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INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION AGOSTO 2025

La informacion para la elaboracion del informe de satisfaccion se obtiene
mediante el diligenciamiento de 67 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 AGOSTO del afio 2025.

67 Respuestas

67 respuestas

® FAMISANAR

@ CAPITAL SALUD

® FAMILIAR DE COLOMBIA
@ PARTICULAR

@ Salud totat

@ Nueva EPS

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrVV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgM Y'Y Xol/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 AGOSTO de
2025, evidenciando la opinién generada por los usuarios.

Se evidencia que el 79.1% de nuestros usuarios pertenecen a la EPS
FAMISANAR, el 13,4% a la EPS CAPITAL SALUD, 4,5% FAMILIAR DE
COLOMBIA, de otras EPS que asisten aunque no somos su IPS principalmente y
acuden a nuestros centros médicos encontramos con un 1,5% SALUD TOTAL y
con 1,5% LA NUEVA EPS.
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Imagen 2. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
en todas las sedes donde indican la satisfaccién global del mes AGOSTO del afio
2025.

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

67 respuestas

67 respuesias

@ 5) MUY BUENA
@ 3) REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgMY'Y Xol/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: 67 respuestas.

De acuerdo a lo anterior en las 67 encuestas aplicadas a los usuarios de la E.S.E
MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, podemos denotar que el 92,5% de
nuestros usuarios se encuentran satisfechos respecto a los servicios prestados
nuestra instituciéon vs a la informacién manifestada del 6% por nuestros usuarios
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Se realizan charlas donde se socializan el deber y el derecho del mes,
sensibilizando al usuario acerca de la importanciade 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 AGOSTO 2025
lo cual el derecho trabajado para ese mes fue el Derecho al Buen trato — Deber a
ofrecer un buen trato, de lo anterior se puede evidenciar que este un derecho y
deber corresponsable en donde nuestros pacientes merecen ser tratados de
buena manera desde el primer momento que ingresan a nuestros centros
médicos hasta el momento que ellos se retiran, asi mismo es importante resaltar
gue todo nuestro personal también merece ser respetado y valorado por nuestros
pacientes y demas personas que encontramos en nuestros centros médicos.

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 AGOSTO del afio 2025.

67 respuesias

@ 5) MUY BUENA
® 3) REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrVV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgM Y'Y Xol/edit#responses

Para este analisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios de la E.S.E
MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, podemos observar que un 92.5% de los
usuarios se encuentran satisfechos respecto a los servicios prestados en la
institucion.

Se requiere continuar trabajando para logar la satisfaccion total de nuestros
usuarios.
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Imagen 4. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes en donde se evalia ¢Como califica el tiempo de
espera en el llamado a su cita atendida hoy?

67 respuestas

@ 5) MUY BUENA
@ 3) REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1ip1qrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgMY'Y Xol/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 67 encuestas aplicadas a los usuarios de la
E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, observamos que el 98,5% de los
usuarios se encuentran satisfechos en el tiempo de llamado para que fueran
atendidos en su cita.

Se reitera el compromiso del excelente trabajo que realizan las los funcionarios,
colaboradores y demas personal que trabaja en nuestros centros médicos y parte
administrativa.

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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¢Considera que la atencién en salud recibida fue amable y mostro calidez
humana?

67 respuestas

® 5) MUY BUENA
® 3) REGULAR
® 1)MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1ip1qrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgMY'Y Xol/edit#responses

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

En el analisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 95,5% de ellos fueron atendidos de una manera amable y tratados con
calidad y calidez humana, asi mismo se tiene la percepcion de un 3% de nuestros
pacientes que la atencion es regular como el 1,5% tiene una percepcidén que es
mala.

Aunado a ello se aclara que se trabaja desde las diferentes areas el tema de
humanizacion donde esta vinculado el personal médico en general al igual que
con algunos pacientes.
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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?...

67 respuesias

@® 5 sl
® 1)NO

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrVV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgM Y'Y Xol/edit#responses

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

En el analisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 98,5% les fueron resueltas sus necesidades y al 1,5% consideraron que no
le fueron resueltas.

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?...
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67 respuestas

@ 5)BUENO
® 3) REGULAR
® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgM Y'Y Xol/edit#responses

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

En el analisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 98,5% esta satisfecha con el aseo de nuestras instalaciones denotando
una mejora continua en el proceso.

Imagen 8. Se evidencia la totalidad de respuestas en la encuesta de satisfaccion
aplicada en todas las sedes donde indican ¢Como evaluaria la atencion del
personal de vigilancia?...

67 respuestas

® 5) MUY BUENA
® 3) REGULAR
@ 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1ip1qrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgM Y'Y Xol/edit#responses
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Grafico de respuestas de ... _..... formularios. Titulo de la
INSN/NSN/NSN

pregunta: ¢Como evaluaria tstreocnldesoacs la  atencion  del personal de
. . Julio César Pefaloza
vigilancia?

En el andlisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 95,5% 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(as) frente a la atencion del personal de vigilancia para con ellos.

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?...

