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La suscrita Trabajadora Social — Coordinadora de SIAU del Hospital Departamental San
Rafael Empresa Social del Estado de Zarzal Valle:

CERTIFICA

Que durante los tres (3) meses de la vigencia 2025 (de abril 1 de 2025 a 30 de junio de
2025) se recibieron 82 PQRSF (Peticiones, Quejas, reclamos, Sugerencias y Felicitaciones)
a través de los diferentes canales de recepcion creados para este propdsito (buzones de
sugerencia, pagina web, oficina SIAU, correo electronico, chat de WhatsApp), se
respondieron 82 requerimientos y el tiempo promedio de respuesta de este periodo de los

tres meses fue de 9.3 dias.

En la siguiente tabla se puede verificar la informacion mencionada anteriormente:

PQRSF
MES RECIBIDOS RESUELTOS TIEMPO PROMEDIO
DE RESPUESTA
Abril 31 31 8.1
Mayo 16 16 11.1
Junio 35 35 8.8
TOTAL 82 82 9.3

Se expide en Zarzal Valle del Cauca a los 1 dias del mes de julio de 2025.

JULIAN ANDRES CORREA TRUJILLO

Gerente

Hospital Departamental San Rafael de Zarzal

ISABEL CRISTINA ARIA PARRA

Trabajadora Social
Coordinadora SIAU

Hospital Departamental San Rafael de Zarzal
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Proporcion de satisfacciéon de los usuarios

ABRIL

1. OBJETIVO

Informar el grado de satisfaccion de los beneficiarios de la ESE hasta el mes de ABRIL por
la prestacion de servicios ofertados en la red hospitalaria, los cuales son importantes para
evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario.

Para el mes de ABRIL se realizaron en total 212 encuestas en los diferentes servicios de
Consulta Externa, Hospitalizacion, Laboratorio Clinico y Urgencias. De las cuales, 156
respecto a la calificacion global de la satisfaccion y recomendacion de la IPS por parte de
la poblacion, corresponde a los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacién y Urgencias.
2. INDICADOR DE “SATISFACCION GLOBAL”
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‘
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HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DE
ZARZAL E.S.E. VALLE DEL CAUCA

NIT: 891900441-1

CODIGO: GC-SO-FO-06

VERSION: 0

1

FECHA: 26/10/2020

3 TRD:
FICHA TECNICA DE INDICADORES -
PAGINA 1 DE 1
PROCESO: SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
AREA O SERVICIO: No aplica
NOMBRE INDICADOR: Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS
FORMULA DE CALCULO:
(NUmero de usuarios que respondieron
muy buena” o "buena’ a la pregunta: | )\, DE MEDIDA:
¢,como calificaria su experiencia global :
. Porcentaje
respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS?” / Numero
de usuarios que respondieron la
pregunta) * 100
z:iSUPONSABLES: Trabajadora social FRECUENCIA: Mensual META:95 %
COMPORTAMIENTO DESEADO DEL INDICADOR: INCREMENTO REDUCCION X
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CLASIFICACION DEL INDICADOR: Normativo, Resolucion 0256

CONSOLIDADO MENSUAL ANO 2025

VARIABLE 1 VARIABLE 2
PERIODO | META NUMERADOR | DENOMINADOR RESULTADO OBSERVACIONES
Se observa una
disminucion en la
cantidad de
ABRIL | 95% 377 156 41,3% encuestas aplicadas
debido al cierre de
convenio con
Emssanar, donde la
poblacién fue menor.
11. ;Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de
salud que ha recibido? TOTAL
68,59
TO008
EO,008
E S0,0086
E 40,008
E 30,008 25,00%
£
#2000
- ".l..-" 794
10008 o.00° 0.64% . o.00"
o Fllale By mala Regular Buisno By Buiena A
CRITERIOS
ANALISIS DE CAUSAS:
(Cuando se ha ACCIONES RESPONSABLE FECHA DE SEGUIMIENTO Y
incumplido la meta PROPUESTAS: EJECUCION: EJECUCION: CIERRE:

establecida)

El incumplimiento de
la meta se debe a la
situacion de convenio
con Emssanar que se
vio interrumpida en
relacion con el
hospital San Rafael,

Se propone el
desarrollo
continuo de las
encuestas para
el mes
siguiente
(mayo)

