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HECTOR JAIME GARRO YEPES
Gerente

ESE Hospital La Maria

Medellin.

Asunto: Informe PQRSD del Cuarto Trimestre 2023 sede castilla.

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
comedidamente le presento informe de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
felicitaciones, correspondiente al Tercer Trimestre 2023. Igualmente se hace un
analisis al comportamiento de las mismas y unas recomendaciones al respecto.

INFORME CUARTO TRIMESTRE 2023 DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES.

Para el Cuarto trimestre del 2023, se recibieron las siguientes PQRSD, en el mes de
octubre de 2023 la cantidad fue de 251, para noviembre de 183 y diciembre de 107.
Siendo en su gran mayoria peticiones.

Octubre:

En el mes de octubre se recibieron 251 PQRSD, 158 peticiones, 84 quejas, 0
reclamo, 0 sugerencia, 0 denuncias, y 8 felicitaciones.

El origen de la PQRSD se comporta de la siguiente manera, 200 por parte de las
aseguradoras, 11 por entes de control y 56 por parte de pacientes. Respecto al canal
de recepciéon llegan 11 por buzones, 213 por correo, 32 por pagina web y 11
presenciales, la mayoria de las PQRSD que llegan por correo vienen por parte de las
aseguradoras.

Las areas de servicio son 236 consulta externa, 6 cirugia, 13 hospitalizacion, 6
radiologia, 3 urgencias, 1 archivo clinico y 1 vigilancia. Se presentan por la
asignacion de citas, trato del personal asistencial y administrativo.

Z%Rec 7Sug ZDen .
%Felicitacio TOTAL PQRS

Peticion Q . lamo S eren D uncio

Oct 158 | 62,9 85 33,9 000|000 O0f|O0O0]| 80 3.2 251
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Clasificacion PQRSDF 2023
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Para el mes de octubre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD fue de 2,7
dias. El call center da respuestas aunque el tiempo es aproximadamente 9 dias,
desde cirugia se continua con dificultades. Con el area de cirugia se demora el
proceso de respuesta.

Noviembre:

En el mes de noviembre se recibieron 183 PQRSD, 59 peticiones, 103 quejas, 4
reclamo, 2 sugerencia, 0 denuncias, y 15 felicitaciones.

El origen de la PQRSD se comporta de la siguiente manera, 119 por parte de las
aseguradoras, 12 por entes de control y 73 por parte de pacientes. Respecto al canal
de recepciéon llegan 27 por buzones, 137 por correo, 19 por pagina web y 21
presenciales, la mayoria de las PQRSD que llegan por correo vienen por parte de las
aseguradoras.

Las &reas de servicio son 142 consulta externa, 16 cirugia, 19 hospitalizacion, 7
radiologia, 10 urgencias, 1 archivo clinico, atencion al usuario 1, cartera 1,
fisioterapia 1 y 2 vigilancia. Se presentan por la asignacion de citas, trato del personal
asistencial y administrativo.

% p ZRec %Sug ZDen ZFelicitaci
P Peficion Q ° R lamo S eren D uncio F 7°relCHacio tqra1 PQRS

Quejas . nes
s cias as

Nov 59 322 |103| 56,3 4 | 22| 2 1.1 0O | 00 | 150 8.2 183
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Clasificacion PQRSDF 2023
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Para el mes de noviembre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD fue de
2,0 dias. El call center da respuestas aunque el tiempo es aproximadamente 9 dias,
desde cirugia se continua con dificultades. Con el area de cirugia se demora el
proceso de respuesta.

Diciembre:

En el mes de diciembre se recibieron 107 PQRSD, 45 peticiones, 52 quejas, 0
reclamo, 3 sugerencia, 0 denuncias, y 7 felicitaciones.

El origen de la PQRSD se comporta de la siguiente manera, 57 por parte de las
aseguradoras, 4 por entes de control y 49 por parte de pacientes. Respecto al canal
de recepcion llegan 18 por buzones, 62 por correo, 14 por pagina web y 16
presenciales, la mayoria de las PQRSD que llegan por correo vienen por parte de las
aseguradoras.

