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INTRODUCCION

El presente informe: “Evaluacion de la satisfaccion de usuarios de la |pSI KOTTUSHI
SAO ANAA’, reporta los resultados correspondientes a los meses ‘enero, febrero y’
marzo del 2024. L .

La informacion es obtenida a partir del estudio de 339 encuestas de satisfaccion. Este
analisis, bermitiré medir la satisfaccion y percepcion que tienen nuestros afiliados acerca

de la calidad de los servicios que brinda la red prestadora Ipsi Kottushi Sao Anaa'-:.- .
utilizando esta informacién como fuente principal para la toma de demsmnes ej_"' N
implementacion de planes de mejoramiento desde los diferentes procesos
monitoreandose el lmpacto segln el parametro comparatlvo realizado de manera

trimestral.

Durante los meses evaluados, se desarrolld la aplicacién de una metodologia directa y
personalizado en contacto directo con los usuarios, estableciéndose su nivel ‘de
satisfaccion, lo que permitira, a partir del analisis de los resultados, obtener conclusmnes
que aporten a la generacién de acciones de mejoramiento contlnuo enla calldad en la‘_-f;‘

prestacion de los servicios. . v
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer él'nivel de satisfaccion y percepcion de los afiliados de la Ipsi Kottushi Sao
Anaa, respecto a los servicios que ofrece, con el fin de identificar oportunidades de
mejora que conduzcan al desarrollo de acciones que permitan materializar nuestra
vision.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICO

= Analizar los Ahiveles. de satisfaccién de nuestros afiliados, evaluando aspectos como:

La informacién suministrada por el personal encargado de la atencion (asistencial y
admmnstratnvo) la calidad en la atencién, la oportunidad en el servicio y el espacio fisico
donde se presto el servicio.

— Conocer la percepcién y opinién manifestada por el encuestado frente a la calidad en
la prestacién de los servicios.

- Basados en informacién estadistica, se pretende realizar el respectivo anélisis,
articular Ios procesos de la Ipsi Kottushi Sao Anaa para identificar oportunidades de
mejora para satisfacer las necesidades de los usuarios.
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3. FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION

La encuesta estd compuesta por cuatro componentes que buscan evaluar diferentes
aspectos, los cuales corresponden a la caracterizacion del usuario, los tipos de servicio,
aspectos en la atencion, y satisfaccion global.

4. RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION .

4.1 CARACTERIZACION DEL USUARIO | .

Los resultados presentados a continuacion, corresponden a la tabulacion de informacion

obtenida a partir de la encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa, observacion y

sugerencias, las cuales seran utilizadas como fuente de informacion. Presentando por

medio de un anélisis general los distintos aspectos considerados para la evaluacion y .

medicion de la satisfaccion de los afiliados. Se obtuvo con una muestra total de 339

usuarios encuestados, durante el periodo correspondiente a los meses de enero, febrero

y marzo del presente afio, de los cuales, se identifico a 339 encuestados, cifra que

representa el 79% de la muestra poblacional como afiliados a la Eps Familiar Colombla
17% Eps Cajacopi, 2% Eps Dusakawi, y por ultimo Nueva Eps con un 22 %. (ver graﬂco

1).

P

‘Grdfico 1. Distribucién porcentual por Eps de dfiliacién encuésta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa -

tnmestre (enero-marzo 2024)
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La distribucién de la poblacién encuestada segun su sexo presento ligeras dlferenCIas
en la informacién obtenida. La mayoria de los afiliados encuestados son del sexo
femenino con un 63% y el 37% son masculinos de |a poblacién (ver grafica 2).

SEXO

e
-

Grafico 2. Distribucién porcentual por sexo encuesta de satisfaccién Ipsi Kottushi Sao Anaa — trimestre
(ehero-marzo 2024).

5. SERVICIOS EVALUADOS

Por medio del analisis de los diferentes tipos de servicios, se observé una amplia
diferencia entre la evaluacién de estos, identificando que cerca de la mitad de la
poblacién encuestada evalué el servicio recibido en consulta externa, siau, nutricién,

psicologia y farmacia; accién que se encuentra directamente relacionada al ser el

servicio con mayor demanda por parte de los afiliados (Ver tabla 1).
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En cua!e de estos §ewrclos

a recibido usted a‘tenc;on""' N % U - . »
a. Medicina General 166 14% . i
b. Laboratorio 66 5% ’ ' B o T
c. Citologia - | 4 0% . \
d. Siau 339 28% :

e. Enfermeria 15 1%

f. Nutricion 125 10%

g. Farmacia 157 13%

h. Odontologia 36 3%

i. Psicologia 123 - 10% \

j. Trabajo Social a7 4%

k. Pediatria 12 1% "

. Ginecologfa 39 3% ’

m. Medicina Interna 40 3%

n. Endocrinologia 7 1% -

0. terapia fisica 5 33%

p. Oftalmologia 18 1%

q. terapia ocupacional 1 0%

r. fonoaudiologia 5 0%

TOTAL 1205 100%
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5.2 ASPECTOS EVALUADOS

,4 Los aspectos evaluados por medio de la encuesta de satisfaccién corresponden a la
informacion suministrada por los usuarios: conoce usted los derechos y deberes, recibié
un trato humanizado por parte del profesional, y si recibié informacion y explicaciones
durante la atencién donde se presta el servicio.

