
MES NUMERADOR DENOMINADOR VALOR 
OBSERVADO

Enero 336 341 98.5 90.0%

Febrero 330 341 96.8 90.0%

Marzo 332 338 98.2 90.0%

Abril 324 333 97.3 90.0%

Mayo 352 359 98.1 90.0%

Junio 309 311 99.4 90.0%

Julio 280 284 98.6 90.0%

Agosto 296 302 98.0 90.0%

Septiembre #DIV/0! 90.0%

Octubre #DIV/0! 90.0%

Noviembre #DIV/0! 90.0%

Diciembre #DIV/0! 90.0%

Enero 317 318 99.7 90.0%

Febrero 332 333 99.7 90.0%

Marzo 319 325 98.2 90.0%

Abril 302 306 98.7 90.0%

Mayo 336 337 99.7 90.0%

Junio 291 291 100.0 90.0%

Julio 281 286 98.3 90.0%

Agosto 294 296 99.3 90.0%

Septiembre #DIV/0! 90.0%

Octubre #DIV/0! 90.0%

Noviembre #DIV/0! 90.0%

Diciembre #DIV/0! 90.0%

Enero 81 6547 1.2 1.5%

Febrero 121 6387 1.9 1.5%

Marzo 125 7297 1.7 1.5%

Abril 184 6459 2.8 1.5%

Mayo 245 8186 3.0 1.5%

Junio 315 8127 3.9 1.5%

Julio 505 8313 6.1 1.5%

Agosto 485 8787 5.5 1.5%

PROPORCIÓN DE 
SATISFACCIÓN GLOBAL DE 

USUARIOS

PROPORCIÓN DE USUARIOS 
QUE RECOMENDARÍA LA IPS A 

UN FAMILIAR O AMIGO

ÍNDICE DE RECLAMACIONES Y 
SUGERENCIAS DE LOS 

USUARIOS.

Número de usuarios que 
respondieron “definitivamente sí” o 
“probablemente sí” a la pregunta:” 
¿recomendaría a sus familiares y 

amigos esta IPS?” 
x 100

----------------------------------------------------
Total de usuarios que respondieron 

la pregunta

NOMBRE DEL INDICADOR FÓRMULA DEL INDICADOR

Número de usuarios que 
respondieron “muy buena” o 

“buena” a la pregunta. ¿Cómo 
calificaría su experiencia global 

respecto a los servicios de salud 
que ha recibido en la IPS?” 

x 100
  --------------------------------------------------
Total de usuarios que respondieron 

la pregunta.

PLAN DE 
MEJORAMIENTO

Número de reclamaciones y 
sugerencias de los usuarios 

x 100
----------------------------------------------------

Total de usuarios atendidos

VALOR DE 
REFERENCIA TENDENCIA ANÁLISIS

RESULTADO

INDICADORES DE GESTIÓN
CLÍNICA SOMA

ATENCIÓN AL USUARIO - 2022



Septiembre #DIV/0! 1.5%

Octubre #DIV/0! 1.5%

Noviembre #DIV/0! 1.5%

Diciembre #DIV/0! 1.5%

Enero 211 42 5.0 15.0

Febrero 135 72 1.9 15.0

Marzo 252 87 2.9 15.0

Abril 378 143 2.6 15.0

Mayo 649 204 3.2 15.0

Junio 928 266 3.5 15.0

Julio 1609 446 3.6 15.0

Agosto 1719 432 4.0 15.0

Septiembre #DIV/0! 15.0

Octubre #DIV/0! 15.0

Noviembre #DIV/0! 15.0

Diciembre #DIV/0! 15.0

Enero 707.0 43.0 16.4 7

Febrero 782.0 71.0 11.0 7

Marzo 884.0 84.0 10.5 7

Abril 743.0 143.0 5.2 7

Mayo 860.0 205.0 4.2 7

Junio 688.0 264.0 2.6 7

Julio 777.0 95.0 8.2 7

Agosto 759.0 432.0 1.8 7

Septiembre #DIV/0! 7

Octubre #DIV/0! 7

Noviembre #DIV/0! 7

Diciembre #DIV/0! 7

Enero 157.0 377.0 41.6 90.0%

Febrero 179.0 382.0 46.9 90.0%

Marzo 252.0 369.0 68.3 90.0%

Abril 243.0 369.0 65.9 90.0%

Mayo 274.0 406.0 67.5 90.0%

Junio 222.0 346.0 64.2 90.0%

Julio 201.0 307.0 65.5 90.0%

Agosto 212.0 334.0 63.5 90.0%

Septiembre #DIV/0! 90.0%

Octubre #DIV/0! 90.0%

Noviembre #DIV/0! 90.0%

Diciembre #DIV/0! 90.0%

TIEMPO PROMEDIO PARA LA 
RESPUESTA A QUEJAS Y 

RECLAMOS

ÍNDICE COMBINADO DE 
SATISFACCIÓN

PROPORCIÓN DE USUARIOS 
QUE MANIFIESTAN HABER SIDO 

INFORMADOS SOBRE SU 
CONDICIÓN DE SALUD Y 

TRATAMIENTO

Sumatoria del tiempo para la 
respuesta a quejas y reclamos 

----------------------------------------------------
Total de quejas y reclamos

(Número de Sugerencias x 3) + 
(Número de Felicitaciones X 5)

------------------------------------------------
Total Quejas

Número de usuarios que 
manifiestan haber sido informados 

sobre su condición de salud y 
tratamiento 

 ----------------------------------------- x 100 
Total de usuarios encuestados.



