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COMUNICACIÓN INTERNA
					
      PARA:               GERENTE, SUBGERENTE ATENCION DE SALUD, SUBGERENTE
                               ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO, COMITÉ DE CALIDAD, 
                               COOR.ODONTOLOGOS, COOR LAB CLINICO, COOR MEDICOS
                               SISTEMAS, COORDINADORES UNIDADES BASICAS, CONTROL INTERNO,                         
                                  
                              
       DE:                   OSCAR MARIO PALACIO SAMPEDRO
		       Profesional Universitario (Participación Comunitaria) 
		       Líder proceso S.I.AU. / E.S.E. IMSALUD

      ASUNTO:	       CONSOLIDADO DE SATISFACCION E INSATISFACCION
                         CORRESPONDIENTE AL PRIMER  TRIMESTRE 2018

			

        FECHA:	       12 DE ABRIL DEL 2018	            

Comedidamente me permito anexar cuadro de consolidado de satisfacción e insatisfacción correspondiente al PRIMER TRIMESTRE del 2018  para su conocimiento y fines pertinentes de su despacho y ser subido a la página web de la empresa por parte de sistemas.


    
       Atentamente,

                    			

				        
 			                     OSCAR MARIO PALACIO SAMPEDRO
			                     Profesional Universitario (Participación Comunitaria) 
			                    Líder proceso S.I.AU. / E.S.E. IMSALUD



         Elaboro: YIRALDIN HERRERA
                        Apoyo Profesional 



TABLA 1  
RELACION DE ENCUESTAS 

	Encuestas Programadas:
	5.750
	
	Encuestas Tabuladas:
	5750.

	
	
	
	
	

	Programadas por Servicio
	
	Programadas por Servicio

	P y P
	1.540
	
	P y P
	1.540

	C. Externa
	1.620
	
	C. Externa
	1.620

	Odontología
	1.440
	
	Odontología
	1.440

	Laboratorio
	650
	
	Laboratorio
	650

	Urgencias
	500
	
	Urgencias
	500


		
Encuestas Programadas:      		    5.750
Encuestas Tabuladas:			    5.750
% de Tabulación:			     100%
TABLA 2
DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGÚN NIVEL DE SATISFACCION

	USUARIOS SATISFECHOS
	
	USUARIOS INSATISFECHOS

	Total encuestados
	5.750
	
	Total encuestados
	5.750

	Usuarios satisfechos
	5.333
	
	Usuarios insatisfechos
	                417

	% de Satisfacción
	92.74%
	
	% de Insatisfacción
	7.25%





TABLA 3

DISTRIBUCION DE ENCUESTAS SEGÚN DEPENDENCIAS


	DEPENDENCLIA
	INSATISFACCION
	SATISFACCION
	TOTAL ENCUESTAS

	P y P
	89
	1.451
	1.540

	C. Externa
	147
	1.473
	1.620

	Odontología
	117
	1.323
	1.440

	Laboratorio
	59
	591
	650

	[bookmark: _GoBack]Urgencias
	126
	374
	500

	TOTAL
	538
	5.212
	5.750



GRAFICA 2

NIVELES DE SATISFACCION SEGÚN DEPENDENCIAS







TABLA 4 
CONSOLIDADO DE SATISFACCION Y DE INSATISFACCION IPS/U.B


	No
	IPS/UB
	P y P
	Ext.
	Odontología
	Laboratorio
	Urgencias
	Total

	1
	U.B.Comuneros
	4
	5
	3
	2
	4
	18

	2
	U.B.P.B.Leones
	2
	1
	
	
	12
	15

	3
	U.B. la libertad
	7
	4
	8
	28
	72
	119

	4
	U.B.Policlinico
	
	
	
	5
	22
	27

	5
	U.B.L Bolívar
	 9                                         
	43
	
	24
	16
	92

	6
	Toledo plata
	
	
	1
	
	
	1

	7
	Salado
	4
	
	1
	
	
	5

	8
	San Martin
	1
	
	
	
