
Informe Encuetas de Satisfacción  Enero – Junio 2020 

Las siguientes graficas muestran el comportamiento de las encuestas de satisfacción del primer 

semestre de 2020, tanto en cantidad de encuestas realizadas, como en el porcentaje de satisfacción de 

cada una de las áreas. En total en el semestre se realizaron 2.578 encuestas que corresponden a un 36% 

de ejecución con respecto a la meta de 7.200 encuestas semestrales. 

 

El porcentaje de satisfacción promedio esta en 95%, teniendo en cuenta que en ninguno de los meses se 

han realizado las 1.200 encuestas que se tienen como meta y que así el dato sea relevante, en el mes de 

abril este número cayo drásticamente (57 encuestas) debido a cierre de servicios por el tema Covid-19, 

pero se ha ido recuperando lentamente, se está reforzando con el personal de las diferentes áreas sobre 

la importancia de la realización de las encuestas. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A continuación se relacionan las gráficas individuales del comportamiento mes a mes. 
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Informe PQRSF  Enero – Junio 2020 

Las siguientes graficas muestran el comportamiento de las manifestaciones del primer semestre de 

2020, tanto en el tipo de manifestación, como en la oportunidad de respuesta. Al igual que las encuestas 

de satisfacción, esta disminuyeron a partir del inicio de la pandemia en especial las QUEJAS. 

 

En resumen las manifestaciones del semestre fueron: Quejas 55, Felicitaciones 28, Sugerencias 22 

 

 

 

La oportunidad de respuesta de las quejas del semestre fue bastante buena ya que de las 55 quejas, solo 

2, que equivalen al 3.6%, se les dio respuesta por fuera del término establecido: 

 Caso 022 radicado 0214 del 7 de febrero y se le dio respuesta el 5 de marzo, el motivo de la 

queja en mala atención en el servicio de urgencias. 

 Caso 059 radicado 0422 del 6 de marzo y se le dio respuesta el 24 de abril, el motivo cita 

asignada para biometría, la cual no se podía atender por estar el equipo defectuoso y donde 

el área de citas tenía la información de no poder asignarlas. 

 



A continuación se relacionan las áreas con la cantidad de quejas del semestre, se evidencia que 

Consulta Externa, Citas y Urgencias, son las tres áreas que más quejas tienen.  

 

 

Principales motivos de quejas de Consulta Externa: 

 

 Demora en la atención del paciente 

 Trato descortés por parte del médico tratante 

 Perjuicios por cancelaciones de citas a última hora 

 

Principales motivos de quejas de Citas: 

 

 No contestan teléfono ni el whatsapp  

 Mala información del área 

 Mala actitud al atender 

 Errores en la asignación de citas 

 

Principales motivos de quejas de Urgencias: 

 

 Demoras en la atención 

 Falta de humanización 

 Inconformidad con la atención 

 Mala actitud del médico tratante 

 

Principales motivos de quejas de Facturación: 

 

 Ausencia del puesto de trabajo 

 Actitud grosera al atender el usuario 

 Mala información  

 

 



La propuesta de plan de mejora para la intervención inmediata, al menos de las áreas críticas en cuanto 

a mayor número de quejas recibidas seria: 

 

Contar con el personal suficiente en el área de citas para las asignaciones telefónicas, ya que 

actualmente se reciben de hasta 10 inconformidades diarias por no contestar las líneas telefónicas. 

Aparte de contar con el personal se hace necesario establecer una meta diaria de llamadas contestadas, 

pues de nada sirve tener personal, si este no desarrolla eficientemente sus labores. 

 

 

Establecer horarios claros para la atención en Consulta Externa y dar cumplimiento a ellos, y así evitar 

retrasos en las atenciones. 

 

Establecer una política de no devolución de pacientes cuando estos llegan algunos minutos tarde, 

teniendo en cuenta que la mayoría de los usuarios se desplazan de municipios diferentes a Santafé de 

Antioquia. Este tema de sacar a los usuarios del tablero de consulta por parte del personal médico, 

genera gran insatisfacción. 
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