Distribucién porcentual de aspecto; evaluados encuesta de Satisfaccién Ipsi Kottushi Sao Anaa (enero-
marzo 2024)

ASPECTOS EVAE_UADOS
T 400 e e e Pt st 158 s st e B e
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éconoce usted los érecibio un trato érecibio informaciony
derechos y deberes? humgsnsi'zqg% en {a ipsi? explicacion en la
. atencion?

El 91% de los encuestados manifiestan que si, conocen los derechos y deberes de
usuarios y el 9% refiere que no los conocen, por lo cual se considera seguir educando
a los usuarios sobre sus derechos y deberes para asi mantener o aumentar el nivel de
informacién de los usuarios de la Ipsi Kottushi Sao Ana>a. Por otra parte, La totalidad
de los pacientes dicen que si han recibido un trato humanizado; lo que quiere decir que
el personal de la Ipsi estd comprometido en brindar calidad de servicio basado en el
trato digno y respeto por los usuarios, caracteristicas humanas que se requiere en una
institucion prestadora de los servicios de salud. Por Gltimo los pacientes encuestados
dicen que si recibieron explicaciones e informacién durante su tratamiento. No obstante,
el profesional esta cumpliendo con su papel de orientar al paciente; de esta manera los
usuarios cumpliran con su papel de seguir las recomendaciones de cuidado y prescritas

por el profesional de la salud
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5.3 SATISFACCION DE USUARIOS IPSI KOTTUSHI SAO ANAA - o -

De 339 usuarios encuestados se evidencia que la satisfaccion global es del 52% es muy
buena con 177 usuarios, con respecto a los servicios de salud que ha recibido es buena

y el 48% con 162 usuarios encuestados dijo que es buena su atencion en la entidad.

EXPERIENCIA GLOBAL.
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s MUY BUENA s BUENA = REGULAR = MALA = MUY MALA
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La tencién global que ha recibido a través de la Ipsi es muy buena, se interpreta que en -
general el servicio prestado es bueno desde el punto de vista de los usuarios, motivo

por el cual se busca mantener el nivel de satisfaccion global.

¢Recomendaria esta ipsi a
sus amigos y familiares?

% Definitiva si & Probablemente no

% Definitiva no #: Probablemente no

El 100% de los pamentes dicen que Definitivamente SI recomendarla ala IpS| Kottushi
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y amigos esta Ipsi; y esto debido a que su experiencia global respécts:s
salud ha sido buena.

De 339 usuarios encuestado se observa que el 100% de los pacientes dijo que si
volveria a utilizar nuestros servicios.

ési lo requiriera,
volveria utilizar...
0%

SI el

100%

Los pacientes dicen que Sl volverian a recibir los servicios de la Ipsi porque le gusta la
atencuon que reciben, son tratados con amabilidad y respeto y los servicios satisfacen

sus necesidades en salud. Lo que queremos es que el 100% quieran utilizar nuestros
servicios.
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Es;importante tener en cuenta las manifestaciones de los usuarios encuestadoé para
nuestro mejoramiento continuo, del total de 339 encuestas realizadas para el trimestre
de enero, febrero y marzo del 2024, se cont6 con la manifestacién de los encuestados
que de manera voluntaria las describieron, de las cuales la mayoria identificaron como
felicitaciohes, agradecimientos y comentarios de satisfaccion en los servicios de

atencion ofrecidos, entre los cuales se destacan:

“Me gusta la atencién, es muy rapida”

“Me gusta el servicio que brinda la Ipsi”

“Siempre me ha gustado la atencién”

“Desde el primer dia me atendieron con amabilidad sigan asi”

“Muy bien con la atencién”

“Me gusté mucho la atencion por todos los profesionales”

“Sigan prestado un buen servicio”

“Excelenteé servicios me siento muy a gusto”
“Fe_!icitacior)es por el servicio de salud fue excelente”
“Gracias por la prestacion de los servicios”

“Todo esta muy bien”

“muy buena atencién, estan pendientes de los usuarios, continGen asi”




8. CONCLUSIONES

Para los meses de enero, febrero y marzo del 2024, el resultado obtenido a partir de la
encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa se identifico:

. Pfoporci‘én‘ de satisfaccién gl(jbal de los usuarios del 100% muy buena y buena.

* Proporcién de usuarios que recomendarian a familiares y amigos la Ipsi Kottushi Sao
Anaa del 100%.

* Proporcién de usuario que volverian utilizar los servicios de la ipsi Kottushi Sao Anaa
es del 100%.

* El aspecto evaluado con mayor calificacién de “Excelente” por parte de los usuarios

encuestados corresponde al tiempo de espera para ser atendidos y comodidad de la
Ipsi Kottushi Sao Anaa

* La calificacién “si” presento el mayor nimero de reportes por los usuarios encuestados
para cada uno de los aspectos evaluados (Informacién suministrada por el personal que
lo atiende, calidad en la atencién, oportunidad en el servicio).
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9. ANEXOS

9.1 FORMATO DE ENCUESTA
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INTRODUCCION

El presente informe: “Evaluacion de la satisfaccién de usuarios de la Ipsi KOTTUSHI
SAO ANAA', reporta los resultados correspondientes a los meses abril, mayo y junio
del 2024.