Personal de SIAU

A partir del 2 de
mayo

Todo el mes de mayo
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puesto que la | aprovechando
mayoria  de los | que el convenio
usuarios son de esta | fue
EPS. reestablecido.
Asimismo, se
propone
retomar el
desarrollo de
encuestas
digitales a
travées de la
plataforma del
hospital  para
mayor
captacion de la
poblacion y
facilidad en la
digitacion  de
los datos.
2.1 SATISFACCION POR SERVICIO
COMO CALIFICARIA SU
EXPERIENCIA GLOBAL
RESPECTO A LOS PORCENTAJE
SERVICIO SERVICIO DE SALUD QUE CﬁNhéTJ[égtT)ADsE DE
HA RECIBIDO A TRAVES APLICADAS SATISFACCION
DE NUESTRA INSTITUCION POR SERVICIO
Calificacién "Muy buena" y
"Buena"
URGENCIAS 49 54 90,7%
HOSPITALIZACION 18 19 94,7%
CONSULTA EXTERNA 79 83 95%
TOTAL 146 156 93,5%

3. INDICADOR “RECOMENDARIA SU IPS”
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PROCESO: SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

AREA O SERVICIO: No aplica

NOMBRE INDICADOR: Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos

FORMULA

DE

CALCULO:

(Nimero de usuarios que respondieron
“definitivamente si” o “probablemente si”
a la pregunta:” jrecomendaria a sus
familiares y amigos esta IPS?” / Numero

UNIDAD
Porcentaje

DE

MEDIDA:

de

usuarios que

pregunta)*100

respondieron la

RESPONSABLES: Coordinador SIAU

FRECUENCIA: Mensual

META: 95%

COMPORTAMIENTO DESEADO DEL INDICADOR:

INCREMENTO

REDUCCION X

CLASIFICACION DEL INDICADOR: Normativo, Resolucion 0256

CONSOLIDADO MENSUAL ANO 2025

PERIODO

META

VARIABLE 1
NUMERADOR

VARIABLE 2
DENOMINADOR

RESULTADO

OBSERVACIONES

ABRIL 95%

376 156

41,3%

Se observa
disminucion en la
cantidad de
encuestas aplicadas
debido al cierre de
convenio con
Emssanar, donde la
poblacién fue menor.

una
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12. iRecomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? TOTAL
93,59%
= 70,00%
g "
g 40,00%
20,00% 0.84% 3 2gu 4,49% 0.00%
Definitivame nte no Probablemente no Prél;:ll-nllzr;elggsi Definitivame nte si NSA
ANALISIS DE
CAUSAS: (Cuando ACCIONES RESPONSABLE | FECHA DE SEGUIMIENTO Y
se haincumplido la | PROPUESTAS:| EJECUCION: EJECUCION: CIERRE:
meta establecida)
Se propone el
desarrollo
continuo de las
encuestas para Todo el mes de mayo
el mes siguiente
El incumplimiento de la (mayo)
aprovechando
meta se debe a la ue el convenio
situacion de convenio gue
con Emsannar que se .
o . reestablecido. .
vio interrumpida en e A partir del 2
i .| Asimismo, se | Personal de SIAU
relacion con el hospital de mayo
propone retomar
San Rafael, puesto
. el desarrollo de
gue la mayoria de los
: encuestas
usuarios son de esta| .. .
EPS digitales a
' través de la
plataforma del
hospital para
mayor captacion
de la poblaciény
facilidad en la
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digitacion de los
datos.

3.1 RECOMENDACION POR SERVICIO

COMO CALIFICARIA SU

EXPERIENCIA GLOBAL
RESPECTO A LOS

SERVICIO DE SALUD QUE | CANTIDAD DE | PORCENTAJE DE

SERVICIO HA RECIBIDO A TRAVES ENCUESTAS | RECOMENDACION
DE NUESTRA INSTITUCION | APLICADAS POR SERVICIO
Calificacion

"Definitivamente si" y
"Probablemente si"

URGENCIAS 53 54 98%
HOSPITALIZACION 19 19 100,0%
CONSULTA EXTERNA 81 83 97,5%

TOTAL 153 156 98%

4. SUGERENCIAS U OBSERVACIONES A LOS SERVICIOS

4.1 HOSPITALIZACION:

Atencidon por parte del personal:

+ Los médicos deberian tener mas paciencia a la hora de brindar la atencién
+ Es muy bueno lo que estan haciendo en la estructura, pero deben mejorar la
calidad humana.