PROPORCIÓN DE SATISFACCIÓN GLOBAL DE USUARIOS
ATENCIÓN AL USUARIO - 2022

0.0

20.0

40.0

60.0

80.0

100.0

120.0

VALOR OBSERVADO VALOR DE REFERENCIA





PROPORCIÓN DE USUARIOS QUE RECOMENDARÍA LA IPS A UN FAMILIAR O AMIGO
ATENCIÓN AL USUARIO - 2022

0.0

20.0

40.0

60.0

80.0

100.0

120.0

VALOR OBSERVADO VALOR DE REFERENCIA
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ÍNDICE DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS.
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ÍNDICE DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS.

TIEMPO PROMEDIO PARA LA RESPUESTA A QUEJAS Y RECLAMOS



Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

MES ANÁLISIS
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

ÍNDICE COMBINADO DE SATISFACCIÓN



DD MM AAAA

REPORTE

FECHA DE LA OM
OPORTUNIDAD DE MEJORA

FUENTE DE LA 
INFORMACIÓN



















































































































































































































































































































































































































CLÍNICA SOMA
GESTIÓN INTEGRAL DE MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD (GIMCC)

ATENCIÓN AL USUARIO - 2022

FORMULACIÓN DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

ACCIONES DE MEJORA
PRINCIPAL ATRIBUTO DE 

CALIDAD AFECTADO
OBJETIVO



















































































































































































































































































































































































































CLÍNICA SOMA
GESTIÓN INTEGRAL DE MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD (GIMCC)

ATENCIÓN AL USUARIO - 2022

FORMULACIÓN DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

PRIORIDAD DE 
IMPLEMENTACIÓN

PLAZOS RESPONSABLES



















































































































































































































































































































































































































ESTADO DE LA 
ACCIÓN

DESCRIPCIÓN DEL AVANCE

FECHA 
SEGUIMIENTO

MEDIOS DE VERIFICACIÓN
SEGUIMIENTO POR EL LÍDER DEL SERVICIO
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RESULTADOS

SEGUIMIENTO POR CALIDAD

FECHA 
SEGUIMIENTO

RESULTADOS

SEGUIMIENTO 1 SEGUIMIENTO 2
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SEGUIMIENTO POR CALIDAD

FECHA 
SEGUIMIENTO

RESULTADOS
FECHA 

SEGUIMIENTO
RESULTADOS

SEGUIMIENTO 3 SEGUIMIENTO 4
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ESTADO DE LA 
ACCIÓN

SEGUIMIENTO 
CONTROL INTERNO
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FUENTE DE LA INFORMACIÓN
PRINCIPAL ATRIBUTO DE 

CALIDAD AFECTADO
PRIORIDAD DE 

IMPLEMENTACIÓN
JUSTIFICACIÓN DE LA PRIORIDAD

Análisis de riesgos Accesibilidad INMEDIATA (Antes de 3 Días) Alto Riesgo
Auditoría Externa Adecuación al Uso MEDIATA (Entre 3 y 30 días) Alto Volumen
Auditoría Interna Continuidad DIFERIDA (Más de 30 días) Alto Costo
Autocalificación de estándares Obligatorios Efectividad Alto Riesgo y Costo
Autocalificación de estándares Superiores de 
calidad Eficacia Alto Riesgo y Volumen

Comité de Indicadores Eficiencia Alto Costo y Volumen
Comités Institucionales Oportunidad Alto Riesgo, Volumen y Costo
Eventos de Seguridad Pertinencia Mediano Riesgo
Indicadores (Resultados) Satisfacción Cliente Externo Mediano Volumen
Normativa Vigente Satisfacción Cliente Interno Mediano Costo
Reclamos o Sugerencias Clientes Externos Seguridad Mediano Riesgo y Costo
Referenciación Comparativa Suficiencia o Disponibilidad Mediano Riesgo y Volumen
Rondas de Seguridad Mediano Costo y Volumen
Sesiones Breves de Seguridad Mediano Riesgo, Costo y Volumen
Sugerencias Cliente Interno Bajo Riesgo
Visita de Entes de Control Bajo Volumen
PAMEC Bajo Costo

Bajo Riesgo y Costo
Bajo Riesgo y Volumen
Bajo Costo y Volumen

PARÁMETROS PARA EL PLAN DE MEJORA
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