La informacién es obtenida a partir del estudio de 330 encuestas de satisfaccion. Este
analisis, permitira medir la satisfaccién y percepcion que tienen nuestros afiliados acerca
de la calidad de los servicios que brinda la red prestadora Ipsi Kottushi Sao Anaa;
utilizando esta informacién como fuente principal para la toma de decisiones e
implementacion de planes de mejoramiento desde los diferentes procesos,
monitoreandose el impacto seglin el parametro comparativo realizado de manera
trimestral.

Durante los meses evaluados, se desarroll6 la aplicacion de una metodologia directa y
personalizado en contacto directo con los usuarios, estableciéndose su nivel de
satisfaccion, lo que permitira, a partir del analisis de los resultados, obtener conclusiones
que aporten a la generacion de acciones de mejoramiento continuo en la calidad en la
prestacioén de los servicios.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer el nivel de satisfaccion ‘y percepcion de los afiliados de la Ipsi Kottushi Sao

Anaa, respecto a los servicios que ofrece, con el fin de identificar oportunidades de

mejora que conduzcan al desarrollo de acciones que permitan materializar nuestra

vision.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICO

- Analizar los niveles de satisfaccién de nuestros afiliados, evaluando aspectos como:
La informacién suministrada por el personal encargado de la atencién (asistencial y
administrativo), la calidad en la atencion, la oportunidad en el servicio y el espacio fisico

donde se presto el servicio.

- Conocer Ia percepcnon y opinién manifestada por el encuestado frente a la calidad en

la prestac:lon de los servicios. -

- Basados en informacion estadistica, se pretende realizar el respectivo analisis,
articular los procesos de la Ipsi Kottushi Sao Anaa para identificar oportunidades de
mejora para satisfacer las necesidades de los usuarios.
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3. FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION

La encuesta esta compuesta por cuatro componentes que buscan evaluar diferentes
aspectos, los cuales corresponden a la caracterizacion del usuario, los tipos de servicio,
aspectos en la atencion, y satisfaccion global.

4. RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
4.1 CARACTERIZACION DEL USUARIO

Los resultados presentados a continuacién, corresponden a la tabulacién de informacion
obtenida a partir de la encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa, observacion y
sugerencias, las cuales seran utilizadas como fuente de informacion. Presentando por
medio de un analisis general los distintos aspectos considerados para la evaluacién y
medicién de la satisfaccion de los afiliados. Se obtuvo con una muestra total de 330
usuarios encuestados, durante el periodo correspondiente a los meses de abril, mayo y
junio del presente afio, de los cuales, se identifico a 330 encuestados, cifra que
representa el 70% de la muestra poblacional como afiliados a la Eps Familiar Colombia,
11% Eps Cajacopi, 6% Eps Dusakawi, y por ultimo Nueva Eps con un 13%. (ver grafico

1).

Grdfico 1. Distribucion porcentual por Eps de dfiliacion encuesta de satisfaccién Ipsi Kottushi Sao Anaa —
trimestre (abril-junio 2024)
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La distribucién de la poblacién encuestada segin su sexo presento ligeras diferencias
en la informacién obtenida. La mayoria de los afiliados encuestados son del sexo
femenino con un 71% y el 29% son masculinos de la poblacién (ver grafica 2).

SEXO

Grdfico 2. Distribucion porcentudl por sexo encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa — trimestre
(abril-junio 2024).

5. SERVICIOS EVALUADOS

Por medio del andlisis de los diferentes tipos de servicios, se observé una amplia
diferencia entre la evaluacién de estos, identificando que cerca de la mitad de la
pobiacién encuestada evalué el servicio recibido en consulta externa, siau, laboratorio
y farmacia; accion que se encuentra directamente relacionada al ser el servicio con
mayor demanda por parte de los afiliados (Ver tabla 1).
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En cuales de estos servicios:| |

’ a recibido uét’e‘d‘atencmn' L e
a. Medicina General 137 14%
b. Laboratorio 102 11%
c. Citologia 13 1%
d. Siau 330 34%
e. Enfermeria 21 2%
f. Nutricion 45 5%
g. Farmacia 143 15%
h. Odontologia 35 4%
i. Psicologia 33 3%
j. Trabajo Social 23 2%
k. Pediatria 11 1%

k |. Ginecologia 27 3%
m. dermatologia 3 0%
n. Medicina Interna 18 2%
0. terafia fisica 13 1%
p. Oftalmologia 0 0%
g. terapia ocupacional 0 2%
r. fonoaudiologia 17 2%
s. Optometria 0 0%
TOTAL 971 100%
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5.2 ASPECTOS EVALUADOS

Los aspectos evaluados por medio de la encuesta de satisfaccién corresponden a la
informacién suministrada por los usuarios: conoce usted los derechos y deberes, recibié
un trato humanizado por parte del profesional, y si recibié informacién y explicaciones
durante la atencién donde se presta el servicio.