+ Estoy muy agradecido por la buena atencién brindada

Infraestructura, instalaciones y dotaciones:

+ Que el desayuno no sea solo pan y huevo, es muy poquito y no hay una
persona responsable a cargo de la dieta de los pacientes

Que alarguen la visitas

Hacen falta ventiladores por el calor

Mucho polvo y las paredes estan en mal estado

-+ + +

Adecuar los bafios para las personas adultas que sean mas altos y poner
donde sostenerse, el bafio permanece mojado en el suelo puede ser por

alguna fuga, los sifones de las duchas estan tapados y el inodoro casi no
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vasea. El aseo del bafio y las baldosas estan sucias deberian hacer mejor el
aseo, hay una cucaracha en el bafio hace mas de tres dias
4.2 URGENCIAS:

Tiempo de espera:

+ En eltriage y para llamar el médico bien, pero aplicar los médicos se demoran
mucho

La atencion de las enfermeras es un poco demorada

Que la atencidn sea mas rapida

Demora en la espera de ser llamado por el medico

-+ +

Mejorar el tiempo de espera y en la toma de medicamento revisar por si ya se
acabe

Atencion por parte del personal:

+ Ensefarles a los médicos nuevos todos los procedimientos, a saber, cuando
dar las incapacidades y ser mas empaticos con los pacientes
+ Que el personal de urgencia atienda con paciencia y amor por lo que hacen

+ Felicitaciones contintien asi la atencién me parecié muy buena

Infraestructura, instalaciones y dotaciones:

4+ Podrian proporciones cobijas o mantillas para el frio, porque hace mucho frio
+ Mejorar la atencion a los usuarios y los bafios no estan aseados

+ Podrian brindar alimentos para los que lleven muchas horas en urgencia

+ Podrian tener en cuenta el estado de las madres lactantes que también

necesitan apoyo dentro de las instalaciones de urgencia

4.3 CONSULTA EXTERNA:

Tiempo de espera:

+ La fila para reclamar historias clinicas, para facturaciéon y asignacion de citas

se demora mucho, poner mas personal
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+ En las filas de estadistica son muy largas no se tiene en cuenta las
condiciones de salud de las personas como dislexia de cadera
4+ Que los médicos sean mas puntuales

+ Que las filas sean mas organizadas

Atencidn por parte del personal:

4+ Mas calidad humana al momento de ser atendido

La calidad de atencion de profesional debe ser mas humanizada
Seguir mejorando las instalaciones fisicas

Mejorar la atencién con los usuarios

Cuando en citas la manda con especialista le dicen que lo llaman y no

- F F F F

Antes los empleados eran muy patanes para la atencién ya ha mejorado
mucho

Hay médicos que no tienen una atencién mas capacitada

No hay humanizacién por parte de un médico de ginecologia

No mover a los médicos de area porque se pierde el proceso,

-+ +

Mejorar la atencién en algunas areas

Infraestructura, instalaciones y dotaciones:

+ Ojala puedan seguir mejorando el hospital

+ Deberian arreglar los bafios y las puertas no tienen seguridad

+ Podrian traer mas especialista. Amplien mas los servicios especializados
porque nos toca viajar a otros lados

Que el hospital tenga un mejor aspecto fisico en pintura

Mejorar el orden en las filas se desorganiza mucho

Més sillas para los pacientes

Organizar el parqueadero

-+ + + &

Ojalan puedan continuar con las remodelaciones

4.4 LABORATORIO:
+ Que el espacio sea mas amplio cuando se tenga mucha gente
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+ No ha mejorado mucho le falta en el espacio de odontologia la sala necesita

ventiladores porque casi no hay aire

+ Mas ventanillas en la facturaciéon o que los equipos sean como mas rapidos

+ La ultima vez que asistia obtuve un trato no muy amable, al punto de que me

quedo faltando un examen que debia ser tomado aqui y no en CIC, siento

gue las indicaciones por parte de la auxiliar que me atendié no fueron claras

MAYO

1. OBIJETIVO

Informar el grado de satisfaccion de los beneficiarios de la ESE hasta el mes de MAYO por
la prestacion de servicios ofertados en la red hospitalaria, los cuales son importantes para

evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario.

