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ldentificar la percepcion de los clientes
corporativos y su nivel de satisfaccion
respecto a la relacion contractual,
prestacion del servicio y comunicacion, asi
COmMo sus necesidades y expectativas,
mediante la aplicacidon de una
herramienta de evaluacion, con el fin de
implementar acciones de mejora que
contribuyan a la fidelizacion de estos.

i
!
&
™

,:?g?

NIVERSITARIO

HERNANDO MONCALEANO PERDOMO
Empresa Social del Estado

BEOSPITAL @
W

jCorazon para servir!



‘ COMUNICACION

PORTAFOLIO DE
SERVICIOS

ASPECTOS CAPACIDAD
‘9’5/ RESOLUTIVA
‘ SATISFACCION

‘ LEALTAD

HEOSPITAL
NIVERSITARIO %’ jCorazon para servir!

llllllllllllllllllllll



ENTIDADES ENCUESTADAS

Excepcion

Prepagada

Subsidiado

Contributivo

JAVNE

Poliza de Salud

Ente territorial

IPS

[ Porcentaje [} Cantidad Clientes

5

30

(feit

ALIANSALUD EPS

ALLIANZ SEGUROS DE VIDA S.A.S
ARL SURA

ASMETSALUD EPS SAS

ASOCIACION INDIGENA DEL CAUCA
CLINICA MEDILASER S.A.S
COLMEDICA MEDICINA PREPAGADA
COLSANITAS MEDICINA PREPAGADA
COOMEVA MEDICINA PREPAGADA
ECOPETROL S.A

EMCOSALUD

FAMISANAR EPS

Encuestados

vey

MEDISANITAS MEDICINA PREPAGADA
MEDPLUS MEDICINA PREPAGADA

NUEVA EPS

POSITIVA CIA. DE SEGUROS

REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD NO. 2
SALUD TOTAL

SANIDAD MILITAR EJERCITO

SANITAS EPS

SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL DEL HUILA
SEGUROS DE VIDA SURAMERICANA S.A

SENA
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ENTIDADES ENCUESTADAS
Segun Departamento

HDY
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f Encuestados .
. VALLE DEL CAUCA< """
2 clientes
vy 5
8 clientes&
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HUILA .-~
3 5 0/0 ““““
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CAUCA .-~
*
2 cliente&’
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1-¢Por cudl o cudles de los siguientes canales de comunicacion recibe mas informacion sobre el Hospital?

Ul 100%

Encuestados

¥ Manifiestd que el canal de comunicacion por el que recibe
mds informacién sobre el HUN, es el Correo Electronico.
Adicionalmente reciben informacién mediante WhatsApp
y Facebook

En el 2023, el correo electrénico fue seleccionado por el
89% de los encuestados
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2-¢Queé tipo de informacion ha recibido del Hospital?

Oferta de Informacion Canales de Actualizacidon Relacionamiento Nuevas
Servicios General Acceso Servicios de Tarifas Contractual Tecnologias
@ Q @ @ ® ®

Historico 2023

Portafolio de Informacién Canales de Respuetas a Campanas y
Servicios General Acceso Servicios PQRS Capacitaciones
[} () ° ° )
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3-¢Qué informacion de su interés desea recibir por parte del Hospital?

Oferta de Canales de Informacion Nuevas . Indicadores Ejecucibén
i e ) Convenios ,
Servicios Acceso Servicios General Tecnologias de Calidad Contractual

g

Historico 2023

Actualizaciones y
Cambios en Canales de Informacion
Comunicacion General
® ®

Agendamiento de Citas Oferta de
y Acceso a Servicios Servicios
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[ Porcentaje [} Cantidad Clientes

Correo electronico
4-¢:Por cudl canal de comunicacion prefiere recibir informacion del
Hospital Universitario?

El 87% de los Clientes Corporativos encuestados, manifestd que el
canal de comunicacion preferido para recibir informacion del HUN,
es el Correo Electronico, 9% via WhatsApp y el 4% Facebook.

