1. RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el primer trimestre del afio 2024 se cumpli6 la meta de los indicadores trazadores demostrando
satisfaccion de los usuarios mes a mes, que independientemente de la cantidad de encuestas
realizadas las cuales se encuentran dentro del rango establecido, la satisfaccion se mantiene por
encima del 90%:

CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR OPTIMD META | ACEPTABLE | CRITICO NUM DEN ENE NUM DEN FEB HUM DEN MAR
P.3.14 Proporcicn de Satisfaccion Global de los usuarioz enla IPS 100% 90% 50-99% <00% 58 105 93% 40 41 955% 234 237 99%
P31s zr:;:}:rul:lsnnde usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% a0 a0.99% 0% 1 108 96% 4 2 955 234 237 ao%
MUY BUENA | Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IFS 100% 0% 90-99% <50% 41 105 39% 108 173 62% 151 237 Bd%
BUENA Proporcicn de Satisfaccion Global de loz usuarioz enla IPS 100% 90% 50-99% <00% 57 105 54% 60 173 35% 83 237 35%
REGULAR Proporcicn de Satisfaccion Global de los usuarioz enla IS 100% 90% 90-99% <50% 2 105 25 2 173 1% 2 237 1%
MALA Proporcicn de Satisfaccion Global de loz usuarioz enla IPS 100% 90% 50-99% <00% 1 105 1% 2 173 1% 1] 237 (121
MUY MALA | Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IFS 100% 90% 90-99% <50% 4 105 4% 1 172 1% 1 237 0%
DEFS) ::.::},:I:nde usuarios que recomendaria su IP3 a familiares 100% a0 S0.95 905 a1 105 aT% 132 173 76% 198 237 1%
PROES) :;Dn'::},:;mde usuarios que recomendaria su P35 a familiares 100% a0 S0.95 905 10 105 10% 3 173 2% % 237 15%
PROEND :;Dn'::},:;mde usuarios que recomendaria su P35 a familiares 100% a0 S0.95 905 2 105 - o 173 o5 o 237 0%
DEFND :;Dn'::}::nde usuarios que recomendaria su P35 a familiares 100% a0 S0.95 905 2 105 - 3 173 - 3 237 15

= . TRIMESTRE 1

CODIGD NOMBRE DEL INDICADOR OPTIMO META ACEPTABLE CRITICD MU DEN 2024
P.3.14 Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 10036 S S0-99% =505 372 334 97%
P35 Prup.url:u}n de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 1 50.59% 375 132 5%

¥ amigos
MUY BUENA | Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 10036 S S0-99% =505 300 515 8%
BUEMNA Proporcidn de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% S S0-99% =50 200 515 359%
REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 10056 O S0-99% <505 & 515 1%
MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 505 90-99% =50 3 515 1%
MUY MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en |2 IPS 100% 505 90-99% =B0% & 515 1%
DEFSI PrupF}rtif}n de usuarios que recomendaria su IP5 a familiares 1 90.99% 421 tig 375
¥ amigos
Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares R
PROB 51 . 100% 505 90-99% =50 24 515 165
¥ amigos
PROB NO Fron}r:|Dn de usuarios que recomendaria su |IPS a familiares 1 90-99% 2 c1g %
¥ amigos
Proporcidn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares -
DEF NO i 100% 9% 90-99% <50% 3 515 2%
¥ amigos
Experiencia en la atencién:
CODIGOD NOMBRE DEL INDICADOR EMNE FEB MAR
Proporcion de Satisfaccion Global de los
P3.14 . 93% 95% 99%
usuarios en la IPS
META S0% S0% S0%
Proporcicgn de usuarios que recomendaria su
P.3.15 96% 95% 99%

IPS a familiares y amigos
META 90% 90% 90%




TIPO DE ENCUESTA ENE | FEB | MAR | ABR MAY JUN | JUL | Ao | sEP | ocT | mov | DiC | TOTAL
Encuesta de especialidades 56 5 [a]
Encuesta de servicio al cliente 32 131 121
Encuesta breve de satisfaccidn 17 38 16
Total 105 | 174 | 137 0 o o 0 0 0 0 0 0 416
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INDICADOR: SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
2024
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Sugerencias encuestas PRIMER TRIMESTRE 2024

e Puntualidad de atencion

e Agilizar tramite de citas

e Ampliar sala de espera

e Ampliar los servicios a otras especialidades
e Recordatorios

¢ Informacién sobre sitio de atencién




¢ Informacién continua y permanente al usuario en la sala de espera del motivo de
los atrasos en el cumplimiento de las agendas.

e Que sean mas seguidas las citas con los especialistas

e Capacitar en buen trato y entrega de informacién personal de servicio al cliente.

e Ser mas flexibles con la solicitud de copias a los abuelos que acuden temprano por
toma de muestras

e Queja por priorizar teléfono a la atencién en sala, solicit6 cita y no asignaron, que
llame.