Las &reas de servicio son 78 consulta externa, 3 cirugia, 12 hospitalizacion, 4
radiologia, 10 urgencias, 1 archivo clinico, 1 fisioterapia y 1 laboratorio. Se presentan
por la asignacion de citas, trato del personal asistencial y administrativo.

Las PQRSD disminuyeron debido a que se atendio menos paciente por ser el mes de
diciembre.

Para el mes de diciembre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD fue de
2,2 dias. El call center da respuestas aunque el tiempo es aproximadamente 9 dias,
desde cirugia se continua con dificultades. Con el area de cirugia se demora el
proceso de respuesta.
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En el Cuarto trimestre llegan un total de 541 PQRSD, el nimero se mantiene estable
dentro de los trimestres anteriores.

El indicador de niumero de PQRSD se obtuvieron mayor numero de peticiones,
guejas, felicitaciones, sugerencias y reclamos, no se obtuvieron denuncias.

% o ZRec 7Sug %Den sFelicitaci
P Peticion Q ° R lamo S eren D uncio F orelicacio +57aL PQRS
Quejas . nes
es s cias
Oct 158 62,9 85 33,9 0 0,0 0 0,0 0 0,0 8,0 3,2 251
Nov 59 32,2 103 56,3 4 2,2 2 1,1 0 0,0 | 15,0 8,2 183
Dic 45 42,1 52 48,6 0 0,0 3 2,8 0 0,0 7.0 6,5 107
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Clasificacion PQRSDF 2023
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El promedio en los tiempos de respuesta fue de 2,3 dias. Bajo respecto al tiempo de
respuesta del trimestre anterior. En todo el trimestre se cumplio con la meta

establecida.
Mes Numerador Denominador Valor Meta
Oct 667 251 2,7 15
Nov 557 183 2,0 15
Dic 233 107 2,2 15
Oportunidad en la respuestaa quejas 2023
16,0 - " m
14,0
12,0
10,0
8,0
6,0
4,0
2,0 ——— —a
0.0 Oct Nov Dic
e=lll== Dias 2,7 2,0 2,2
=== \eta 15 15 15
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ANo 2023:

En el aflo 2023 se tuvieron un total de 1,694 PQRSD, de las cuales 876 fueron
peticiones, 658 quejas, 15 reclamos, 19 sugerencias, 0 denuncias y 126
felicitaciones.

El nimero de PQRSD se comporta de la misma manera durante todo el afio, en el
mes de agosto y septiembre, aumentaron el nimero debido a la falla sistémica que
se presento en el mes de julio. Las PQRSD llegan por solicitud de citas en su gran
mayoria, respecto a las que llegan por trato del personal asistencial o administrativo,
se trataron las quejas con los lideres de areas y con el jefe de personal, se llevo a
cabo un programa de atencién humanizada para lograr mejorar este aspecto.
Respecto al numero de PQRSD que llegan por parte de savia salud, se tuvieron
reuniones mensuales con los lideres de savia salud, para disminuir el nUmero de
PQRSD que nos llegan, ya que se esta desbordando la capacidad instalada de la
institucién. Mes a mes se descargan archivos de la plataforma conexiones para
lograr mitigar las PQRSD que quedan sin respuesta inmediata por la no
disponibilidad de especialistas o cirugias.

Petiion Q ;72'::; Zf:r? tnelo e
j ones PQRS
Ene 90 76,9 16 13,7 0| 00| 6|51 |0/ 00 5 4,3 117
Feb 62 61,4 26 25,7 0003 |30|O0]|00{| 10 9,9 101
Mar 41 48,8 35 41,7 2 [ 24 |1 1,21 0|00 5 6,0 84
Abr 27 38,0 34 47,9 0 [ 00 |1 1,41 0|00 9 12,7 71
May 31 33,3 54 58,1 3132|000 0] 00 5 5,4 93
Jun 38 35,2 58 53,7 1 09 |0 |00 | 0|00 ]| MN 10,2 108
Jul 51 35,7 67 46,9 3 | 21 1 07| 0|00 | 21 14,7 143
Ago 109 | 52,9 73 35,4 1 05 | 1 05| 0|00 | 22 10,7 206
Sep 165 | 71,7 55 23,9 1 04 | 1 04| 0 |00 8 3,5 230
Oct 158 | 62,9 85 33,9 0| 00|O0/|00|O0]|O00]|S80 3.2 251
Nov 59 32,2 [103| 563 4 1222|110 00150 8,2 183
Dic 45 42,1 52 48,6 000|328 |0]|00f{|?70 6,5 107
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B %Reclamos 0,0 0,0 2,4 0,0 3,2 0,9 21 0,5 0,4 0,0 2,2 0,0
%Sugerencias 51 3,0 1,2 1,4 0,0 0,0 0,7 0,5 0,4 0,0 1,1 2,8
B %Denuncioas 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
m %Felicitaciones 4,3 9,9 6,0 12,7 5,4 10,2 14,7 10,7 3,5 3,2 8,2 6,5