67 respuestas

® 5) MUY BUENA
® 3) REGULAR
@ 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrV8Ldi_Oc5QlsuFHtRgs-76b8tbhduHpgMY'Y Xol/edit#responses

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

En el andlisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 94,3%, al 4,5% le parece regular y al 1,5% le parece mala la atenciéon por
parte de los colaboradores del area de facturacion, se busca llegar al 100% de la
satisfaccion.

}

HYPERLINK  "mailto:empresadesalud@E.S.E ~ MUNICIPAL  JULIO  CESAR

¥ SOACHA PENALOZAsoacha.gov.co



https://docs.google.com/forms/d/1E36tdBizuIxmWf6Z38s_dcztwYHRZPDEileZ5wDkMVU/edit#responses

Lt Muncpeldesoache | - Sl A |ealdigde PENALOZAsoacha.gov.co” empresadesalud@E.S.E  MUNICIPAL JULIO CESAR
Julio César Penaloza @ SOACHA PENALOZAsoacha.gov.co

\/ v v/ / \/
AN AN AN ANT AN

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

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

67 tespuestas

@ 5) MUY BUENA
® 3)REGULAR
& 1YMALA

Fuente de recoleccidn: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrVV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgM Y'Y Xol/edit#responses

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

En el andlisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
gue un 97% se encuentra satisfecho con la atencién prestada por atencion al
usuario y el 3% le parece regular.

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?...
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67 respuestas

® 5) MUY BUENA
® 2)REGULAR

a ® 1) MALA

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgMY'Y Xol/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?

En el analisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 89,6% 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 satisfaccidon, asi como al 10,4% le parece
regular.

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 util para fortalecer los servicios que ofrecen
en la institucion?
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67 respuestas

@ FELICITACIONES

@ SUGERENCIAS

8 Que cuando uno haga fas Hamada por
@ La demora en |a citas médicas para a...
@ Me parece ta atencion regutar hay mu
. E! Inconveniente que 18nQo es directa.,
@ Sugiero mejorar ka asignacion de citas
@ La capacldad de apertura de agendas

178 4

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1iplqrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgM Y'Y Xol/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?

En el analisis de las 67 encuestas aplicadas a los usuarios que acuden a las
instalaciones de la E.S.E MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, se evidencia
que un 70,1% considera que la forma de fortalecer lo servicios que prestamos
dentro de nuestra institucién es por medio de las felicitaciones, no obstante se
evidencia que el 10,4% considera que se puede mejorar con sugerencias.

Dentro de la opcién de otros nuestros el 1,5% que cuando se realice llamada por
teléfono o se utilice el Wathsapp sea contestado, el 1,5% manifiesta que se tenga
en cuenta cuando la persona llegue tarde el porque para que pueda ser
atendido(a), el 1.5% refiere que no le gusta la actitud de la persona que toma los
laboratorios aclarando que no especifica de que sede, el 1,5% refiere que sugieren
mejorar la asignacion de citas, sugiere que se mejore la capacidad de apertura
para agendas.
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Imagen 13. Se evidencia la ~" 0% 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?

67 respuestas

@ pefinitvamente Si
@ Probablemente Si
© Definitivamente No
® Probablemente No

Fuente de recoleccion: encuesta de satisfaccion AGOSTO 2025
https://docs.google.com/forms/d/1ip1qrV8Ldi_Oc5QIsuFHtRgs-76b8tbhduHpgMY'Y Xol/edit#responses

De la anterior pregunta podemos evidenciar que de los 67 usuarios que
participaron en nuestra encuesta el 97,66% si recomendaria a manera definitiva
utilizar los servicios de nuestra E.S.E. MUNICIPAL JULIO CESAR PENALOZA, no
obstante, el 28,4%estudia la probabilidad de recomendarnos y 1,5% que equivale
a la respuesta de una persona no recomendaria nuestra IPS.

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
que debemos continuar con el compromiso de la mejora continua en la atencién
de calidad en cada uno de los servidos en todas nuestras sedes.

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 continuaciéon el porcentaje de
satisfaccion y la cantidad de usuarios satisfechos respecto a la cantidad de
encuestas aplicadas en cada sede.

SAN MARCOS 17 25,40% 11,00%
SAN MATEO 32 47,80% 21,00%
CIUDADELA SUCRE 4 6% 3,13%
OLIVOS 8 11,90% 6,15%
COMPARTIR 6 9% 4,47%
TOTAL 67 100,10% 45,75%

Podemos evidenciar que el porcentaje de satisfaccion general es por encima del
11%, promediando los items que hacen referencia propiamente a los servicios en
cada una de nuestras sedes, evidenciando un porcentaje de evaluacion inferior a
comparaciéon de medicion para los otros meses debido a la poca aplicacion de
encuestas en cada una de las sedes por lo que se hace muy necesario para el
préximo mes dar el estricto cumplimiento en aplicacién de las encuestas en cada
una de las sedes, ya que esto nos permite medir y evaluar la atencion de cada uno

de nuestros servicios para trabajar en pro de la mejora continua de nuestra

institucion.

"r(ff.c;ng o
/

Diana Paola 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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