Felicitaciones encuestas PRIMER TRIMESTRE 2024

DIEGO LAMPREA= 4

LUIS JAIRO BONILLA=1
FACTURACION=5

OSCAR MAURICIO HDEZ = 1
BRAYAN TRIANA TERAPIAS= 2
ZHARICK DAYANA RAMIREZ= 1

De 279 encuestas de servicio al cliente (WhatsApp),

18 felicitaciones a auxiliares
33 felicitaciones

14 Excelente servicio

122 No responde

92 Varias

La muestra representativa para las encuestas de satisfaccion al cliente de una poblacion de 7361
base de usuarios aproximadamente, deseando un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 5%, es de 365 encuestas mensuales, se muestra el calculo:

n —

T

NxZ*=px(1—p)
E2 s (N=1)+Z% =p=(1—p)

n es el tamafio de la muestra

N es el tamafio de la poblacién (7.361)

Z es el valor Z asociado al nivel de confianza deseado (95%, aprox 1.96)

P es la proporcién estimada de la poblacion de usuarios insatisfechos (5%)
E es el margen de error deseado (5%)

7361 (196)F «0.5% (1 0.5)

(00517 (TI6L 1) (LO6) «0.5=(1 0.5)

TI6L «3.84160.25

T 000257360 | 3.3416:<0.25

7361 = 0.9604

T OLE4 00604

T069.0544

19,3604

= 365



RESULTADOS INDICADORES DE SATISFACCION
PRIMER TRIMESTRE 2024

) . TRIMESTRE L
DOMINID CODIGO NOMBREDEL IDICADOR Mo | W | AceLE| GO | 060 || ENE | M | oo | FEB | MM | Do | MAR | W | om0 |
EIPERIENCAEN AATENCION  [P344 | ProporciondeSatsaccin Global deosusuariosen e 5 | 400% | 0% | %oo%% [ aom | 8 | w5 | @ | o | o | s | m | m | ek | ;m | m | o
Proporcion de usuar darfa su PSafanl
EIPERIENCAENLATENION [P35 Yr:r:i:':" PUSBSQUErComencarasUrsaBmiers | oo | agm | oosx [ | m | w5 | sk | o | o | x| = | mo | ww | s | m | s
EIFERIENCAEN LAATENCION  |MUYEUENA  ProporcindeSetstaccion Globel deosusuariosen e S | 100% | 0% | ooo% | @ | & | 15 | 3% | w | m | em | s | m | ek | : | s | e
EIPERIENCAEN LAATENCION  |3UNA | ProporcindeSetstaccin Global deosusuariosen e S | 100% | 0% | %09% | @ | & | 15 | s | @0 | 3 | 3 | 2 | m | #® | m | 5 | %
EIPERIENCAEN LAATENCION  |REGULIR | ProporcindeSetstccin Globel deosusuariosen e S | 100% | 90% | %oo% | @ | 2 | 15 | R ) | | s | o | oW
EFERENCAENLATENCON  |MALA  roporcidnceSetsaccén Globel delosusuariosene S | 100% | %% | s | @R | 1 | 15 | 1% R 0 | @ | ™ 1 | o | W
EIPERIENCAEN LAATENCION  |MUYMALA | ProporciondeSatstaccin lobal deosusuariosen s S | 100% | 90% | %0o%% | @ | ¢ | 15 | &% HEEE o | s o | o
EXPERIENCIARN LAATENCION | DEFS) ;;”r:;:;""“”S”E"Mq”erme"da”“”'Fsafam"'“s % | 9w | oow wow | ot | ms | s | m | wm | i | m | o | oae | st | o | s
EXPERIENCIAEN LAATENCION | RCBS) ;m:;""“”5“”“”“rme"da”“”'Fsafam"'“s % | 9% | wow e | o | w | s | oz | wm | m | x| @ | % “o| s | 1
EIPERIENCAENLAATENCION | PROBNO ;;”:;:L"““”s”a”m”ar“”me"da”””'Fsafam"'“s % | s | %o | Ak | 2 | 15 | M 0| m | ® 0 | m | @ y oo |
EFECARAMRIOON  pmNg | roendevsuars querscomendarizsulSafamilares |y g g e | 2 | om | B 1 | m | & 1 | @ | & 3| s | m