SATISFACCION GLOBAL

La medida Estadistica que se establecié para realizar las encuestas es: el universo
se proyecta con la poblacién atendida del mes anterior de acuerdo a los Servicios de:

Consulta Externa y Hospitalizacion.
* Error: 5%
* Porcentaje Estimado 5 — 95%
* Nivel deseado de Confianza: 95%

Evaluacion de satisfaccion de los usuarios de manera mensual: Instrumento aplicado

en los diferentes servicios de hospitalizacion y de consulta externa.

Para el Cuarto trimestre del afio 2023, se realizaron 308 encuestas a usuarios que

asistieron a los diferentes servicios de la E.S.E Hospital La Maria.

Estas encuestas se dividieron en 109 en el mes de octubre, 96 en el mes de

noviembre y 103 en el mes de diciembre.

Del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016 ¢ Recomendaria a sus familiares y

amigos utilizar los servicios de la institucién?
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En el Cuarto Trimestre del 2023 el promedio de porcentaje de satisfaccion de
acuerdo a la pregunta de si recomendaria la Institucion, fue de un 98%.

En octubre de 109 encuestas realizadas, 107 responden positivamente, 2
probablemente no.

En Noviembre de 96 encuestas realizadas, 95 responden positivamente, 1 responden
gue definitivamente no.

En Diciembre de 103 encuestas realizadas, 100 responden positivamente, 1
responden que definitivamente no, 2 probablemente no.

Teniendo respuestas positivas acerca del hospital un total de 302 de las 308
realizadas, viendo asi que el hospital tiene una gran acogida por parte de los
usuarios que asisten tanto a consulta externa/servicios ambulatorios como a
hospitalizacion.

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Muy

Muy % DE

buena Buena Regular Mala mala Noresp TOTAL SATISFAC Meta
Oct 26 82 1 0 0 0 109 99% 95%
Nov 50 42 3 0 1 0 96 96% 95%
Dic 45 56 1 0 1 0 103 98% 95%
Proporcion de satisfaccion global de los usuarios en la IPS 2023
100%
99% >
98% T~ ——
96% ~——
95% - O O
94%
93%
92% -
Oct Nov Dic
% DE SATISFAC 99% 96% 98%
Meta 95% 95% 95%

Por otro lado, del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016: ¢ Como calificaria
Su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la institucion?

En el Cuarto Trimestre de 2023 se dio un 98% de satisfaccion con respecto con la
experiencia de los servicios de la Institucion. Teniendo asi un total de 301 respuestas
positivas a cerca del hospital de un total 308 usuarios encuestados, viendo asi que el
hospital tiene una buena acogida por parte de los usuarios que asisten tanto a
consulta externa / Servicios ambulatorios.
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Definitiv Probab Definitiv Probab No res % DE Meta
i si No No . SATISFAC
Oct 96 11 0 2 0 109 98% 90%
Nov 87 8 1 0 0 96 99% 90%
Dic 99 1 1 2 0 103 97% 90%
Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y
amigos 2023
100% - —
M —
95%
90% O O O
85% -
Oct Nov Dic
% DE SATISFAC 98% 99% 97%
Meta 90% 90% 90%

Por ultimo, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las
personas que se les aplico las encuestas en este cuarto trimestre desde el area de
consulta externa:

+ Excelente atencién por parte del equipo de fisioterapia.

* Lo unico malo del hospital es tratar de conseguir una cita.
* Me atendieron muy bien las enfermeras.