Para el mes de MAYO se realizaron en total 436 encuestas en los diferentes servicios de
Consulta Externa, Hospitalizacion, Laboratorio Clinico y Urgencias. De las cuales, 311
respecto a la calificacion global de la satisfaccién y recomendacion de la IPS por parte de
la poblacion, corresponde a los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacién y Urgencias.

5. INDICADOR DE “SATISFACCION GLOBAL”

HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DE
| ZARZAL E.S.E. VALLE DEL CAUCA
SRHRAFAEL NIT: 891900441-1
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§
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FICHA TECNICA DE INDICADORES

TRD:

PAGINA 1 DE 1

PROCESO: SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

AREA O SERVICIO: No aplica

NOMBRE INDICADOR: Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS

FORMULA DE CALCULO:

(NUumero de usuarios que respondieron | UNIDAD DE
“‘muy buena” o “buena” a la pregunta: | Porcentaje

¢cémo calificaria su experiencia global
respecto a los servicios de salud que ha

MEDIDA:
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recibido a través de su IPS?” / Namero

de usuarios que respondieron la

pregunta) * 100

EESUPONSABLES: Trabajadora social FRECUENCIA: Mensual META:95 %

COMPORTAMIENTO DESEADO DEL INDICADOR: INCREMENTO REDUCCION X

CLASIFICACION DEL INDICADOR: Normativo, Resoluciéon 0256

CONSOLIDADO MENSUAL ANO 2025
VARIABLE 1 VARIABLE 2
PERIODO | META NUMERADOR | DENOMINADOR RESULTADO | OBSERVACIONES
Se observa la falta de
un 10,6% (66
encuestas) para
alcanzar la meta del
95% 0 mas, lo que en
ABRIL 95% 377 311 su mayoria

corresponde al
servicio de

Hospitalizacion cuyo
flujo de pacientes fue
menor.
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11. ¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de
salud que ha recibido? TOTAL

8
2

40,00%

30,00%

% PARTICIPACION

20,00%

10,00% ’
0,32
0,00%
Malo

684

6,11%
Regular Bueno

CRITERIOS

0,96%
cm—

Muy mako

= ke

24,12%

Muy bueno

0,00

ANALISISD

incumplid

(Cuando se ha

establecida)

E CAUSAS:

o la meta

ACCIONES
PROPUESTAS:

RESPONSABLE
EJECUCION:

FECHA DE
EJECUCION:

SEGUIMIENTO Y

CIERRE:

La fecha
diferencia

de cumplimiento, una
situacion que se debe
en gran parte al fujo|a

Se

tuvo una
del 10,6%

plantear
tipo
estrategias
donde
puedan captar

propone
otro
de

se

SIAU
las

A partir del mes
de junio

Se desarrolla a partir
del mes de junio.

de

ubicados en el area
de hospitalizacion.

pacientes | personeras que
ingresaron de
forma reciente
al servicio de

hospitalizacion.

2.2 SATISFACCION POR SERVICIO

COMO CALIFICARIA SU
EXPERIENCIA GLOBAL
RESPECTO A LOS
SERVICIO DE SALUD QUE
HA RECIBIDO A TRAVES
DE NUESTRA INSTITUCION

SERVICIO

CANTIDAD DE
ENCUESTAS
APLICADAS

PORCENTAJE
DE
SATISFACCION
POR SERVICIO
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Calificacién "Muy buena" y
"Buena"
URGENCIAS 135 143 94,4%
HOSPITALIZACION 42 44 95,4%
CONSULTA EXTERNA 111 124 89,5%
TOTAL 288 311 92,6%

6. INDICADOR “RECOMENDARIA SU IPS”

CODIGO: GC-SO-FO-
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DE | 06

N ZARZAL E.S.E. VALLE DEL CAUCA VERSION: 01
S SANRAFAE NIT: 891900441-1
3 FECHA: 26/10/2020
TRD:

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PAGINA 1 DE 1

PROCESO: SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

AREA O SERVICIO: No aplica

NOMBRE INDICADOR: Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos

FORMULA DE CALCULO:
(NUumero de usuarios que respondieron
“definitivamente si” o “probablemente si”
a la pregunta:” jrecomendaria a sus
familiares y amigos esta IPS?” / Numero
de usuarios que respondieron la
pregunta)*100