Vamizos




RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DE ESPECIALIDADES

[ ]
- . TRIMESTRE 1
CoDIGD MNOMBRE DEL INDICADOR OPTIMO META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN ENE NUM DEN FEB NUM DEM MAR NUM DEM 2034
P.3.14 Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <B0% 55 56 98% 5 5 1005 ] 0 #DIV/0! 60 ] #DIV/0!
P35 ::::i:l:n de usuarios gque recomendariz su IPS afamiliares 1 90.99% 56 o6 1 . G 1 o o #DIv/o! &1 o #DIvjor
MUY BUENA | Proporcion de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS 1005 90% 50-99% =50 15 56 27% 5 5 100% [ o #DIV/0! 20 &1 33%
BUENA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <50% 40 13 1% (] 5 05 (] 0 #DIV/S0! 40 61 66%
REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% =<B0% 1 56 2% 1] 5 05 0 0 #DIV/0! 1 Bl 2%
MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% =<B0% 1] 56 05 1] 5 05 0 0 #DIV/0! 0 Bl 0%
MUY MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% =<B0% 1] 56 05 1] 5 05 0 0 #DIV/0! 0 Bl 0%
DEFSI ::_:r::sén de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 1 50.99% 51 e 915 3 5 a 0 #DIv/0! ca g1 29%
PROBSI ::::}:::n de usuarios gque recomendaria su IPS a familiares 1 s0.335 c - 95 2 5 o o #DIV/0! 7 61 113%
PROB NO ::.::}:::n de usuarios que recomendariz su IPS a familiares 1 90.99% 0 56 0% o 5 0% o 0 #DIv/o! o 61 0%
DEFNG ::.::}::ijn de usuarios gque recomendaria su IPS a familiares 1 s0.335 o - 05 o 5 o5 o o #DIV/0! o 61 0%
NA C.allf.lque sU satlsfa[l:mnl:unresgel:.tnaIaat.en!:mn.enlus 1 90.99% 6 e 1 5 G 1 o o #DIV/0! &1 &1 1
siguientes aspectos [Trate del médico especialista)
Califique su satisfaccidn con respecto a la atencién en los
MNA siguientes aspectos [Infermacién suministrada por el 100% 90% 90-99% =<B0% 55 56 98% 5 5 100% o o #DIV/0! =) Bl 93%
especialista)
Califique su satisfaccidn con respecto a |a atencidn en los
MA siguientes aspectos [Tiempo dedicado a |a consulta 100% 90% 90-99% <50% 56 13 1005 4 5 B80% (] 0 #DIV/S0! &0 61 98%
[duracién]]
Califique su satisfaccidn con respecto a |a atencion en los
NA iguientes aspectos [Interés del especialista por resclver su 100% 90% 90-99% <00% 56 =13 100% 5 5 100% o o #DIV/0! Bl Bl 100%
motive de consulta]
NA C.allf.lque sU SEtISfE[I:IDI:H:I.}nI'ESpE.I:.tDE|EEtEI’|I:IDI’| enlus. ) 1 90.99% 0 e 5 G 1 o o #DIV/0! g &1
siguientes aspectos [Tramite y facilidad para obtener la cita |
Califique su satisfaccion con respecto a la atencign en los
NA siguientes aspectos [Oportunidad en |a cita programada 1005 90% 50-99% 52 =13 93% 5 5 100% [+ o #DIV/0! 57 &l 53%
[tiempo de espera desde su solicitud]]
NA C.alif.ique su satisfaccion con r.espel:t.:n.ala atenl:il'}.n enl!us 1 s0.335 55 - 5 5 1 o o #DIV/0! &0 61 3%
iguientes aspectos [Instalaciones fisicas [c ] L2 SL2 =53 LL3
£El especizlista le realizd examen fisico y tomo sus signos.
Sl wvitales [Ej. tensién arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% =<B0% 11 56 205 3 5 60% o o #DIV/0! 14 Bl 23%
respiratorial?
¢El especialista |e realizd examen fisico y tomd sus signos
NO vitales [Ej. tensign arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% S0% 90-99% <50 3 56 14% 1] 5 0% o o # DIV 0! 2 Bl 13%
respiratoria)?
¢Fl especialista le realiz examen fisico y tomé sus signos
MO APLICA vitales [Ej. tensign arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% S0% 90-99% <50 29 56 52% 1 5 20% o o # DIV 0! 30 Bl A9%
respiratorial?
SOLOSIGNGs | LE S5Pecialista le realizé examen fisico y tomo sus signos
VITALES vitales [E]. tensién arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 50-99% <00% o =1 0% o 5 0% o o #DIV/0! o Bl 0%
respiratorial?
S0LO ¢El especialista |e realizd examen fisico y tomd sus signos
EXPLORACIC |vitales (Ej. tensicn arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% S0% 90-99% =508 1 56 14% 1 5 205 o a #DIV/0! 3 61 15%
N FISICA respiratorial?