* En ocasiones los médicos se pasan de la hora de la cita.
» El servicio de urgencias por la ocupacion es muy lento.

Se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las personas que se les
aplico las encuestas en este segundo trimestre desde el area de hospitalizacion:

» Deberian de tener mas camillas.

* No hay televisor en las habitaciones, ni agua caliente.

* Las enfermeras atienden de muy buena manera, personas profesionales.

Ao 2023

Se obtuvieron un total de 1,278 encuestas de satisfaccion, referente a la pregunta de
si recomendaria a sus familiares y amigos, el porcentaje de satisfaccion fue del 95%
teniendo como meta el 90%, por lo cual se puede observar que se sobrepaso la
meta.
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Referente a la satisfaccion global de los usuarios el porcentaje de satisfaccion fue de
95% teniendo una meta del 95%, se puede evidenciar que se cumplié con la meta
establecida.

Aungue se tuvo falla sistémica la satisfaccion de los usuarios no disminuyo, en el
mes de junio se evidencia una caida en la satisfaccion, esta se debe a que se
atendieron menos cantidad de pacientes y por tal motivo se disminuye esta.

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y
amigos 2023

100%

98% » ./\

AN PANYAR
94% \ / \ /
~_/ \Y

90% —m i L L L L i L L L L i—

88%

86%

84% -
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

% DE SATISFAC| 97% | 96% | 94% | 93% | 94% 91% | 96% | 98% | 92% | 98% | 99% | 97%
Meta 90% | 90% | 90% | 90% | 90% @ 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%

Proporcion de satisfaccion global de los usuarios en la IPS 2023

98% AN 2
RSN N
s s h\ =/a—a—a
NIV

A

90%

88%

86%

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep Oct | Nov | Dic
% DE SATISFAC| 97% | 96% | 98% | 94% | 94% | 91% | 95% | 95% | 92% | 99% | 96% | 98%
Meta 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95%  95% | 95% | 95%
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Asunto: Informe PQRSD del Cuarto Trimestre 2023 sede San Diego.

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
comedidamente le presento informe de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
felicitaciones, correspondiente al cuarto Trimestre 2023. Igualmente se hace un
andlisis al comportamiento de las mismas y unas recomendaciones al respecto.

INFORME CUARTO TRIMESTRE 2023 DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES.

Para el Cuarto trimestre del 2023, se recibieron las siguientes PQRSD, en el mes de
octubre de 2023 la cantidad fue de 26, para noviembre de 21 y diciembre de 12.
Siendo en su gran mayoria reclamos.

Octubre:

En el mes de octubre se recibieron 26 PQRSD, 2 peticiones, 5 quejas, 16 reclamo, 0
sugerencia, 0 denuncias, y 3 felicitaciones.

El origen de la PQRSD corresponde a las registradas por usuarios y acompafiantes
en los buzones de que se encuentran habilitados en la sede.

% % S % F % TOTAL,
Peticiones Reclamo Sugerencias Felicitaciones PQRSDF

Q %AQuejas R

Oct 2 7,7% 5 19,2% 16 61,5% 0 0,0% 3 11,5% 26
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Clasificacion de PQRSDF
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Para el mes de octubre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD fue de
10,1 dias.
Noviembre:

En el mes de noviembre se recibieron 21 PQRSD, 0 peticiones, 8 quejas, 9 reclamo,
3 sugerencia, 0 denuncias, y 1 felicitaciones.

El origen de la PQRSD corresponde a las registradas por usuarios y acomparfantes
en los buzones de que se encuentran habilitados en la sede.

% % % % TOTAL,

Q %Quejas R

S F
Peticiones Reclamo Sugerencias Felicitaciones PQRSDF

Nov 0 0,0% 8 38,1% 9 42,9% 3 14,3% 1 4,8% 21
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Clasificacion de PQRSDF

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
=2 25,0%
20,0%
15.0%
10,0%
5.0%
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Nov
M % Peticiones 0,0%
% Quejas 38,1%
B % Reclamo 42,9%
B % Sugerencias 14,3%
B % Felicitaciones 4,8%

Para el mes de noviembre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD fue de
12,3 dias.