Distribucién porcentual de aspectos evaluados encuesta de Satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa (Abril-
Junio2024)

ASPECTOS EVALUADOS

- 300 :
. 250
. 200
i 150
¢ 100
50

0 0
0 :
dconoce usted los derechos érecibio un trato érecibio informacion y
y deberes? humanizado en la ipsi? explicacion en la atencion?

Bsi lino

El 91% de los encuestados manifiestan que si, conocen los derechos y deberes de
usuarios y el 9% refiere que no los conocen, por lo cual se considera seguir educando
a los usuarios sobre sus derechos y deberes para asi mantener o aumentar el nivel de
informacién de los usuarios de la Ipsi Kottushi Sao Ana>a. Por otra parte, La totalidad
de los pacientes dicen que si han recibido un trato humanizado; lo que quiere decir que
el personal de la Ipsi estd comprometido en brindar calidad de servicio basado en el
trato digno y respeto por los usuarios, caracteristicas humanas que se requiere en una
institucion prestadora de los servicios de salud. Por ultimo los pacientes encuestados
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el profesional esta cumpliendo con su papel de orientar al paciente; de'est

i .
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usuarios cumpliran con su papel de seguir las recomendaciones de cuidado y prescrltas
por el profesional de la salud.

5.3 SATISFACCION DE USUARIOS IPSI KOTTUSHI SAO ANAA

De 330 usuarios encuestados se evidencia que la satisfaccion global es del 52% es muy

buena con 157 usuarios, con respecto a los servicios de salud que ha recibido es buena
con el 48% que corresponde a 173 usuarios encuestados.

EXPERIENCIA GLOBAL.

= MUY BUENA = BUENA = REGULAR = MALA = MUY MALA

La tencidn global que ha recibido a través de la Ipsi es muy buena, se interpreta que en
general el servicio prestado es bueno desde el punto de vista de los usuarios, motivo

por el cual se busca mantener el nivel de satisfaccién global en la prestacion de los
servicios de salud.
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{Recomendaria esta ipsi a sus amigos y 9090 L ENCIAT 00
familiarea?

& Definitiva si % Probablemente si @ Probablemente no

+.4 Definitiva no " Probablemente no

El 100% de los pacientes dicen que Definitivamente Si recomendaria a la Ipsi Kottushi
Sao Ana>a, esto debido a que su experiencia global respecto al servicio de salud ha

sido buena.

Por otra parte, se evidencia que de 330 usuarios encuestado se observa que el 100%
de los pacientes dijo que si volveria a utilizar nuestros servicios.

ési lo requiriera,
volveria utilizar...
0%

SIZ.

100%

Los pacientes dicen que Sl volverian a recibir los servicios de la Ipsi porque le gusta la
atencién que reciben, son tratados con amabilidad y respeto y los servicios satisfacen
sus necesidades en salud. Lo que queremos es que el 100% quieran utilizar nuestros

servicios.
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7. SUGERENCIAS, AGRADECIMIENTOS Y FELICITACIONES

Es importante tener en cuenta las manifestaciones de los usuarios encuestados para
nuestro mejoramiento continuo, del total de 330 encuestas realizadas para el trimestre
de abril, mayo y junio del 2024, se cont6 con la manifestacién de los encuestados que
de manera voluntaria las describieron, de las cuales la mayoria identificaron como
felicitaciones, agradecimientos y comentarios de satisfaccién en los servicios de
atencion ofrecidos, entre los cuales se destacan:

“Me gusta la atencion”

“Me gusta el servicio que brinda la Ipsi”

“Desde el primer dia me atendieron con amabilidad sigan asi”
“Muy bien con la atencién”

“Me gusté mucho la atencién por todos los profesionales”
“Sigan prestado un buen servicio”

“Excelente servicios me siento muy a gusto”

“Felicitaciones por el servicio de salud fue excelente”
“Gracias por la prestacion de los servicios”

“Todo esta muy bien”

“‘muy buena atencién, estan pendientes de los usuarios, contintien asi”
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8. CONCLUSIONES

‘Para los meses de abril, mayo y junio del 2024, el resultado obtenido a partir de la

encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa se identifico:;
* Proporcion de satisfaccién global de.los usuarios del 100% muy buena y buena.

* Proporcién de usuarios que recomendarian a familiares y amigos la Ipsi Kottushi Sao
Anaa del 100%.

* Proporcién de usuario que volverian utilizar los servicios de la ipsi Kottushi Sao Anaa
es del 100%.

«El aspecto evaluado con mayor calificacion de “Excelente” por parte de los usuarios
encuestados corresponde al tiempo de espera para ser atendidos y comodidad de la
Ipsi Kottushi Sao Anaa

« La calificacion “si” presento el mayor nimero de reportes por los usuarios encuestados
para cada uno de los aspectos evaluados (Informacién suministrada por el personal que
lo atiende, calidad en la atencién, oportunidad en el servicio).
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INTRODUCCION

El presente informe: “Evaluacién de la satisfaccion de usuarios de la Ipsi KbTTUSHI
SAO ANAA", reporta los resultados correspondientes a los meses de julio, agoéto y
septiembre del 2024.