e RESULTADOS ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE
- : TRIMESTRE 1
CODIGO ., NOMERE DEL INDICADOR -| OPTMC | META | ACEPTAB | CRICC | WUM | DEN | ENE .| NOM | DEN_| FEB .| MM | DEN | IMAR .| HUM[| DEN[_| T T
P.3.14 Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <B0% EX I 32 97% 128 131 B8% 121 121 100% 280 284 99%
P35 :;Dnr:i'f::”dE”S”Er'“““rmme”da”asulpsafam'“ar“ 100% 0% soge% | <90% 1 E?) 97% 130 131 99% 121 121 100% 282 284 995%
MUY BUENA | Proporcicn de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <B0% 20 32 63% 77 131 59% 85 121 T0% 182 134 B4%
BUENA Proporcion de $atisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <50% 11 32 345% 51 131 359% 3E 121 30% 82 134 35%
REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IS 100% 0% 90-99% <B0% 0 32 05 2 131 il 1] 121 05 2 284 1%
MALA Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <50% o 3z 0% 0 131 1] 0 121 1] 0 284 121
MUY MALA | Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <50% 1 3z 3% 1 131 1% 0 121 1] 2 84 1%
DEFSI :;“nﬁ?:::””E”S”E”DS“”Ermme"“r'aSulpsafam"'ares 100% 90% so99% | <90 23 2 91% % 131 3% 58 121 1% 2 28 78%
PROBSI :;Dnr:i'f::”dE”S”Er'“““rmm”da”aSulpsafam'“ar“ 100% 90% 50-99% 90% 2 2 6% 3 131 27% 23 121 19% &0 284 21%
PROBNO :;D;E:;Dn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% a0.99% ] 32 25 0 131 o 0 191 0% 5 284 %
DEFNOD :;Dn'::}:::n de usuarios que recomendariz su IPS a familiares 100% 90% 90-99% o o % 1 13 1% 0 1?1 % 1 284 %
NA gl 3sesor demostro amabiligad durante todz = 100% 90% spgms | <o0% EA E?) 97% 129 131 98% 120 121 99% 280 284 99%
comunicacion?
NA ¢El asesor demostro interés en resolver su solicitud? 100% 90% 90-99% <50% 31 32 7% 130 131 9% 121 121 100% 282 234 99%
NA £5u solicitud fue resuelta? 100% 90% 90-99% <50% 31 3z 97% 128 131 58% 121 121 100% 280 284 99%
e RESULTADOS ENCUESTA BREVE DE SATISFACCION
5 B TRIMESTRE 1
CODIGD NOMBRE DEL INDICADOR 0PTIMO META ACEPTABLE | CRITICO NUM DEN ENE NUM DEN FEB NUM DEN MAR NUM DEN 2021
P.3.14 Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarioz enla IPS 100% 0% 90-99% <50% 12 17 Ti% B 38 95% 113 116 7% 161 171 9%
P ign d i dariz su PS5 2 famili
P.3.15 Yr:r:i“::':" Busuarios que recomendara s 2 BMIEMES | qo0% 90% s099% (<50 1 17 82% % 3 95% 113 116 a7% 163 1 a5%
MUYBUENA | Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 90% 90-99% <90% & 17 35% 27 38 1% 13 116 57% 99 171 S8%
BUENA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 90% 90-99% <30% 3 17 35% 9 33 24% 47 118 41% 62 171 36%
REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 905 90-99% <30% 1 17 6% ] £ 0% 2 116 2% 3 171 2%
MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 90% 50-99% <90% 1 17 6% 2 32 5% 0 116 0% 3 171 2%
MUYMALA  Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 905 90-99% <30% 3 17 18% ] £ 0% 1 116 1% 4 171 2%
P iond i daria su PS5 2 famili
DEFsI Yr:r:i“::':" gusuarios que ecomendariasu o 2 TamIAres | 100 0% | soem | <o0% 1 ¥ 65% £ B 92% 100 116 96% 16 m 85%
PROBSI :;nr:in:r:isf}n de usuarios que recomendaria su [P a familiares 100% 0% 50995 3 17 18% 1 5 % 13 116 1% 17 m 10%
PROBND Frupr}rl:ir'}n de usuarios que rec daria su IFS a familiare 100% 905 30.99% 1 17 &% o 3 0% o 116 0% 1 m 1%
y amigos
DEFND Proporcion de usuarios gue rec iz su IF5 a familiare 100% 0% 30.39% 3 17 12% 3 % 5% 3 116 3% 7 7 5%

¥ amigos