UNIDAD DE MEDIDA:
Porcentaje

RESPONSABLES: Coordinador SIAU FRECUENCIA: Mensual META: 95%

COMPORTAMIENTO DESEADO DEL INDICADOR: INCREMENTO  REDUCCION X

CLASIFICACION DEL INDICADOR: Normativo, Resolucion 0256

CONSOLIDADO MENSUAL ANO 2025
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VARIABLE 1 VARIABLE 2
PERIODO | META NUMERADOR | DENOMINADOR RESULTADO | OBSERVACIONES
Se observa la falta de
un 10,6% (66
encuestas) para
alcanzar la meta del
95% o0 mas, lo que en
ABRIL 95% 377 311 82,4% su mayoria
corresponde al
servicio de
Hospitalizacion cuyo
flujo de pacientes fue
menor.
12. {Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? TOTAL
100,00% 90,68%
§ o
g 40,00%
o 1,61% 0,32% 4,82% 0,00%
Definitivemente no Probablemente no Pré;:l:;g:l pefinitivame nte si Nia
ANALISIS DE
CAUSAS: (Cuando ACCIONES RESPONSABLE | FECHA DE SEGUIMIENTO Y
se haincumplido la | PROPUESTAS: | EJECUCION: | EJECUCION: CIERRE:
meta establecida)
Se propone
La fecha tuvo una|plantear otro
diferencia del 10,6% | tipo de .
de cumplimiento, una | estrategias Se desarrol_la a partir
. . : del mes de junio.
situacion que se debe | donde se A partir del
) SIAU I
en gran parte al fujo de | puedan captar a mes de junio
pacientes ubicados en|las personeras
el area de | que ingresaron
hospitalizacion. de forma
reciente al
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servicio de
hospitalizacion.
3.2 RECOMENDACION POR SERVICIO
RECOMENDARIA A SUS
FAMILIARES Y AMIGOS CANTIDAD DE | PORCENTAJE DE
SERVICIO ESTA IPS ENCUESTAS | RECOMENDACION
"Definitivamente si" y APLICADAS POR SERVICIO
"Probablemente si"
URGENCIAS 140 143 97,9%
HOSPITALIZACION 40 44 90,9%
CONSULTA EXTERNA 117 124 94,3%
TOTAL 297 311 95,4%

7. SUGERENCIAS U OBSERVACIONES A LOS SERVICIOS

4.5 HOSPITALIZACION:

+ QOjala traigan mas especialistas

-+ +

Hay que mejorar el aseo

La television no funciona y no hay con que entretener a los nifios
Modernizar las instalaciones del area de hospitalizacién

Mejorar la comunicacién con las EPS para las remisiones

+ Que sean mas claros en las indicaciones que dan los médicos

4.6 URGENCIAS:

+ En urgencias los médicos deberian estar mas pendientes de los pacientes

cuando fui se pusieron a vender ropa y zapatos y no estaban atentos

+ Las consultas con los especialistas son demoradas y hace mucho frio

+ Que sea mas rapido para la administracion de medicamentos, la toma de

signos es rapido pero lo otro no

+ Seria bueno que asignara mas médicos para urgencia porque se demora

mucho la atencién

+ En la parte de afuera poner sillas mas cémodas porque me ha sucedido que

me ha tocado esperar afuera y siento es incomoda
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+ Hace 5 0 6 meses el otro nifio se tumbé de la moto iba con el papa se raspo
la cabecita y el codito el vigilante no nos dej6é entrar porque no teniamos el
registro civil en la mano y nos fuimos a Roldanillo y de uno la atendieron

4+ Cuando sean nifios que sean prioritarios y que estén mas pendiente de los

medicamentos

=

Estar pendiente del papel higiénico de los bafios

=

Que contraten mas personal de enfermeria en la administraciéon de
medicamentos es demorado y cuando tienen muchos pacientes mas

Que continlen como van, a veces los usuarios son los groseros

Lo Unico es que prioricen cuando son adultos mayores

Muy buena la atencién me parece que ha mejorado el hospital y buen trato

-+ +

Felicitarlos, yo soy paciente viejo y ahora el cambio me ha parecido

maravilloso, con las instalaciones.