La informacién es obtenida a partir del estudio de 316 encuestas de satisfaccidn. Este
andlisis, permitira medir la satisfaccién y percepcion que tienen nuestros afiliados acerca
de la calidad de los servicios que brinda la red prestadora Ipsi Kottushi Sao Anaa;
utilizando esta informaciéon como fuente principal para la toma de decisiones e
implementacion de planes de mejoramiento desde los diferentes procesos,
monitoreandose el impacto seglin el pardmetro comparativo realizado de manera
trimestral.

Durante los meses evaluados, se desarrollé la aplicacion de una metodologia directa y
personalizado en contacto directo con los usuarios, estableciéndose su nivel de
satisfaccion, lo que permitira, a partir del analisis de los resultados, obtener conclusiones
que aporten a la generacién de acciones de mejoramiento continuo en la calidad en la
prestacién de los servicios. -
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer el nivel de satisfaccién y percepcién de los afiliados de la Ipsi Kottushi Sao
Anaa, respecto a los servicios que ofrece, con el fin de identificar oportunidades de
mejora que conduzcan al desarrollo de acciones que permitan materializar nuestra
visién.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICO

- Analizar los niveles de satisfaccion de nuestros afiliados, evaluando aspectos como:
La informacién suministrada por el personal encargado de la atencion (asistencial y

administrativo), la calidad en la atencion, la oportunidad en el servicio y el espacio fisico
donde se presto6 el servicio.

- Conocer la percepcion y opinién manifestada por el encuestado frente a la calidad en
la prestacién de los servicios.

- Basados en informacion estadistica, se pretende realizar el respectivo analisis,
articular los procesos de la Ipsi Kottushi Sao Anaa para identificar oportunidades de
mejora para satisfacer las necesidades de los usuarios.
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3. FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION

La encuesta estd compuesta por cuatro componentes que buscan evaluar diferentes
aspectos, los cuales corresponden a la caracterizacion del usuario, los tipos de servicio,
aspectos en la atencion, y satisfaccion global.

4. RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

4.1 CARACTERIZACION DEL USUARIO

Los resultados presentados a continuacion, corresponden a la tabulacién de informacién
obtenida a partir de la encuesta de satisfaccién Ipsi Kottushi Sao Anaa, observacién y

sugerencias, las cuales seran utilizadas como fuente de informacion. Presentando por
medio de un analisis general los distintos aspectos considerados para la evaluacién y
medicion de la satisfaccion de los afiliados. Se obtuvo con una muestra total de 316
usuarios encuestados, durante el periodo correspondiente a los meses de julio, agosto
y septiembre del presente afo, de los cuales, se identificé a 316 encuestados, cifra que
representa el 73% de la muestra poblacional como afiliados a la Eps Familiar Colombia,
16% Nueva Eps, 9% Eps Cajacopi, y por ultimo Dusakawi con un 2%. (ver grafico 1).

Grdfico 1. Distribucion porcentual por Eps de afiliacion encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa —
tnmestre (julio-septiembre 2024)
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en la informacion obtenida. La mayoria de los afiliados encuestados son del sexo

femenino con un 68% y el 32% son masculinos de la poblacién (ver grafica 2).

SEXO

Grdfico 2. Distribucién porcentual por sexo encuesta de satisfaccién Ipsi Kottushi Sao Anaa — trimestre
(julio-septiembre 2024).

5. SERVICIOS EVALUADOS

Por medio del analisis de los diferentes tipos de servicios, se observé una amplia
diferencia entre la evaluacidon de estos, identificando que cerca de la mitad de la
poblacion encuestada evalué el servicio recibido en consulta externa, SIAU, farmacia y

medicina general; accion que se encuentra directamente relacionada al ser el servicio

con mayor demanda por parte de los afiliados (Ver tabla 1).
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R cuales de'estos ser r:ci\ési; ‘

a recibido usted atencion:’: L
a. Medicina General 141 15%
b. Laboratorio 79 8%
c. Citologia 8 1%
d. Siau 316 34%
e. Enfermeria 28 3%
f. Nutricién 54 6%
g. Farmacia 155 17%
h. Odontologia 28 3%
i. Psicologia 45 5%
j. Trabajo Social 18 2%
k. Pediatria 10 1%
|, Ginecologia 16 2%
dermatologia 0 0%
m. Medicina Interna 35 4%
0. terapia fisica 6 1%
p. Oftalmologia 0 0%
g. terapia ocupacional 0 0%
r. fonoaudiologia 0 0%
s. Optometria 0 0%
TOTAL 939 100%
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5.2 ASPECTOS EVALUADOS

v mcm !mmcm&m )

Los aspectos evaluados por medio de la encuesta de satisfaccién corresponden ala
informacion suministrada por los usuarios: conoce usted los derechos y deberes, recibidé
un trato humanizado por parte del profesional, y si recibié informacion y explicaciones
durante la atencién donde se presta el servicio. (ver en grafica 3)

Distribucion porcentual de aspectos evaluados encuesta de Satisfaccién Ipsi Kottushi Sao Anaa (julio-
septiembre 2024)

H
i

ASPECTOS EVALUADOS
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o 9% 0 0

dconoce usted los érecibio un trato érecibio informacion y

; derechos y deberes? humanizado en la ipsi? explicacion en la ;
#si Bno atencion? :