	
	1

	9
	Niña Ceci
	
	1
	
	
	
	1

	10
	Agua clara
	
	
	
	
	
	0

	11
	Contento
	
	
	1
	
	
	1

	12
	Ospina Pérez
	1
	9
	10
	
	
	20

	13
	Aeropuerto
	11
	21
	1
	
	
	33

	14
	Bocono
	9
	2
	4
	
	
	15

	15
	Claret
	2
	10
	8
	
	
	20

	16
	       Palmeras
	9
	12
	10
	
	
	31

	16
	 Sevilla
	
	
	
	
	
	0

	17
	Ermita
	4
	7
	3
	
	
	14

	18
	Belisario
	5
	10
	5
	
	
	20

	19
	Belén
	
	
	2
	
	
	2

	20
	 Rodeo
	5
	5
	0
	
	
	10

	21
	Domingo Pérez
	2
	2
	1
	
	
	5

	22
	Divina pastora
	                                                                                                                              
	4
	6
	
	
	10

	23
	Guamaral
	1
	
	
	
	
	1

	24
	Cundinamarca
	1
	4
	15
	
	
	20

	25
	San luis
	3
	2
	2
	
	
	7

	26
	San mateo
	
	4
	11
	
	
	15

	27
	Santa Ana
	6
	
	13
	
	
	19

	28
	Los olivos
	2
	
	12
	
	
	14

	29
	Cerrito
	
	1
	
	
	
	1

	30
	Buena Esperanza
	
	
	
	
	
	0

	31
	El pórtico
	
	
	
	
	
	0

	32
	Guaramito
	
	
	
	
	
	0

	33
	Floresta
	
	
	
	
	
	0

	34
	San Faustino
	1
	
	
	
	
	1

	Total Insatisfacciones
	89
	147
	117
	59
	126
	538







	P y P
	C.EXT
	ODONT
	LAB
	URG

	P1: Guarda
	P1: Guarda
	P1: Guarda
	P1: Guarda
	P1: Guarda

	P2. Facturación
	P2.  Facturación
	P2.  Facturación
	P2:  Facturación
	P2.  Facturación

	P5: Jefe
	P5: Auxiliar
	P5: Auxiliar
	P5:Toma demuestra
	P5:Auxiliar

	P6: Médico
	P6:  Médico
	P6:Odontologo
	P13:Servicio
	P6: Medico

	P8: Aseo
	P8: Aseo
	P7:Rayo x
	P15 Aseo
	P8: Rayo x

	P12 Servicio
	P12:Servicio
	P9: Aseo
	
	P9: Aseo 

	
	
	P14:Servicio
	
	P15:Servicio




	P y P
	C.EXT
	ODONT
	LAB
	URG

	P1: Vigilante
	P1: Vigilante
	P1: Vigilante
	P1: Vigilante
	P1: Vigilante

	P3:Facturador
	P2.Facturador
	P3. Facturador
	P3. Facturador
	P2. Facturador

	P5: Jefe
	P5:Enfermera
	P5:Auxiliar
	P7:Servicio Global
	P5: Auxiliar

	P6: Medico
	P6: Medico
	P6:Odontologo
	
	P8:Servicio G

	
	P9:  Servicio G
	P9:Servicio G
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	








TABLA 6
CONSOLIDADO INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE PROMOCION Y PREVENCION

	SERVICIO:      PROMOCION Y PREVENCION
	Total Insatisfacciones
	89

	CAUSALES INTERNAS
	

	1
	Atención Brindada por el vigilante
	

	2
	Mala atención en el servicio de caja
	P2(22),P3(17)

	3
	Mala Atención Brindada por la jefe
	P5(12)

	4
	Mala Atención Brindada por el medico
	P6(4)

	3
	Inconformidad del servicio de aseo de la IPS
	P8(18)

	4
	Mala atención en el servicio prestado                             
	P12(6),P9(10)

	CAUSALES EXTERNAS
	

	1
	Asignación de nueva cita por inasistencia
	

	2
	Asignación de los servicios a otra IPS
	

	3
	Falencia en la comprobación de derechos del usuarios
	



TABLA 7
TOTAL INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE PROMOCION Y PREVENCION
	CAUSAL INTERNA
	INSATISFACCIONES
	%