Diciembre:

En el mes de diciembre se recibieron 12 PQRSD, 0 peticiones, 2 quejas, 9 reclamo, 1
sugerencia, 0 denuncias, y O felicitaciones.

El origen de la PQRSD corresponde a las registradas por usuarios y acompafantes

en los buzones de que se encuentran habilitados en la sede.

Las PQRSD disminuyeron debido a que se atendio menos paciente por ser el mes de
diciembre y la asistencia de los usuarios desminuye debido a las festividades.

0, o, ® o
@ Q %Quejas R % % % TOTAL,

Peticiones Reclamo 2 Sugerencias ; Felicitaciones PQRSDF

Dic 0 0,0% 2 16,7% 9 75,0% 1 8,3% 0 0,0% 12
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Clasificacion de PQRSDF

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

P 40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Dic

M % Peticiones 0,0%
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B % Reclamo 75,0%
B % Sugerencias 8,3%
W % Felicitaciones 0,0%

Para el mes de diciembre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD fue de
6,6 dias.

En el Cuarto trimestre llegan un total de 59 PQRSD, el nUmero se mantiene estable
dentro de los trimestres anteriores.

El indicador de nimero de PQRSD se obtuvieron mayor niamero de peticiones,
quejas, felicitaciones, sugerencias y reclamos, no se obtuvieron denuncias.

% % Quejas R % s % F % TOTAL,

Peticiones - ) Reclamo Sugerencias Felicitaciones PQRSDF
Oct 2 7,7% 5 19,2% 16 61,5% 0 0,0% 3 11,5% 26
Nov 0 0,0% 8 38,1% 9 42,9% 3 14,3% 1 4,8% 21
Dic 0 0,0% 2 16,7% 9 75,0% 1 8,3% 0 0,0% 12
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Clasificacion de PQRSDF

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

P 40,0%

30,0%

20,0%

10,0% -
0,0% - -
Oct Nov Dic

M % Peticiones 7,7% 0,0% 0,0%
% Quejas 19,2% 38,1% 16,7%
m % Reclamo 61,5% 42,9% 75,0%
MW % Sugerencias 0,0% 14,3% 8,3%
m % Felicitaciones 11,5% 4,8% 0,0%

El promedio en los tiempos de respuesta fue de 12,3 dias en el mes de noviembre el
cual presento una disminucion para el mes de diciembre estando en 6,6 dias . Bajo
respecto al tiempo de respuesta del trimestre anterior. En todo el trimestre se cumplié
con la meta establecida.

Mes Tiempo promedio Meta (dias)
de respuesta (dias)

Oct 10,1 15

Nov 12,3 15

Dic 6,6 15
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Oportunidad en la respuesta

1,0 @ o o
0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
04 [ \‘
0,3
0,2
0,1
0,0

Dias

Oct Nov Dic
=== \eta (dias) 15 15 15

=== Ticmpo promedio de

respuesta (dias) 101 12,3 6,6

Ao 2023:

En el afio 2023 se tuvieron un total de 242 PQRSD, de las cuales 5 fueron peticiones,
72 quejas, 103 reclamos, 30 sugerencias, 0 denuncias y 32 felicitaciones.

El nUmero de PQRSD se comporta de la misma manera durante todo el afio, Las
PQRSD que llegan por trato del personal asistencial o administrativo, se trataron las
guejas con los lideres de areas y con el jefe de personal, se llevdo a cabo un
programa de atencion humanizada para lograr mejorar este aspecto.

% % Quejas R % S % F % TOTAL,

Peticiones - . Reclamo Sugerencias Felicitaciones = PQRSDF
Ene 0 0,0% 8 57,1% 2 14,3% 0 0,0% 4 28,6% 14
Feb 0 0,0% 8 44,4% 3 16,7% 4 22,2% 3 16,7% 18
Mar 0 0,0% 6 30,0% 5 25,0% 7 35,0% 2 10,0% 20
Abr 2 6,5% 7 22,6% 12 38,7% 5 16,1% 5 16,1% 31
May 1 6,7% 4 26,7% 3 20,0% 3 20,0% 4 26,7% 15
Jun 0 0,0% 12 40,0% 8 26,7% 4 13,3% 6 20,0% 30
Jul 0 0,0% 10 76,9% 3 23,1% 0 0,0% 0 0,0% 13
Ago 0 0,0% 2 11,8% 15  88,2% 0 0,0% 0 0,0% 17
Sep 0 0,0% 0 0,0% 18  72,0% 3 12,0% 4 16,0% 25
Oct 2 7,7% 5 19.2% 16  61,5% 0 0,0% 3 11,5% 26
Nov 0 0,0% 8 38,1% 9 42,9% 3 14,3% 1 4,8% 21
Dic 0 0,0% 2 16,7% 9 75,0% 1 8,3% 0 0,0% 12
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Clasificacion de PQRSDF

