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E.S.E. Muniapal de Soacha
Julio César Pefialoza

INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION JUNIO 2025

La informacion para la elaboracion del informe de satisfaccion se obtiene
mediante el diligenciamiento de 474 encuestas en las cinco sedes distribuidas asi:

Imagen 1. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
en todas las sedes aplicadas a los usuarios de las diferentes EPS que acudieron
a nuestros centros médicos en el mes de Junio del afio 2025.

474 Respuestas

474 respuestas

® FAMISANAR

@ CAPITAL SALUD

& FAMILIAR DE COLOMBIA
® PARTICULAR

@ Yvanguas

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiM GHwP2t3cnY 5CEmQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

A continuacion, se plasma el porcentaje de satisfaccion global en las sedes de
la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA en el mes de JUNIO de 2025,
evidenciando la opinion generada por los usuarios.
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Imagen 2. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
en todas las sedes donde indican la satisfaccion global del mes Junio del afio
2025.

¢, Como califica su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido en la IPS?

474 respuestas

474 respuestas

@ 5) MUY BUENA
@ 3) REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiMGHwP2t3cnY 5CEmQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de la pregunta: ¢Como
califica su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido
en la IPS? Numero de respuestas: 474 respuestas.

De acuerdo a lo anterior en las 474 encuestas aplicadas a los usuarios de la
E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, podemos denotar que el 94,9%
de nuestros usuarios se encuentran satisfechos respecto a los servicios prestados
nuestra institucion
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Se realizan charlas donde se socializan el deber y el derecho
del mes, sensibilizando al usuario acerca de la importancia de asistir
puntualmente a sus citas y de no poder hacerlo cancelarla hasta con 24 horas

antes.

En cada sede se trabaja el respectivo derecho y deber del mes de Junio 2025

Imagen 3. Se evidencia que la totalidad de respuestas en la encuesta de
satisfaccion aplicada en todas las sedes de ¢Como califica la facilidad para
utilizar los servicios de salud en la ESE Municipal Julio Cesar Pefialoza? del
mes Junio del afio 2025.

474 respuestas

@ 5) MUY BUENA
® 3)REGULAR

2 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiM GHwP2t3cnY 5CEmMQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Para este analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios de la E.S.E
MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, podemos observar que un 9519% de los
usuarios se encuentran satisfechos respecto a los servicios prestados en la
institucion.

Imagen 4. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes en donde se evalla ¢Como califica el tiempo de
espera en el llamado a su cita atendida hoy?
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474 respuestas

@ 5) MUY BUENA
® 2) REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiM GHwP2t3cnY 5CEmQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de Ila pregunta: ¢Coémo
califica el tiempo de espera en el llamado a su cita atendida hoy?

Dentro del andlisis realizado en las 474 encuestas aplicadas a los usuarios de la
E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, observamos que el 98,1% de los
usuarios se encuentran satisfechos en el tiempo de llamado para que fueran
atendidos en su cita

De lo anterior podemos evidenciar que el trabajo realizado por los funcionarios y
colaboradores se esta efectuando bajo los valores de eficiencia y respeto hacia
nuestros usuarios.

Imagen 5.Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
en todas las sedes donde se obtiene respuesta a la pregunta:
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A74 respueslias

@ 5) MUY BUENA
® 3) REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccidn: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiMGHwP2t3cnY 5CEmQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de la pregunta: ¢Considera
gue la atencion en salud recibida fue amable y mostro calidez humana?

En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 99,4% de ellos fueron atendidos de una manera amable y tratados con
calidad y calidez humana.

Asi mismo es de resaltar que funcionarios y colaboradores de nuestra entidad
estan cumpliendo con el programa de humanizacién bajo la habilidad de la
empatia.

Imagen 6. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde indican ¢ El personal/profesional resolvié sus
necesidades?...
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474 respuestas

® 35 s
® 1)NO

Fuente de recoleccidn: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiMGHwP2t3cnY 5CEmMQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de la pregunta: ¢El
personal/profesional resolvio sus necesidades?

En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
gue un 100% les fueron resueltas sus necesidades.

Se resalta que a nuestros usuarios encuestados se resolvieron las necesidades
presentadas por nuestros usuarios.
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Julio César Pefialoza
Imagen 7. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde indican ¢Como califica el aseo general de las

instalaciones?...

A74 respuesias

® 5) BUENO
® 3) REGULAR
@ 1)MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiM GHwP2t3cnY 5CEmMQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de Ila pregunta: ¢Coémo
califica el aseo general de las instalaciones?

En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 99,6% esta satisfecha con el aseo de nuestras instalaciones denotando
una mejora continua en el proceso.
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Imagen 8. Se evidencia la totalidad de respuestas en la
encuesta de satisfaccion /AVAZAINZNZN  gplicada en todas las sedes donde
oL, MuneQpal de S0acha

indican ¢Como evaluaria la jylio césar Pefialoza atencion del personal de
vigilancia?...

474 respuestas

@ 5) MUY BUENA
@ 3)REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiMGHwP2t3cnY 5CEmQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de Ila pregunta: ¢Coémo
evaluaria la atencion del personal de vigilancia?

En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 98,1% le gusta la atencion por parte de los guardas de seguridad de
nuestras sedes evidenciando un aumento en el nivel de satisfaccion percibida por
nuestros usuarios frente a la atencion del personal de vigilancia para con nuestros
usuarios (as).