El 91% de los encuestados manifiestan que si, conocen los derechos y deberes de
usuarios y el 9% refiere que no los conocen, por lo cual se considera seguir educando
a los usuarios sobre sus derechos y deberes para asi mantener o aumentar el nivel de
informacion de los usuarios de la Ipsi Kottushi Sao Ana>a. Por otra parte, La totalidad
de los pacientes dicen que si han recibido un trato humanizado; lo que quiere decir que

el personal de la Ipsi estd comprometido en brindar calidad de servicio basado en el

trato digno y respeto por los usuarios, caracteristicas humanas que se requiere en una

institucién prestadora de los servicios de salud. Por Gltimo los pacientes encuestados

dicen que si recibieron explicaciones e informacién durante su tratamiento. No obstante,

el profesional estd cumpliendo con su papel de orientar al paciente; de esta manera los

usuarios cumpliran con su papel de segwr las recomendaciones de cuidado y prescritas
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5.3 SATISFACCION DE USUARIOS IPSI KOTTUSHI SAO ANAA

De 316 usuarios encuestados se evidencia que la satisfaccion global es del 57% es muy
buena con 181 usuarios, con respecto a los servicios de salud que ha recibido es buena

con el 43% que corresponde a 135 usuarios encuestados. (ver grafica 4)

Fond W N 4 S Tt s A s e+ i apesd e # vy e A s %

EXPERIENCIA GLOBAL.
¢ Latencion global que ha recibido a través de la Ipsi

es muy buena, se interpreta que en general el
servicio prestado es bueno desde el punto de vista

. de los usuarios, motivo por el cual se busca

= MUY BUENA = BUENA mantener el nivel de satisfaccion global en Ia
= REGULAR = MALA
# MUY MALA

prestacion de los servicios de salud.

El 99% de los pacientes dicen que Definitivamente Si recomendaria a la Ipsi Kottushi
Sao Ana>a, y el 1 % Probablemente Si, esto debido a que su experiencia global respecto

al servicio de salud ha sido buena. (ver en grafica 5)

¢Recomendaria esta ipsi a sus
amigos y familiares?

& Definitiva si # Probablemente si
& Probablemente no @ Definitiva no

7 Probablemente no
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Por otra parte, se evidencia que de 316 usuarios encuestado se observa que el 100%
de los pacientes dijo que si volveria a utilizar nuestros servicios. (ver grafica 6)

Los pacientes dicen que Sl volverian a recibir los

servicios de la Ipsi porque le gusta la atencién que ésilo requiriera,
reciben, son tratados con amabilidad y respeto y volveria utilizar...
0%

los servicios satisfacen sus necesidades en

salud. Lo que queremos es que el 100% quieran
utilizar nuestros servicios.

100%
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7. SUGERENCIAS, AGRADECIMIENTOS Y FELICITACIONES

Es importante tener en cuenta las manifestaciones de los usuarios encuestados para
nuestro mejoramiento continuo, del total de 316 encuestas realizadas para el trimestre
de julio, agosto y septiembre del 2024, se conté con la manifestacion de los encuestados
que de manera voluntaria las describieron, de las cuales la mayoria identificaron como
felicitaciones, agradecimientos y comentarios de satisfaccién en los servicios de
atencion ofrecidos, entre los cuales se destacan:

“Me gusta la atencion”

“Me gusta el servicio que brinda la Ipsi”

“Para ser el primer dia me atendieron muy bien”
“Muy bien con la atencién”

“los profesionales son excelentes”

“Sigan prestado un buen servicio”

“Excelente servicios me siento muy a gusto”
“Felicitaciones por el servicio de salud fue excelente”
“Gracias por la prestacion de los servicios”

“muy buena atencion, estan pendientes de los usuarios, continden asf”
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8. CONCLUSIONES

Para los meses de julio, agosto y septiembre del 2024, el resultado obtenido a partir de
la encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa se identifico:

* Proporcion de satisfaccion global de los usuarios del 100% muy buena y buena.

* Proporcion de usuarios que recomendarian a familiares y amigos la Ipsi Kottushi Sao
Anaa con un 99 %.

* Proporcién de usuario que volverian utilizar los servicios de la ipsi Kottushi Sao Anaa
es del 100%.

* El aspecto evaluado con mayor calificacién de “BUENO” por parte de los usuarios
encuestados corresponde al tiempo de espera para ser atendidos y comodidad de la
Ipsi Kottushi Sao Anaa

« La calificacion “si” presento el mayor niimero de reportes por los usuarios encuestados
para cada uno de los aspectos evaluados (Informacién suministrada por el personal que
lo atiende, calidad en la atencién, oportunidad en el servicio).
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9. ANEXOS
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. : ’ . ST . sawaPnom;amsacuuum.
La dIStrIbUCIOI’I de Ia poblamon encuestada segun su Sexo presento Ilgeras d|ferenCIas
‘en la mformacnon obtenlda,_ La mayorla de los . aflllados encuestados son del sexo

Graf/co 2. D/str/buaon porcentual por sexo encuesta de sat:sfacc:on Ips: Kottushl Sao Anaa trlmestre
(octubre dlC/embre 2024)