Wiglels.Yeloll 9% P

En el 2023 el canal de preferencia escogido fue el Correo

Electronico por el 81% de los encuestados
Facebook 4% 1
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5-¢Conoce el portafolio de servicios del Hospital Universitario de Neiva?

U 100%

Encuestados

a‘ !9 W conoce el Portafolio de Servicios del HUN.

o Comparado con la vigencia anterior,
[0]0)/4 : :
el resultado se mantiene

2021 2022 2023
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6-¢Considera que en general, el portafolio de servicios es integral y responde

a las necesidades de salud de sus afiliados?

Encuestados

; considera que el portafolio de servicios es integral y
responde a las necesidades de salud de sus afiliados
96, Comparade con la vigencia anterior,
o
el resultado se'mantiene

2021 2022 2023
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7-¢Qué otro servicio considera que el Hospital debe incluir en
su portafolio?

o CIRUGIA DE CABEZA y CUELLO
e CIRUGIA DE TORAX

e EXAMENES DE ALERGIAS

e HEMATOLOGIA PEDIATRICA

e INFECTOLOGIA AMBULATORIA
o INTERNACION PARA TRATAMIENTO DE CONSUMO DE SPA

e MEDICINA NUCLEAR

e OFTALMOLOGIA APOYO DIAGNOSTICO

e ONCOLOGIA PEDIATRICA

e PRUEBA VIRUS PAPILOMA HUMANO

¢ SERVICIO CLINICA DE HERIDAS EXTERNA

e SUBESPECIALIDADES DE ORTOPEDIA (CUELLO, HOMBRO, Pl
o SUBESPECIALIDADES ONCOLOGICAS ADULTO

* SUBESPECIALIDADES ONCOLOGICAS PEDIATRICO

e

o TELECONSULTA
« UNIDAD DE QUEMADOS
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Capecndd Ko,

Insastifecho .
29, Muy insatisfecho
0.97%

8-Califigue la gestion de las Unidades Funcionales del Hospital
respecto a la resolucién oportuna y efectiva de las inquietudes

M tisfech .
T gue presenta su entidad

30.3%

El 97% de los Clientes Corporativos encuestados, calific6é como
oportuna y eficiente la gestidon de las unidades funcionales. Se
observa aumento de satisfaccion del 1% frente a la vigencia

2023

Historico

2021 2022 2023

Satisfecho
66.7%
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Satisfecho
79.6%

Muy Insatisfecho
2.2%

Muy satisfecho
18.3%

Audlt%w N

El 91% de Clientes Corporativos encuestados, calific6 como
oportuna y eficiente la gestion de Auditoria Hospitalaria. Se
observa disminucion del 5% de satisfaccion frente a la vigencia
2023.

Motivo de Insatisfaccion:
Colsanitas: “Sugiero revisar la posibilidad de verificacion de lo facturado en conjunto
con el asegurador previo a la radicacion.”

Historico

202] 2022 2023
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Glos

Muy satisfecho
26%

Sy

El 100% de Clientes Corporativos encuestados, calificé como
oportuna y eficiente la gestion de Glosas y Conciliaciones.
Satisfecho 74% Muy Satisfecho 26%. Se observa un aumento
significativo del 25% frente a la vigencia 2023.

Historico

202] 2022 2023

Satisfecho
74%
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Muy satisfecho
35%

El 100% de Clientes Corporativos encuestados, calificé como
oportuna y eficiente la gestion de Glosas y Conciliaciones. Se
observa un aumento significativo del 15% frente a la vigencia

2023.

Historico

2021 2022 2023

Satisfecho
65%
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Gere

Muy satisfecho
39%

El 100% de los clientes corporativos encuestados califico la
gestion de la Gerencia y Subgerencias como oportuna y
eficiente. El nivel de satisfacciéon general de los clientes
corporativos se mantiene estable en comparacion con la
vigencia de 2023.

Satisfecho
61%

Historico

202] 2022 2023

B BOSPITAL

QRL}{EmgjﬁI"ﬁ%og ‘D’ jCorazon para servir!

ssssssssssssssssss ta




Satisfecho
48%

Muy satisfecho
52%

Mercadeo

El 100% de Clientes Corporativos encuestados,
calificé como oportuna y eficiente la gestion de la
Oficina de Mercadeo y Contratacion. El nivel de
satisfaccion general de los clientes corporativos se
mantiene estable en comparacion con la vigencia
de 2023.