4.7 CONSULTA EXTERNA:
+ La fila de anexos es muy larga y demorada

+ Poner turnos en las filas para facturacion de citas y anexo y pantalla para ver
los turnos

+ La asignacion de citas por medio de WhatsApp deberia ser respondidas mas

rapido y la fila de estadistica congestionada

Mejorar las instalaciones fisicas

Mejorar los bafios

Informar sobre la hora hasta que reparten fichas de laboratorio

Hacen falta mas sillas de espera para las personas adultas

Dar fichas para cita por los adultos mayores

- F F F + &

Poner méas personal en citas y en facturacion, el personal es muy distraido y

no atienden bien

=

Mejorar el personal que ayuda ubicar a los pacientes

=

Todo me ha parecido muy bien
+ Alguien que coordine cuando se vaya a pedir la cita por ejemplo una cita

aparte es decir como una fila aparte para saber en qué fila se para
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+ Los bafios deberian mejorarlos por ejemplo a veces la puerta no cierra no se
protege la privacidad

+ Mejorar el aspecto del hospital luces y paredes

=

Ojala puedan contratar mas especialistas para no tener que ir a otros lados

+ El médico internista Luis Tacam se demora 4 horas en atender no me dio la
orden que esperaba porque yo venia a control con otro médico, pero n me
asignaron la cita con el

+ En las citas de control lo citan a una hora y lo llaman mucho tiempo después

+ EIl area de estadistica es muy mala en cuanto a historias clinicas deberian

entregarlas a familiares

JUNIO

1. OBIJETIVO

Informar el grado de satisfaccion de los beneficiarios de la ESE hasta el mes de JUNIO por
la prestacion de servicios ofertados en la red hospitalaria, los cuales son importantes para
evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario.

Para el mes de JUNIO se realizaron en total 505 encuestas en los diferentes servicios de
Consulta Externa, Hospitalizacién, Laboratorio Clinico y Urgencias. De las cuales, 370
respecto a la calificacion global de la satisfaccién y recomendacion de la IPS por parte de
la poblacion, corresponde a los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacion y Urgencias.
8. INDICADOR DE “SATISFACCION GLOBAL”

CODIGO: GC-SO-FO-06
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DE

. ZARZAL E.S.E. VALLE DEL CAUCA VERSION: 01
< Hospital DepartamAenéaL NIT: 891900441-1
A FECHA: 26/10/2020
TRD:

FICHA TECNICA DE INDICADORES .
PAGINA1DE1

PROCESO: SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

AREA O SERVICIO: No aplica

NOMBRE INDICADOR: Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS
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FORMULA DE CALCULO:

(NUumero de usuarios que respondieron
“‘muy buena” o “buena” a la pregunta:
¢,.como calificaria su experiencia global
respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS?” / Numero
de usuarios que respondieron la
pregunta) * 100

UNIDAD
Porcentaje

DE

MEDIDA:

RESPONSABLES: Trabajadora social
SIAU

FRECUENCIA: Mensual

META:95 %

COMPORTAMIENTO DESEADO DEL INDICADOR:

INCREMENTO X REDUCCION

CLASIFICACION DEL INDICADOR: Normativo, Resolucion 0256

CONSOLIDADO MENSUAL ANO 2025

VARIABLE 1

PERIODO NUMERADOR

META

VARIABLE 2
DENOMINADOR

RESULTADO

ABRIL 95% 377

370

98,1%

al servicio
Hospitalizacion,
embargo,

con lo estipulado.

Calle 5 No. 6-32, Zarzal — Valle del Cauca, Tel: 2220046 — 2220043 — Ext 104, Ext 221, Urgencias 2221011
www.hospitalsanrafaelzarzal.gov.co

gerencia@hospitalsanrafaelzarzal.gov.co — siau@hospitalsanrafaelzarzal.gov.co

OBSERVACIONES

Se observa la falta de
un 1,9% (7 encuestas)
para alcanzar la meta
del 100%, lo que en su
mayoria corresponde

encuentra por encima
del 90% cumpliendo



http://www.hospitalsanrafaelzarzal.gov.co/
http://www.hospitalsanrafaelzarzal.gov.co/
http://www.hospitalsanrafaelzarzal.gov.co/
http://www.hospitalsanrafaelzarzal.gov.co/

Hospltal Departamental

NRAFAEL

N0 w \/ it

Transformando la atencién en Salud

HOSPITAL
RAFAEL DE ZARZAL E.S.E.
VALLE DEL CAUCA
NIT: 891900441-1

DEPARTAMENTAL SAN

CODIGO: DE-PL-FO-01

VERSION: 01
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CERTIFICADO
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PAGINA: 1

del

11. ¢{Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de
salud que ha recibido? TOTAL