5. SERVICIOS EVALUADOS

Por medlo del ana|ISIS de Ios dlferentes tlpos de serv10|os se observo una amplla
diferencia entre la evaluacnon de estos identificando que cerca de la mltad de la
poblaCIon encuestada evaluo eI SeI'VICIO reCIbldo en consulta externa SIAU farmama y

'f:con mayor demanda por parte de Ios aﬂhados (Ver tabla 1)

: - @hotrmai &N
IPS Indigena - 8Calle 15 No7-93 El progreso | & psikoltushi@hotrmalicom E
Kottushi Sao Ancra | 1318 3125400 - 729 1169 ipsindigenakotiushl - - - C 82
NIT. 90 {3:;??«%,%53&«?:. R!ohacha La Gua ira © Kottushi Sgo Anna Ips Indigena- =)

| @www.ipsikottushicom 7 %?,
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ASPECTOS EVALUADOS

NREAE
[ 1

éconoce usted los érecibio un trato érecibio informacion y
derechos y deberes? humanizado en la ipsi? explicacionen la
@si & no X
atencion?
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de los pacrentes duo que sr volverra a utrhzar nuestros ‘servicios. (ver graf/ca 6)

ési lo requiriera,
volveria utilizar...
0%

SIZ.

100%

_como regular el trempo de espera paras ser atendido. Ver en.grafica 7

grafica 7 -

SER ATENDIDO

Regular Malapuy
2% . %% mala

- TIEMPO DE ESPERA PARA

1 Los pacrentes drcen que SI voIverran a: recrbrr
:f"los servrcros de Ia Ipsr porque le - gusta la

: atencron que reciben, son tratados con

: amabrlrdad y respeto y los servrcros satrsfacen _
. sus necesrdades en salud.

«

De acuerdo alos 319 encuestados se observa que el 53% dijo que eI trempo de espera

) para ser atendrdo es bueno el 45% opmo que era excelente; mrentras eI 2% cahfrco

La mayorra de Ios pacrentes calrfrcan como
bueno eI trempo de espera para ser atendrdo
Lo que queremos “‘es que eI 100% este
satrsfecho con el tiempo de espera en la

Excelent atenclon ' B B 7
e e L
Bueno 45% ’ ;
53%
IpS’ indrgeno < “"'-"4-5;39{30![915 No. ?‘93 El progreso %gsrkoﬁ;}sh @Zoi?qgcom
Kot_{cu;,h; Sao Anaa | 11318 312 5400+ 729 1169 o ’fs‘“h ‘%GV‘GAO U? ‘ e
NIT. 900 }'gmgm 1 Riohacha, La Guajira ~. | Kottushi Suo Annd Ips Indigena

Swww.ipsikoftushicom
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-ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

Aagrppraesn . . Proeese .. Trias
ESTrategice SRl Pagnside L

Cédign: KEA-SIBL-FR-COE - Neside: 32 Fecke: /02 203 |

LA ATENCION FUE RAEDICIMA GENERAL EABORATORIY
RECIBIDA EN: - —
SiAL- ENFERMERIA - . KATRICION -

- = -

CHONTOLOGIA PSICOLOGIA < ESPECIALIDADES

yﬂeheres @Eﬁ:mzmn usuaria::'" w1 MDD

éé‘;muce usted ios derachos

L gmm WEBC[‘BE Mﬁﬁm U@I BUEN TRATD ﬂmmmam« Pmamﬁsmawsum
B e s
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4 CAUFIGUE BLTEMID DE ESPERA PAAA SER ATERDIDA

e ’mé @ﬁuma D wmn% E

U8 et wmm U mmmm E-!.CIBAL RESFECTO A LOS SERVICIOS DE SALlsD QUE Ha ﬁfﬁlmbﬂ ATRAVES
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DESCRIPCION J

Cédlgo IAU- MSU-FR-005

. ~,‘“~s‘ }.‘ o . x,.:.mH.-c. ;.,“-,“, e ‘”:‘.,r":' ry ,J
AL TK”»APERTURA BUZON DE SUGERENCIAS
PR TS S At

s Versién: 002

E‘?&l]& M’ “ ' fo = il A f': S o 3 lt‘\ M w I
e b MACROPROCESO MISIONAL Hgggsfg’ “NFORMACION Y ATENCION AL l Focha:23/0712024
| . o I ———E e
b S g
T NoACTA | SEDE/MUNICIPIO | DIA | MES | ANO

Rdhveicha 22 11 2024

Siendo las L{ -0 DTL se retinen en las instalaciones de la IPS| KOTTUSHI SAO ANA>A, la

funcionaria lider del proceso de Sistemas de Informacion y el sefior (a) &f el Urnang

identificado con C.C. AMEYDSL G2y usuario(a) de la institucion, quien fue escogido de manera
aleatoria entre los demas usuarios para realizar apertura de Buzon de sugerencias, con el objetivo de
que sea garante y corroborar el nimero de quejas, sugerencias, reclamos y/o felicitaciones obtenidos

del mismo.

