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INFORME RENDICION DE CUENTAS
Periodo de andlisis ENERO — MARZO 2024

1. OBIJETIVOS DEL SISTEMA

Esta Norma Internacional implementada en la CEQ proporciona orientacién al
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 satisfaccion y migracion de datos al Excel

+ Encuestas fisicas
+ Buzdn de sugerencias virtual y fisico

3. CLASIFICACION DE LA INFORMACION
Periodo de andlisis JULIO — SEPTIEMBRE 2023

QUEJA SUGERENCIA PETICION FELICITACION

4. Resultados de la encuesta de satisfaccion

Mes N
ENERO 45
FEBRERO 20
MARZO 11

Para este trimestre se recibié una queja y se le dio tframite (Ver adjunto en buzdn de
sugerencia y se implementd y se articuld con PAMEC)

RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION

En general los promedios de espera para la atencién del paciente estas enfre 0 a
mdaximo 15 minutos (98.5%) solo el 1.5 % de la poblacion atendida en general el mes
de febrero con mds de 60 minutos para ser atendido.

Para el comportamiento de la oportunidad en la atencion el 95,5 de las personas
consideran un cumplimiento muy bueno en la atencion, y en relacion al tiempo de
respuesta también se encuentra en muy buena y buena, solo 0.0% considero malo.
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Para los resultados de orden y aseo de la institucion en general el comportamiento
de la percepcion de las personas en bueno y muy bueno (100%).

En relacién a la humanizaciéon todos los items evaluados son buena y muy buena
tres personas 1.1% de todo el trimestre considero que era regula, para el mes de

mayo.

Satisfaccion de cliente

Para los resultados de satisfaccion el 100% de la
poblacidén estas en buen y muy buena la
atencion recibida en la clinica, y en relacion a
si la recomendaria definitivamente si vy
probablemente si son los items que dan el 100%
de las evaluaciones

Lo mismo ocurre cuando las personas que
tomaron servicios con CEQ recomendarian
definitivamente sila atencién percibida y el

nivel global de satisfaccion.

Indicador global de satisfaccion

NUmero total de encuestados/#de personas
con mala calificacion*100

Satisfaccion del 93%
Discusion de los resultados

Evidenciamos que la tendencia de distribucion para todos los items evaluados la
percepciéon global de la institucion es buena por porcentajes de items por encima
del 92% para los calificadores bueno y muy bueno, en relacidon a items como
regular o malo somos le evidencio una persona que califico de regular en los items,
esto se comparte en todos los aspectos evaluados por lo cual se realizara una
retroalimentaciéon con el personal de atencién al paciente con el fin de evaluar
qué aspectos pueden mejorarse. Se implemento en este momento la articulacion
con el pamec 2024-2029 incluyendo aspectos como humanizacién y empatia.
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