	Facturación(P2,P3)
	39
	48.82

	Aseo(P8)
	18
	20.22 

	Jefe (P5)
	12
	13.48

	Médico (P6)
	4
	4.49

	Servicio P y P (P12,P9)
	16
	17.98

	TOTAL
	89
	100%


GRAFICA 3

TABLA 8
CONSOLIDADO INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

	SERVICIO:      CONSULTA EXTERNA
	Total Insatisfacciones
	147

	CAUSALES INTERNAS
	

	1
	Atención Brindada por el vigilante
	

	2
	Mala atención brindada por facturación 
	P2(29),P3(6)

	3
	Inconformidad  del servicio de aseo I.P.S
	P8(49)

	4
	Mala atención por la auxiliar de enfermería
	P5(25)

	5
	Mala atención por parte del medico
	P6(19)

	6
	Servicio General
	P12(6)P9(13)

	CAUSALES EXTERNAS
	

	1
	Asignación de nueva cita por inasistencia
	

	2
	Asignación de los servicios a otra IPS
	


TABLA 9
TOTAL INSATISFACCIONES 
	CAUSAL INTERNA
	INSATISFACCIONES
	%

	Atención brindada por el vigilante
	
	

	Atención brindada en facturación
	35
	23.81

	Generadora de Aseo 
	49
	33.33

	Mala atención por la auxiliar de enfermería
	25
	17.00

	Mala atención por el medico
	19
	12.93

	Servicio Consulta 
	19
	12.93

	TOTAL
	147
	100



GRAFICA 4

TABLA 10
CONSOLIDADO INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

	SERVICIO:      ODONTOLOGIA
	Total Insatisfacciones
	117

	CAUSALES INTERNAS
	

	1
	Mala Atención Brindada por el vigilante                                
	P1(1)

	2
	Mala Atención Brindada en facturación                                
	P2(19),P3(6) 

	3
	Mala Atención Brindada por la auxiliar                             
	P5(23)

	4
	Mala atención  prestada por el odontólogo
	P6(36)

	5
	Inconformismo en el servicio de RX
	P7(1)

	6
	Inconformidad del servicio de aseo
	P9(14)

	7
	Mala atención en el servicio prestado                     
	P14(8),P9(9)

	CAUSALES EXTERNAS
	

	1
	Asignación de nueva cita por inasistencia
	

	2
	Asignación de los servicios a otra IPS
	

	3
	Falencia en la comprobación de derechos del usuarios
	


TABLA 11
TOTAL INSATISFACCIONES 
	CAUSAL INTERNA
	INSATISFACCIONES
	%

	Servicio de vigilante
	1
	0.85

	Servicio de Facturación (P2)(P3)
	25
	21.37

	Auxiliar Odontología (P5,)
	23
	19.66

	Odontólogo (P6)
	36
	30.77

	RX(P7)
	1
	0.85

	Servicio de aseo
	14
	11.97

	Servicio en General(P14,P9)
	17
	14.53

	TOTAL
	117
	100
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TABLA 12
CONSOLIDADO INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE LABORATORIO

	SERVICIO:      LABORATORIO
	Total Insatisfacciones
	59

	CAUSALES INTERNAS
	

	1
	Atención Brindada por el vigilante
	P1(1)

	2
	Mala atención por facturación 
	P2(16)P3(4)

	3
	Inconformidad  en RX
	P5(2)

	3
	Inconformidad  del servicio de aseo I.P.S
	P13(22)

	4
	Mala atención en el servicio prestado  
	P7(9),P14(5)

	CAUSALES EXTERNAS
	

	1
	Asignación de nueva cita por inasistencia
	

	2
	Asignación de los servicios a otra IPS
	

	3
	Falencia en la comprobación de derechos del usuarios
	


TABLA 13
TOTAL INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE LABORATORIO