70,00% 64,32%
60,00%
2 50,00%
2
2 10,00% 33,51%
E 30,00%
g
® 20,00%
. 0,27% 0,00% 1,892 0,00%
- = -
0,00
Malo Muy malo Regular Bueno Muy bueno MfA
CRITERIOS
ANALISIS DE CAUSAS:
(Cuando se ha ACCIONES RESPONSABLE FECHA DE SEGUIMIENTO Y
incumplido la meta PROPUESTAS: EJECUCION: EJECUCION: CIERRE:
establecida)
2.3 SATISFACCION POR SERVICIO
COMO CALIFICARIA SU
EXPERIENCIA GLOBAL
RESPECTO A LOS PORCENTAJE
SERVICIO SERVICIO DE SALUD QUE CF:ANI\glb[ég[T)ADSE DE
HA RECIBIDO A TRAVES APLICADAS SATISFACCION
DE NUESTRA INSTITUCION POR SERVICIO
Calificacién "Muy buena" y
"Buena"
URGENCIAS 144 144 100%
HOSPITALIZACION 79 80 98,7%
CONSULTA EXTERNA 139 146 95,2%
TOTAL 362 370 97,8%

9. INDICADOR “RECOMENDARIA SU IPS”

06

CODIGO: GC-SO-FO-
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FICHA TECNICA DE INDICADORES

TRD:

PAGINA 1DE 1

PROCESO: SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

AREA O SERVICIO: No aplica

NOMBRE INDICADOR: Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos

FORMULA DE CALCULO:
(Nimero de usuarios que respondieron
“definitivamente si” o “probablemente si”
a la pregunta:” j;recomendaria a sus
familiares y amigos esta IPS?” / Numero
de usuarios que respondieron la
pregunta)*100

UNIDAD
Porcentaje

DE

MEDIDA:

RESPONSABLES: Coordinador SIAU

FRECUENCIA: Mensual

META: 95%

COMPORTAMIENTO DESEADO DEL INDICADOR:

INCREMENTO X REDUCCION

CLASIFICACION DEL INDICADOR: Normativo, Resolucion 0256

CONSOLIDADO MENSUAL ANO 2025

VARIABLE 1

PERIODO NUMERADOR

META

VARIABLE 2
DENOMINADOR

RESULTADO

OBSERVACIONES

377

ABRIL 95%

370

98,1%

Se observa la falta de
un 1,9% (7 encuestas)
para alcanzar la meta
del 100%, lo que en
su mayoria
corresponde al
servicio de
Hospitalizacion,  sin
embargo, se
encuentra por encima
del 90% cumpliendo
con lo estipulado.
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12. ¢{Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? TOTAL
96,49%
100,00%
o0,00%
ED,D0%
= 70,00%
'
o 60,00%
g
E 50,00%
E .
E 40,00%
® 30000
20,00% 3,24%
I 0,27% 0,00% 0,00%
o Definitivame nte no Probablemente no Probablemente si pefinitivame nte si Nf&
CRITERIOS
ANALISIS DE
CAUSAS: (Cuando ACCIONES RESPONSABLE | FECHA DE SEGUIMIENTO Y
se haincumplido la | PROPUESTAS: EJECUCION: EJECUCION: CIERRE:
meta establecida)
3.3 RECOMENDACION POR SERVICIO
RECOMENDARIA A SUS
FAMILIARES Y AMIGOS CANTIDAD DE | PORCENTAJE DE
SERVICIO ESTA IPS ENCUESTAS | RECOMENDACION
"Definitivamente si" y APLICADAS POR SERVICIO
"Probablemente si"
URGENCIAS 144 144 100%
HOSPITALIZACION 79 80 98,7%
CONSULTA EXTERNA 146 146 100%
TOTAL 369 370 99,7%

10. SUGERENCIAS U OBSERVACIONES A LOS SERVICIOS

4.8 HOSPITALIZACION:

+ Por el personal de enfermeria la atencion es muy mala porque debemos como

acompafante solicitar el termémetro para estar pendiente de la temperatura.