Historico

202] 2022 2023
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Garanti s

Insatisfecho
9%

Muy satisfecho
26%

El 91% de Clientes Corporativos encuestados, calific6é como
oportuna y eficiente la gestion de Oficina de la Garantia de la
Calidad. Se observa disminucion del 5% de satisfaccion frente a
la vigencia 2023.

Motivo de Insatisfaccion:
Colmédica: “insatisfaccidon de usuarios por falta de humanizacion en el trato a los
usuarios, no asignaciéon cama hospitalaria, demora en servicio de urgencias”

Historico

OC

2021 2022 2023

Satisfecho
65%
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Insatisfecho Muy satisfecho
13% 17%

OfiCina de .

El 87% de Clientes Corporativos encuestados, calific6 como
oportuna y eficiente la gestiobn de SIAU. Se observa una
disminucion del 2% de satisfaccion frente a la vigencia 2023.

Motivo de Insatisfaccion:

Salud Total: “Se requieren mejores canales para asignacion de citas para las
aseguradoras para dar respuestas oportunas a quejas Supersalud y tutelas.”

Historico

2021 2022 2023

Satisfecho
70%

BEOSPITAL
NIVERSITARIO ‘§ jCorazon para servir!

HERNANDO MONCALEANO PERDOMO
Empresa Social del Estado



Sistemas
rdleadery

El 100% de Clientes Corporativos encuestados, calificé como
oportuna y eficiente la gestion de Sistemas - Indicadores. El
nivel de satisfaccion general de los clientes corporativos se
mantiene estable en comparacion con la vigencia de 2023.

Historico
, 88% 90% 100%
Satisfecho
74%
2021 2022 2023
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Satisfecho
65%

Muy satisfecho
35%

Areg,,
WA AN

El 100% de Clientes Corporativos encuestados, calificé como
oportuna y eficiente la gestion de Facturacion. El nivel de
satisfaccidon general de los clientes corporativos se mantiene
estable en comparacion con la vigencia de 2023.

Historico

2021 2022 2023
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9-Califique su nivel de satisfaccion respecto a la calidad de los servicios
prestados a sus dfiliados en el Hospital Universitario

Ut 100%

Encuestados

se encuentran satisfecho con respecto a la calidad de

los servicios prestados a sus afiliados en el HUHMP.
Comparade con la vigencia 2023, se observa
un aumento del.7%.

2021 2022 2023
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10-¢Su entidad estd dispuesta a continuar contratando los servicios del Hospital
Universitario?

Ut 100%

Encuestados

; esta dispuesto a continuar contratando los servicios del
Hospital Universitario
100% 100%

2021 2022 2023

Comparado con la vigencia anterior, el resultado
se mantiene
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11-¢Recomendaria a otras empresas contratar servicios con el Hospital
Universitario?

Encuestados
Recomendaria a otras empresas a contratar servicios
con la E.S.E Hospital Universitario Hernando Moncaleano.

(00074 [0]0) (010074

2021 2022 2023

Comparado “eon la vigencia anterior, el
resultado se mantiene
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12-En comparacion con otras IPS de mediana y alta complejidad a nivel local ¢Como considera

2%  Uts 48%

Uit

corpotifrMEJOR il IGUAL

En comparacion a otras IPS de mediana y alta complejidad a nivel local.

2021 2022 2023

Con relacion a lawvigencia inmediatamente
anterior, esta percepciondisminuyo en un 15%.
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Mejorar la Infraestructura

Auditoria de procesos y satisfaccion del usuario.
Mayor oportunidad en la atencidon de asegurados.

Mejorar la comunicacion con canales de agendamiento del Call Center.

Accesibilidad a los servicios



Tasa Global de Satisfaccion

A e

2021 2022 2023 %,
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“Fidelizar a nuestros usuarios y
fortalecer el relacionamiento con
nuestros clientes corporativos, un

objetivo comun”
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