	CAUSAL INTERNA
	INSATISFACCIONES
	%

	Vigilante
	1
	

	Facturación
	20
	

	RX
	2
	

	Aseo
	22
	

	Servicio 
	14
	

	TOTAL
	59
	100



GRAFICA 6
DISTRIBUCION DE INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE LABORATORIO

TABLA 14
CONSOLIDADO INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE URGENCIAS
	SERVICIO:      URGENCIAS
	Total Insatisfacciones
	126

	CAUSALES INTERNAS
	

	1
	Mala atención en el servicio de vigilante
	P1(21)

	2
	Atención Brindada por facturación
	P2(27)

	3
	Inconformismo en la atención del auxiliar
	P5(7)

	4
	Inconformismo en la atención del medico
	P6(20)

	5
	Inconformidad  del servicio de aseo I.P.S
	P9(30)

	5
	Mala atención en el servicio prestado
	P15(3),P9(18)

	CAUSALES EXTERNAS
	

	1
	Asignación de nueva cita por inasistencia
	

	2
	Asignación de los servicios a otra IPS
	

	3
	Falencia en la comprobación de derechos del usuarios
	



TABLA 15
TOTAL INSATISFACCIONES DEL SERVICIO DE URGENCIAS
	CAUSAL INTERNA
	INSATISFACCIONES
	%

	Vigilante
	21
	16.67

	Facturación
	27
	21.43

	Servicio de aseo
	30
	23.81

	Enfermería  
	7
	5.56

	Medico
	20
	15.87

	Servicio General
	21
	16.66

	TOTAL
	126
	100














TABLA 16
CAUSALES  GENERALES
INTERNAS: 538
	Mala atención en el servicio de vigilante
	P1(23)
	23

	Mala Atención  por facturación
	P2(113),P3(33)
	146

	Mala Atención  por jefe
	P5(12)
	12

	Mala atención de medico
	P6(79)
	79

	Mala atención por auxiliar de enfermería
	P5(55)
	55

	Inconformismo en RX
	P5(2),P7(1)
	3

	Inconformidad  del servicio de aseo I.P.S
	P8(67),P9(44),P13(22)
	133

	Mala atención en el servicio prestado
	P7(9),P12(12),P9(50),P14(13),P15(3)
	87



GRAFICA 8
DISTRIBUCION DE INSATISFACCIONES SEGÚN CAUSALES GENERALES




INTERPRETACION DE RESULTADOS
CONSOLIDADO PRIMER TRIMESTRE DEL 2.018


En cuanto al procedimiento del diagnóstico de satisfacción del cliente externo del PRIMER TRIMESTRE correspondiente a los meses ENERO, FEBRERO Y MARZO del 2018, se realizó  un proceso  estadístico a todas las IPS/U. Básicas, en donde se programaron 5.750  encuestas  de las cuales se aplicaron  5.750 Encuestas realizadas obteniendo un 100% de cumplimiento como se describe en la tabla N.1 

Las encuestas realizadas se analizan por respuesta separada para determinar los porcentajes por cada servicio prestado con el propósito de contrastar y evaluar la información por cada área como son Promoción y Prevención, Consulta Externa, Odontología, Laboratorio y Urgencias, es posible identificar como se aprecia en la Grafica No. 1 que el nivel de satisfacción general alcanzado equivale a un 92.74%, dejando con 7.25% con valoración insatisfactoria equivalente a 417 usuarios inconformes  
      
Desglosando la información obtenida en cuanto a niveles de insatisfacción que se puede obtener según la Tabla No. 3 y la Grafica No. 2, se reconoce que las áreas que más registran niveles de insatisfacción son las dependencias de Urgencias (25.20%),Consulta Externa y Laboratorio clínico (9.07%),  pues son las que están por encima del porcentaje general de valoraciones insatisfactorias. Las demás dependencias registraron en su orden los restantes porcentajes así: Odontología (8.12%) Promoción y Prevención (5.78%) 

Analizando la Tabla No. 4 se pueden identificar las principales IPS/UB que más registran insatisfacciones las cuales son: U.B Libertad, Loma bolívar y la IPS Aeropuerto.

