
Fundación Colombiana de 
Cancerología Clínica Vida

Indicadores experiencia de las personas

Enero – 2025 



Gestión de las manifestaciones



4
Seguimiento a 
indicadores

Tiempo promedio de 
respuesta a quejas de la 
Super salud – riesgo 
priorizado

Meta

26,30
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4
Seguimiento a 
indicadores

Tiempo promedio de 
respuesta a quejas 
riesgo simple

Meta

35,71
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.1
Seguimiento a 
indicadores

Tasa de quejas 
servicios 
ambulatorio

Meta

10

Mes Numerador Denominador Resultado

Enero 412 12.577 32.76
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.1
Seguimiento a 
indicadores

Tasa de quejas 
servicios de 
internación

Meta

10

Mes Numerador Denominador Resultado

Enero 12 1.218 11.30

9,85
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.1
Seguimiento a 
indicadores

Tasa de quejas 
servicio  de apoyo y 
complementación 
terapéutica 

Meta

8

Mes Numerador Denominador Resultado

Enero 6 1.561 3.84

3,84
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.1
Seguimiento a 
indicadores

Tasa de quejas 
servicios 
quirúrgicos

Meta

8

31,25
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Mes Numerador Denominador Resultado

Enero 54 1.728 31.25



.1
Seguimiento a 
indicadores

Tasa de quejas 
servicios 
administrativos

Meta

8

0,02
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Mes Numerador Denominador Resultado

Enero
5 211.532 0.02



.1
Seguimiento a 
indicadores

Tasa de quejas 
atención inmediata 

Meta

10

1,74
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Mes Numerador Denominador Resultado

Enero
1 575 1.74



.2
Seguimiento a 
indicadores

Proporción de 
Peticiones

Meta
15%

Con este indicador se espera reducir el total de quejas por mes.
Se estima mejorar 
• Tiempos de espera
• Las instalaciones
• El acceso
• La comunicación e información
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Mes Numerador Denominador Resultado

Enero 1 514 0.19%



.3
Seguimiento a 
indicadores

Proporción de 
Felicitaciones

Meta
12%

%

Se proyecta el aumento de las felicitaciones
• Retroalimentar y motivar el personal. 
• Mantener relaciones positivas  con los pacientes.
• Promoción de estándares de excelencia. 
• Mejora de la imagen de la clínica.
• Aumento de la satisfacción en general.

5,56%
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Mes Numerador Denominador Resultado
Enero 27 486 5.6%



.4
Seguimiento a 
indicadores

Proporción de 
Sugerencias

Meta
10%

Se fomenta el reporte
• Contar con un sistema organizado para recibir y clasificar las 

sugerencias.
• Implementar cambios cuando sea posible y comunicar a los 

pacientes que sus sugerencias han sido escuchadas.
• Monitorear tendencias para identificar áreas comunes de 

mejora. 

Mes Numerador Denominador Resultado

Enero 5 514 0.97%
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Gestión de la satisfacción y 
encuestas NPS



1

NPS
Resolución 2063

Seguimiento a 
indicadores



Varios

Para el mes de marzo se tiene planeado las rondas 
de experiencia en los servicios que contienen temas 
relacionados a información, acceso, oportunidad y 
humanización. 

Se solicita a Dir. de comunicaciones, estudiar la 
posibilidad de tener un programa de cuidado al 
cuidador que tengan estancias prolongadas, se 
propone el servicio de hematología 

Se solicita a dirección de comunicaciones la 
difusión del procedimiento ingreso de 
mascotas PD-GC-EP-02 

Experiencia a paciente internacional



Experiencia PPP



¡Gracias!
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