No estan pendientes en el suministro de medicamento, debemos preguntar
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por los medicamentos, por parte del pediatra, muy buena la atencién, pero
por los médicos de turno muy malo, no nos dan informacién y tampoco
pendiente del suministro de los medicamentos. ya puse en conocimiento la
superintendencia de salud por la negligencia médica que presente en el area
de hospitalizacion, la nutricionista el dia de ayer me envi6é una leche que el
pediatra retiro porque él no esta para tomar eso

+ Acompafie a mi hijo pediatra quedo muy bonito

+ Como reemplazar las sillas rima por unas mas comodas, es decir, tipo
muebles para que el acompafiante se sienta comodo

+ Emma y Francy me han parecido muy buenas y atentas, la excepcién con
ellas. pensar mas seguido en el aseo para recoger platos, cambio de sabanas
y pendiente del bafio

+ Mejorar un poquito la planta fisica, el bafio no tiene chapa

4.2 URGENCIAS:
+ Estaba con mi hijo en urgencia lo lleve al area de los nifios y todo hermoso
Todo excelente
Mas camillas en pediatria
Pediatria todo fue muy rapido
Lo Unico es demorado pasar con el médico y enfermera
Pediatria me parecié muy lindo como quedo

Todo muy bien, no tengo queja, organizada, limpio y la atencion bien

- F F F F F F

Vine con mi hijo porque estaba convulsionando todo fue muy rapido y en la

madrugada salimos remitidos con el

+« Como que lo Unico es para pasar del médico a la enfermera para
medicamentos

+ Estaba con mi hijo en urgencias me parecié excelente la atencién

+ No tengo queja, felicitaciones muy colaboradoras. Las instalaciones las
mejoraron mucho

+ Todo fue muy bueno

+ Las enfermeras son muy amables
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+ Han mejorado mucho, aunque hay cosas que faltan

4.3 CONSULTA EXTERNA:

+ Mejorar los bafios de otra area

+ Lo Unico es como el tiempo de espera para sacar la cita y los dias para que
la den

+ Ha mejorado mucho, uno debe tener paciencia

4+ Lo Unico es como para que lo llamen a uno para la toma de examenes o darle
cita, yo llevo esperando tiempo con el internista o el de las vistas

+ Las filas son muy largas y demoradas

+ Revisar o mirar una alternativa para mirar las citas por wasap o virtual como

era antes

=

Organizar mejor las filas, este hospital ha mejorado, pero falta como mayor
organizacion en las filas

Se demoran mucho para facturar

Mejor atencion por algun personal

Una fila especial para reclamar las historias clinicas

-+ +

Revisar como la linea de wasap para las citas porgue yo le pido el favor a mis

hijas y no sé por qué, pero no responde entonces tiene que venir uno y la fila

larga

+ Yo vivo en la paila, pero a veces con medico general se demora mucho
entonces por eso vengo para aca

+ Las chicas de facturacion a veces atienden mal

+ Tienen que ser mas empaticos y humanizados

+ Las citas de control con el médico internista son muy demoradas y con el
neurdlogo también, hace tiempo que debia tenerla y apenas me la dieron

+ Ha mejorado este hospital, muy buena la atencién, faltan cositas, pero va
mejorando

+ Mi mama en estos dias me estaba haciendo el favor de unos anexos porque

yo tenia mucha gripa, pero le dijeron que no podian porque era para mi, pero

fueron educados
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+ Tener un espacio solo para sacar electros

4.3 LABORATORIO CLINICO:
+ Los bafios muy feos

+ Agilizar el tiempo de facturacion
+ Deberian tener mas personal y también algo que clasifique el nimero que se

vea que sea mas notable

=

A mi las fichas me han parecido bueno

=

Todo muy bien, pero la facturacion muy demorada y la fila preferencial
también

Mirar el sistema no sé qué es, pero la demora para facturaciéon

Faltan mas sillas mientras se espera

No se mucha gente no es capaz de escuchar

-+ +

Considero que falta como més asientos para que la gente espere, muy
poquitas fichas

=

Dividir las filas primero como atender los viejitos

=

Hace falta un televisor que aparezca la ficha

+ Poner mas personal que atienda uno madruga y sabe que tiene que esperar,
pero muy demorado, es maluco

+ La atencién muy bien

+ Poner mas personal son muy poquitas para tantas personas que atiende

Se expide en Zarzal Valle del Cauca a los 01 dias del mes de julio de 2025.

JULIAN ANDRES CORREA TRUJILLO ISABEL CRISTINA ARIAS PARRA
Gerente Trabajadora Social
Hospital Departamental San Rafael de Zarzal Coordinadora SIAU

Hospital Departamental San Rafael de Zarzal
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