Se establece y se da inicio al orden del dia:

1. Apertura del Buzén de Quejas y Sugerencias

2. Conteo de formatos
3. Lectura y revision de las categorias presentadas (Quejas, Sugerencias, Reclamos y/o

Felicitaciones).

gﬁ,& ~ TIPOLOGIADE . ‘N. FORMATOS. i OBSERVACIONESI DESCRlPCION s
@AREQUERIMIENTOm% _ ENCONTRADOS : Bk
QUEJA / Tows e edra o %abaa
RECLAMO

FELICITACION

SUGERENCIA A o de vnestra o \adoorciiddo
PETICION

OTRO

f;bl;UIﬂ’E?ROlf-JY-LPQRSi--';:"ijOR Riesgo Riesgo Riesgo
'CLASIFICACIONOTIPO. | simple: A priorizado: vital

4. Cierre de buzén de sugerencias.
5. Firma de constancia de los participantes

- 4 /
Yey ur'ana @ls A NL toqu _Q\uewq
Usuario(a) IPSI KOTTUSHI Lider del proceso de Sistemas de Informacion

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

W
Kollmahir

B e M‘\m“m’ll

Y\iL T ou
‘“\ NAL .
¢ “W“ EVIENCIAS FOTOGRAFICAS

LUGAR: ] SALA DE T‘?m RA 1051 KOTTUSHI SAO ANAS A
Fecha! 22-11-2024 AR m‘)m‘ Inicial; 4:30PM
e

T &»‘é:‘»‘ix*-t -;}L 5 %E‘g

‘A(llvldmi Reallzada: Apettum de buzén en presencla de los usuarlos para mayor transparenoa.
soclalizacion del formato de diligenclamiento de PQRSF

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

k‘“' . n% ] N N ) : - o S ; I .
"-ade e MACROPROGESO; ESTRATEGICO

ClONSG I: ‘ DESCRIPCION
ol (o] Cédigo: IAU-MSU-FR-003
Version: 02

PROCESO: GESTION DE ATENCION AL USUARIO | Fecha: 30/04/2024

ESPACIO EXCLUSIVO DEL USUARIO

DlA MES ARO

Proporcionamos este formato para gorantizar el derecho de participacién civdadana,
cumplir con las disposiclones legales, y fomentar el mejoramiento continuo de Ja
Institucién. |Muchas gracias por su aporte/

Datos Usuario (a)

NOMBRE Y APELLIDOS TIPO Y NUMERO DE DOCUMENTO DE
4 -+ IDENTIDAD
Meoilon Nader© Ao 917 449
DIRECCION ‘ TELEFONO O CELULAR
30080l 353/
CORREO ELECRONICO
- A — n EPS 0 EAPB N ouedo
A ebmanero 86 [ O Y imuil s (o QLS
AUTORIZACION NOTIFICACION POR CORREOELECTRONICO ] NO

Dependencia: Origen de serviclo donde se interpone la PdRSF

i Peticién Queja Reclamo Sugerencla Felicitaciones Otra [ ¢ Cual?
Dependencia: Origen de servicio donde se interpone la PQRS _j‘
Medicina general o Farmacia Odontologia Toma muestra o OTRO: -
especializada laboratorio JCUAL?

X

DESCRIPCION DE % PQRSF

Vesisnar + Peardonos o vaﬂ»&* M OO ok @

Lq&p o. Yoo de Qe ndod, U=eo J oo S o PexAovis—

oA vw Teteapcde Covo—los Paciownio, Hay ™MRos

Tarante | pruown I X do PO alOCon W mdfo-Co s

'1‘)01‘}’((6{@ \\-POLCA R (O,

SeqISy.

Adjunta documentos

DATOS DE QUIEN RECIBE LA PQRSF

Si: No: x

Nombre: (5 Slonne Yo Ywewa

;
3
|

Firma usuario

st ’Wd(a(gacb'l. Socal’

—

Sede o municipio: .
Fecha Recepcidn: DIA(2\ ) MES( «\ ) ANO(20%)
Clasificacion de la PQRS:
[X] RIESGO SIMPLE: 72 horas para la respuesta

RIESGO PRIORIZADQ: 48 horas para la respuesta

(] RIESGO VITAL: 24 horas para la respuesta

\
\

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

s

ESPACIO EXCLUSIVO DEL USUARIO

e Codigo: |
Veratén:

MACROPROCESO: ESTRATEGICO , PROCESO: GESTION DE ATENCION AL USUARIO | Facha: 10/04/2024

(T

et DESCRIPCIGN

AUMSU.FR.00Y

ntizar el d(!étvh_c.) d.r;;c;;tl'c_li;;l.c—l.é-; cludadana,

s

DA f MES 1 ANO Proporcionomos ”"mam gara 4 de |
o | 1 cumplir con las disposiclones legales, y fomentar el mejoramiento continuo de la
2 | 4 2o 2"‘{ institucién. iMuchas gracias por sU aporte!
‘ Datos Usuario (a)
f NOMBRE Y APELLIDOS 170 Y NUMERO DE DOCUMENTO DE
{ . § IDENTIDAD
NDievA  Resn boletel  o|Zne A 414 $0°1.08 2
; DIRECCION TELEFONO O CELULAR
 ceteru DI SAALS oY 202341y 3L 6 2
CORREO ELECRONICO (
x EPS 0 EAPB Fomllar de
T onaleud woduud Hodmer L con co\o«vlo\a
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