaciones.

Frecuencia
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En la distribucion en relacion a la normal la mayoria de la poblacion considera
muy buena la experiencia en los servicios en CEQ.
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Lo mismo ocurre cuando las personas que tomaron servicios con CEQ
recomendarian definitivamente sila atencién percibida y el nivel global de

Discusion de los resultados

satisfaccion.

Evidenciamos que la tendencia de distribucion para todos los items evaluados la
percepciéon global de la institucidon es buena por porcentajes de items por encima
del 70% para los calificadores bueno y muy bueno, en relacion a items como
regular o malo somos le evidencio una persona que cdalifico de regular en los items,
esto se comparte en todos los aspectos evaluados por lo cual se realizara una
retroalimentacién con el personal de atencién al paciente con el fin de evaluar
que aspectos pueden mejorarse, aunque es solo el 0.9% consideramos una buena
aceptacion de la satisfaccion de los servicios de la institucion.