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
- 50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% 0
0,0% = =
Feb = Mar Abr Ma\.r Jun go Sep Oct  Nov Dic
B % Peticiones 0,0% 0,0% 0,0% | 65% 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 7,7% | 0,0% 0,0%
% Quejas 57,1% 44,4% 30,0% 22,6% 26,7% 40,0% 76,9% 11,8% 0,0% 19,2% 38,1% 16,7%
B % Reclamo 14,3% 16,7%|25,0% 38,7% 20,0% 26,7% 23,1% 88,2% 72,0%|61,5% 42,9% 75,0%

B % Sugerencias | 0,0% |22,2% 35,0% 16,1% 20,0%|13,3% 0,0%  0,0% 12,0%| 0,0% 14,3% 83%
B % Felicitaciones | 28,6% | 16,7% 10,0% 16,1% 26,7%|20,0% 0,0%  0,0% 16,0%|11,5% 4,8%  0,0%

SATISFACCION GLOBAL

Para el periodo del 01 de octubre al 31 diciembre de 2023, se realizaron 796
encuestas de satisfaccidn a usuarios que asistieron a los diferentes servicios de la
E.S.E Hospital La Maria.

Estas encuestas se dividieron en, 300 en el mes de octubre, en el mes de noviembre
231y en el mes de diciembre 265, Teniendo respuestas positivas acerca del hospital
un total de 695 de las 796 realizadas, viendo asi que la sede san Diego continta
teniendo una gran acogida por parte de los usuarios que asisten a la prestacion del
servicio.

Del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016 ¢Recomendaria a sus familiares y
amigos utilizar los servicios de la institucién?, 01 de octubre al 31 diciembre de 2023,
el promedio de porcentaje de satisfaccion de acuerdo con la pregunta de si
recomendaria la Institucion, fue de un 97%.

Mes Definitiv | Probab  Definitiv | Probab  No % DE .
Si Si No No resp SATISFAC

Oct| 248 25 2 8 17 300 91% 90%

Nov| 152 56 1 8 14 231 90% 90% |

Dic | 143 71 15 7 29 265 81% 90% |
PROMEDIO 97%
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Relacionamos asi mismo el promedio total del periodo del afio 2023 en cuanto a esta
encuesta de satisfaccion

Definitiv | Probab | Definitiv | Probab | No % DE
b i Si No No  resp el saTIsFAC = Meta
Ene 5 8

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

141 2 : 157 93% 90%

Feb 264 3 5 3 5 280 95% 90%

Mar 271 6 3 0 0 280 99% 90%

212 9 4 0 1 226 98% 90%

May 243 9 2 0 1 255 99% 90%

226 6 ] 0 0 233 100% | 90%

Jul 159 26 17 3 1 206 90% 90%

Ago 269 13 9 0 1 292 97% 90%

Sep 280 28 0 0 1 309 100% | 90%

Oct 248 25 2 8 17 300 91% 90%
Nov 152 56 1 8 14 231 90% 00% |

Dic 143 71 15 7 29 265 81% 90% |
PROMEDIO 97%

GRAFICA PORCENTAJE DE SATISFACCION ESE HLM 2023
105%
100%
95%
90%

85%

PORCENTAIJE

80%
75%
70% .
Ene Feb = Mar Abr May @ Jun Jul Ago | Sep Oct = Nov Dic
==@==Scries]l 93% 95% 99% 98% 99% 100% 90% @ 97%  100% 91% @ 90% 81%

Por otro lado, del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016: ¢ Como calificaria
Su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la institucion?

