
Informe Encuetas de Satisfacción  Año 2020 

Las siguientes graficas muestran el comportamiento de las encuestas de satisfacción realizadas durante 

el año 2020 tanto en cantidad de encuestas realizadas, como en el porcentaje de satisfacción de cada una 

de las áreas. En total en el año se realizaron 6.052 encuestas que corresponden a un 42% de ejecución 

con respecto a la meta de 14.400 encuestas anuales. 

   

El porcentaje de satisfacción promedio está en 94%, 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, una dificultad grande no solo para el tema de las encuestas, 

sino para todo lo que interviene el personal del SIAU, es que no se cuenta con un líder visible en los 

servicios. 

 

Llama la atención que durante el último trimestre, la satisfacción global disminuyó notablemente al pasar 

del 98% en septiembre a un 85% en el mes de diciembre. 

 

 

 
 

 



A continuación se muestra el comportamiento de la satisfacción por cada una de las áreas de forma 

individual. Se debe de tener en cuenta que áreas como Odontología, solo se realizaron encuestas en los 

tres primeros meses del año, y que áreas como Rayos X y Fisioterapia, solo realizaron 78 y 166 encuestas 

respectivamente durante todo el año. 

 

 

 

 

 

Informe PQRSF  año 2020 

Las siguientes graficas muestran el comportamiento de las manifestaciones del año 2020, tanto en el tipo 

de manifestación, como en la oportunidad de respuesta. Al igual que las encuestas de satisfacción, esta 

disminuyó a partir del inicio de la pandemia en especial las quejas y que a partir del mes de abril. 

 

En resumen las manifestaciones del año 2020 sumaron un total de 194 clasificadas así: Quejas 124, 

Felicitaciones 42, Sugerencias 28. 

 

 



 

 

 

La oportunidad de respuesta de las quejas del año fue bastante buena ya que de las 124 quejas, solo 5, 

que equivalen al 5%, se les dio respuesta por fuera del término establecido debido a la investigación de 

los casos. 

Se requiere de forma urgente definir las personas a quienes se direccionaran las quejas para el trámite de 

las mismas en los tiempos establecidos para poder garantizar el debido proceso y una respuesta objetiva 

con su respectivo plan de mejora. 



 

 

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

Consulta Externa y Urgencias, son las tres áreas que más quejas tienen con 35, 29 y 19 quejas 

respectivamente. 

 

 

 

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 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 Urgencias: 

 

 Demoras en la atención 

 Falta de humanización 

 Inconformidad con la atención 

 Mala actitud del médico tratante 

 

 

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 personal empoderado en el área de citas para dar respuesta a las solicitudes de asignación de 

citas, a pesar que se cuenta con personal suficiente, la capacidad de respuesta no es suficiente, 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. 

 

 

Consolidado de felicitaciones año 2020 

 

 

42 



Las 3 áreas con más felicitaciones fueron: Pediatría, Portería y citas con 12, 9 y 6 felicitaciones 

respectivamente. Llama la atención que del área de portería 6 de las 9 felicitaciones son para el señor 

Daladier Cano, las felicitaciones del área de pediatría son constantes, y las felicitaciones del área de citas, 

se concentraron en Leidy Laura Machado (4), Yolanda Panesso (1) y Yaquelin Higuita (1). 

 

 

 

 
 

 

 

Finalmente quiero relacionar los inconvenientes más relevantes que presentan los usuarios y que para el 

área del SIAU se le dificulta una pronta solución, ya que dependemos de un tercero que por lo general 

es del área asistencial, lo cual genera retrasos e insatisfacción en nuestros usuarios. 

 

 Modificación de errores en formulas médicas en cuanto a diagnósticos, cantidad ordenada, 

frecuencia de uso, medicamentos en presentaciones diferentes. 

 Modificar incapacidades que no incluyen los días de hospitalización, o que no se generan con los 

días suficientes que requiere la recuperación como por ejemplo retiro de yeso en un mes y la 

incapacidad es por 15 días. 

 Desde el área de citas es muy reiterativo que se agendan ecografías obstétricas trasvaginales a 

embarazadas que por la edad gestacional requieren es de ecografías obstétricas trasabdominales, 

esto requiere tramitar las nuevas autorizaciones con los hospitales de los municipios y en 

ocasiones se pierden las citas por la no respuesta de los hospitales 

 A los usuarios de Ecoopsos y Coosalud no se les reitera que deben de traer los anexos para el 

proceso de facturación. 

 No se les reitera a los usuarios de otros municipios que para las revisiones quirúrgicas de 

ortopedia, y que normalmente se deben de realizar rayos x de control, estos rx deben de ser 

previamente autorizados por la EPS 

 Llegan usuarios a citas por SOAT sin los documentos requeridos para el proceso de facturación. 

 Cuando no hay agendas disponibles, desde el área de citas direccionan a los usuarios para el SIAU 

para que nosotros les resolvamos sus solicitudes, lo cual es inviable. 



 Cuando hay dificultades con alguna agenda por la no llegada del especialista a tiempo, desde citas 

se direccionan a los usuarios hacia el SIAU, cuando el deber ser es que el área se les aclare la 

situación a los usuarios y donde el SIAU como apoyo y no como responsable. 
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