Imagen 9. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde indican ¢Como califica la atencion recibida
en Facturacion?...
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474 respuestas

@ 5) MUY BUENA
® 3) REGULAR
® 1) MALA

a8 3%

5) MUY BUENA
466 (98,3%)

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiMGHwWP2t3cnY5CEmMQsqyQJ2ly00JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de la pregunta: ¢Como
califica la atencién recibida en Facturacién?

En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 98,3% le gusta la atencién por parte de los colaboradores del area de
facturacion, siempre trabajando en mejora continua dentro de esta area.

Imagen 10. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde indican ¢Cdémo califica la atencién en
Atencion al usuario?...
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474 respuestas

® 5) MUY BUENA
@ 3)REGULAR
@ 1)MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiM GHwP2t3cnY 5CEmMQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de Ila pregunta: ¢Coémo
califica la atencion en Atencién al usuario?

En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 100% se encuentra satisfecho con la atencion prestada por atencion al
usuario.

Imagen 11. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde indican ¢Como califica su experiencia global
respecto a los servicios de salud que ha recibido en la IPS?...

474 respuestas

@ 5) MUY BUENA
@ 3) REGULAR
@ 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiMGHwWP2t3cn Y5CEmMQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

L&E Municipal d= toach:
Julio César Penaloza
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Gréfico de respuestas de formularios. Titulo de la pregunta: Como
califica su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido
en la IPS?

En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 98,7% se encuentra satisfecho con la experiencia vivenciada cuando
acude a la prestacion de servicios que prestamos en nuestra IPS, no obstante es
importante resaltar que dia a dia se tiene un trabajo de mejora continua apuntando
en donde este mes aumenta el nivel de satisfaccion.

Imagen 12. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde indican Recomendaria a sus familiares y
amigos esta IPS Para nosotros es importante contribuir en el fortalecimiento de
los servicios a través de sus sugerencias y felicitaciones, ¢Cual de las
siguientes opciones considera mas til para fortalecer los servicios que ofrecen
en la institucién?

474 respuestas

@ FELICITACIONES

@ SUGERENCIAS

© Gracias por la atencion

@ Que halla mas agenda

@ Que las citas asignadas sean en el ¢ir
@ Que halla mejoramiento en la atenckd
@ Nas iluminacion en & segundo piso
® Que halla mas facilidad para agenda t

113V

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiM GHwP2t3cnY 5CEmMQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMU/edit#responses

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de la pregunta: ¢ Cual de
las siguientes opciones considera mas util para fortalecer los servicios que
ofrecen en la institucion?
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En el analisis de las 474 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 94,9% considera que la forma de fortalecer lo servicios que prestamos
dentro de nuestra institucion es por medio de las felicitaciones, no obstante se
evidencia que el 0,4% refiere que exista mas agenda aclarando que nuestras citas
oscilan de uno (1) a cuatro (4) dias para la atencion, también evidenciamos la
solicitud de la mejora de atencion por medio del canal de Whatsapp con un 0,2%.

Imagen 13. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde se formula la pregunta ¢Recomendaria a sus
familiares y amigos esta IPS?

474 respuestas

@ Definitvamente St
@ Probablemente Si
© Definitvamente No
@® Probablements No

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion Junio 2025
https://docs.google.com/forms/d/199efDaiMGHwP2t3cnY 5CEmMQsqyQJ2lyO0JAMeDSzdMUY/edit#responses

De la anterior pregunta podemos evidenciar que de los 474 usuarios que
participaron en nuestra encuesta el 86,3% si recomendaria a manera definitiva
utilizar los servicios de nuestra E.S.E. MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, no
obstante, el 13,5,2% estudia la probabilidad de recomendarnos.

A nivel general los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios y con el
trato recibido por parte de los funcionarios y colaboradores, evidenciando en todos
los items un porcentaje de satisfaccion del 95.88% a nivel global, lo que sugiere
gue debemos continuar con el compromiso de la mejora continua en la atencién
de calidad en cada uno de los servidos en todas nuestras sedes.
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Asi mismo es importante resaltar que se denota un aumento de satisfaccion de
nuestros usuarios, lo que motiva a continuar trabajando dia a dia para llegar en
todas nuestras areas al 100% de satisfaccion.
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ANALISIS DE SATISFACCION POR SEDE

Para cada una de las sedes se muestra a continuacion el porcentaje de
satisfaccion y la cantidad de usuarios satisfechos respecto a la cantidad de
encuestas aplicadas en cada sede.

SAN MARCOS 243 53,40% 99%
SAN MATEO 116 24,60% 98%
CIUDADELA SUCRE 92 12,80% 97,20%
OLIVOS 0 0,00% 0%
COMPARTIR 23 17,70% 99%
TOTAL 474 108,50%

Podemos evidenciar que el porcentaje de satisfaccion general es por encima del
96%, promediando los items que hacen referencia propiamente a los servicios en
cada una de nuestras sedes, evidenciando un porcentaje de evaluacién ALTO
para la institucion.
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Diana Péola Ramos
Referente SIAU
E.S.E. Municipal de Soacha Julio César Pefialoza

Elaboro: Diana Paola Ramos — Referente SIAU
Reviso: Sandra Milena Ballén — Referente Calidad
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