Calle 92 EEN2 67 - 61 PBX: 267 75 11 Fax: 237 19 63 - NIT 890.905.177 - 9 - Medellin - Colombia
E-Mail: lamaria@une.net.co - Pagina Web www.lamaria.com.co



. . ENPRESA SCCIAL DEL ESTADO

Hiﬂ HOSPITAL @
LA MARIA !

e GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Trabajamos con amor por la vida desde 1923

En el Cuarto Trimestre de 2023 se dio un 98% de satisfaccion con respecto con la
experiencia de los servicios de la Institucion. Teniendo asi un total de 720 respuestas
positivas a cerca de sede de un total 796 usuarios encuestados, viendo asi que el
hospital tiene una buena acogida por parte de los usuarios que asisten a las
consultas y demas servicios prestados.

Mes | Muy buena | Buena | Regular | Mala | Muy mala | No resp TOTAL % DE SATISFAC Meta
246 43 0 30

Oct 6 1 4 0 96% 95%

Nov 38 163 28 0 0 2 231 87% 95%

Dic 144 86 24 6 1 4 265 87% 95%
PROMEDIO 98%

Asi mismo relacionamos la satisfaccion global de afio 2023 en cuanto a la encuesta a
como calificaria su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la
institucion

bI:JA::a Buena | Regular Mala r’r\'lA:I); r::p TOTAL S AZE;;,EAC Meta
Ene 147 2 4 1 2 1 157 95% 95%
Feb 274 2 2 2 0 0 280 99% 95%
Mar 270 2 5 2 1 0 280 97% 95%

219 6 1 0 0 0 226 100% 95%
May 246 3 6 0 0 0 255 98% 95%

233 0 0 0 0 0 233 100% 95%
Jul 176 4 11 10 4 1 206 87% 95%
Ago 286 3 1 1 0 1 292 99% 95%
Sep 291 17 1 1 0 0 310 99% 95%
Oct 246 43 6 1 0 4 300 96% 95%
Nov 38 163 28 0 0 2 231 87% 95%
Dic 144 86 24 6 1 4 265 87% 95%

PROMEDIO 98%
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Proporcion de satisfaccion global de los
usuarios en la IPS 2023

105%
100%
95%

90%

PORCENTAJE

85%
80% _
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
=== Series]  95% 99% 97% | 100% @ 98% | 100% 87% 99% 99% 96% 87% 87%

Por ultimo, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las
personas que se les aplico las encuestas en este cuarto trimestre:

+ Excelente atencién servicio y atencion en las diferentes areas.

« Tiempos de espera muy prolongados al momento de reclamar los
medicamentos

* No dan espera al momento de no poder llegar a tiempo a la cita

* Muy buen trato por parte del personal de la sede.

Afo 2023

Se obtuvieron un total de 2.433 encuestas de satisfaccion, referente a la pregunta de
si recomendaria a sus familiares y amigos, el porcentaje de satisfaccion fue del 97%

Referente a la satisfaccion global de los usuarios el porcentaje de satisfaccion fue de
98%

Aunque se tuvo falla sistémica la satisfaccion de los usuarios no disminuyo, en el
mes de junio se evidencia una caida en la satisfaccion, esta se debe a que se
atendieron menos cantidad de pacientes y por tal motivo se disminuye esta.
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GRAFICA PORCENTAJE DE SATISFACCION ESE HLM 2023
105%
100%
95%
90%

85%

PORCENTAIJE

80%
75%

70% .
Ene Feb = Mar Abr May @ Jun Jul Ago | Sep Oct = Nov Dic

==@==Series] 93% 95% 99% @ 98%  99%  100%  90% @ 97%  100% 91% | 90% @ 81%

Proporcion de satisfaccion global de los
usuarios en la IPS 2023

105%
100%
95%

90%

PORCENTAJE

85%

80% _
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

=—@=—"Seriesl  95% | 99% @ 97%  100% 98% | 100% | 87% @ 99% @ 99% @ 96% @ 87% @ 87%

Atentamente,

Yamie lowdoRO
Lider de atencién al Usuario sede Ambulatoria san Diego
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Atentamente,

Lider de atencion al Usuario
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