En la tabla No. 6 y 7 corresponde al área de Promoción y Prevención donde se detecta las causas  que genero las 89 insatisfacciones de este servicio; la principal fue en  Facturación (48.82%), Aseo (20.22%), servicio de PYP (17.98%), Jefe (13.48) y Medico (4.49%)





Realizando un análisis similar al área  de Consulta Externa presentado en las Tablas No. 8 y 9, como en la Gráfica No. 4, se observa como principal causal interno en el aseo (33.33%) , servicio de facturación (23.81%) 

En la tabla N. 10 y 11 se observa que la principal causa de insatisfacción en la atención del auxiliar de odontología (25%) en el aseo (24.51%) seguido  facturación con (16.82%) 

En las tablas No 14  y 15 se  puede observar que la principal causa de insatisfacción está en el aseo (23.81%) en facturación (21.43%), en el servicio en general (16.66%) y el medico (15.87%)

Para finalizar se determina a partir de la Tabla No. 16 y Gráfica No. 8, la  principal  causa de insatisfacción  en la atención prestada de los funcionarios en el servicio de facturación  (27.14%) y la inconformidad en el aseo (24.72%) y servicio General (16.17%).


RECOMENDACIONES



· Solicitar al supervisor  de la empresa que contratan los Facturadores que revisen el perfil idóneo para ejercer las actividades.

· Hacer capacitaciones  dirigidas al personal de las IPS/UB en  atención al cliente y relaciones personales en el buen trato con los usuarios en cualquier situación que se presente

· Implementar un programa de orden  y aseo en todas las dependencias y llevar adelante una estrategia de sensibilización al cliente Interno y Externo para mantener las diferentes áreas de salud en buen estado y limpias, promoviendo a su vez una cultura de sentido de pertenencia en cada IPS/U.B(Campañas culturales de aseo y buenas practicas por parte del cliente interno)

· Realizar  inspecciones en toda las sedes para verificar el cumplimiento del programa de aseo optimo en cada IPS/U.B

· Que la oficina de servicios Generales y suministros verifiquen con la cooperativa calidad total  las falencias que se están presentando con las generadoras de aseo y  optimicen la entrega de insumos  para que a su vez puedan cumplir con sus funciones en cada IPS/U.B





SATISFACCION	PYP	C.EXTERNA	ODONTOLOGIA	LABORATORIO	URGENCIA	0.94220000000000004	0.90920000000000001	0.91869999999999996	0.90920000000000001	0.748	INSATISFACCION	PYP	C.EXTERNA	ODONTOLOGIA	LABORATORIO	URGENCIA	5.7799999999999997E-2	9.0700000000000003E-2	8.1199999999999994E-2	9.0700000000000003E-2	0.252	
Ventas	Aseo	Jefe	Medico	Servicio	Facturacion	18	12	4	16	39	
Columna1	Mala atencion en caja	Generadora de aseo	Enfermera	Medico	servicio de consulta	35	49	25	19	19	Columna1	Servicio de caja	servicio vigilante	Inconformismo de aseo	Auxiliar odontologia	RX	Odontologo	Servicio General	25	1	14	23	1	36	17	Columna1	Facturacion	vigilante	Aseo	RX	Servicio	20	1	22	2	14	Columna1	Facturacion	Vigilante	servicio de aseo	enfermera	Medico	servicio  urgencias	27	21	30	7	20	21	Columna1	Facturacion	Vigilante	Jefe	Medico	RX	Enfermeria	Aseo	mala atencion del servicio en general	146	23	12	79	3	55	133	87	SATISFACCION	NIVEL GENERAL	0.9274	INSATISFACCION	NIVEL GENERAL	7.2499999999999995E-2	Centro Comercial Bolívar, Bloque C, Local C14, 
San José de Cúcuta, Norte de Santander-Colombia-, Teléfono (7) 5827007
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