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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO “ESE BARRANCABERMEJA"
INFORME DE ENCUESTA PARA LA SATISFACCION DE USUARIOS
NOVIEMBRE 2021

OBJETIVO:

Identificar posibles falencias en los servicios ofrecidos por la empresa para desarrollar acciones
encaminadas a eliminarlas y asi elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica para todas las encuestas de satisfaccion que se apliquen a los
usuarios de la ESE Barrancabermeja

POBLACION OBJETIVO:

La poblacion universo para la muestra esta dada por el niUmero de usuarios atendidos
mensualmente y se aplica el instrumento a todos los servicios ofrecidos por la ESE, a
saber: consulta externa, consulta odontoldgica, laboratorio clinico, farmacia, promocién y
prevencion, Urgencias, hospitalizacion.

METODO DE RECOLECCION:

La encuesta se realiza de manera personalizada a través del formato disefiado para tal fin. Cuando
el usuario atendido es un menor de edad, la encuesta la debe responder la persona que estuvo con

€l durante la prestacion del servicio. Pero los datos registrados seran los del usuario atendido.

ASPECTOS A EVALUAR:

Los aspectos a evaluar son los exigidos por la normatividad vigente, de conformidad con los
indicadores de calidad, estipulados por la resolucion 0256 de 2016: Evaluacion de la experiencia
global de los usuarios con los servicios recibidos y la respuesta a la pregunta si recomendaria la
institucion a sus familiares y amigos. Servicios. Ademas se evallan aspectos de accesibilidad y
oportunidad, calidez del recurso humano, informacidn del recurso humano e infraestructura
(evaluacion de areas).
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1. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION NOVIEMBRE 2021

Durante el mes de NOVIEMBRE de 2021, se aplicaron 450 encuestas en los centros y puestos de
salud de la ESE Barrancabermeja, a grupos etareos diversos y en los diferentes servicios, con los

siguientes resultados:

1.1 EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS RECIBIDOS EN LA ESEB
NOVIEMBRE DE 2021

Tabla 1. Evaluacién de variables experiencia global respecto a los servicios recibidos en

la Ese Barrancabermeja Noviembre 2021

CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTAIJE

MUY BUENA 33 7
BUENA 322 72
REGULAR 41 9
MALA 54 12
MUY MALA 0 0
NO RESPONDE 0 0

TOTAL 450 100

EXPERIENCIA GLOBAL FRENTE A LOS SERVICIOS,
NOVIEMBRE 2021

-5

m MUY BUENA BUENA REGULAR MALA m MUY MALA = NO RESPONDE
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Tabla 2 . Descripcion y analisis del indicador Proporcidn de Satisfaccién global de los
usuarios en la ESE Barrancabermeja Noviembre 2021

Unidad . fhe Andlisis de
Nombre del _— . Calculo Matematico
X Descripcion del Indicador de . resultado
Indicador - del Indicador
medida
Se observa que la
Numero de usuari@s que satlsfaccp,n global
g a percepcion de los
respondieron buena o muy -
, buena a la pregunta: ¢é usuarios s del
Proporcion de . o 79%. En
; ” Como calificaria su S
Satisfaccion global experiencia alobal respecto Por comparacion con la
de los Usuarios en P 1a g P 100% | 355/450*100=79% | meta establecida
a los servicios de salud que
la ESE - . por la ESEB, que es
. ha recibido a traves de la o
Barrancabermeja ) del 90%, hay una
ESE Barrancabermeja Ny
variacion del 11%.
Por lo tanto, no
cumple

Fuente: Formato encuesta de satisfaccion Noviembre 2021-normatividad resolucion 0256 de 2016

Tabla 3. Comparativo del Indicador Proporcién de Satisfaccion global de los usuarios en la
ESE Barrancabermeja Mes anterior y Mismo periodo del afio anterior.

MES ACTUAL N
MES ANTERIOR MISMO PERIODO ANO "
(OCTUBRE 2021) (Noggi")BRE ANTERIOR NOVIEMBRE 2020 ANALISIS DE RESULTADOS
Se observa Tendencia a la disminucion en un
80% 79% 83% 4% con respecto al mismo perioqo del afio
anterior y tendencia a la disminucion en un 1%
con respecto al mes inmediatamente anterior

1.2 PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA LA ESEB A SUS FAMILIARES O
AMIGOS

Tabla 4. Proporcion de usuarios que recomendaria la ESEB sus familiares o amigos,
Noviembre 2021

CALIFICACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
DEFINITIS\I/AMENTE 339 -
PROBABLEMENTE SI 55 12
DEFINITIVAMENTE 36 g
NO
PROBABLEMENTE
O 20 4
NO INFORMA 0 0
TOTAL 450 100
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Tabla 5. Descripcién y analisis del Indicador Proporcion de usuarios que recomendaria la
ESE Barrancabermeja a sus familiares y amigos Noviembre 2021

Nombre del indicador

Descripcion del indicador

Unidad de
medida

Calculo matematico
del indicador

Andlisis de resultado

Proporcion de usuarios que
recomendaria la ESE
Barrancabermeja a sus
familiares y amigos

NUmero de usuari@s
que respondieron
definitivamente si o
probablemente si a la
pregunta:
¢Recomendaria la ESE
Barrancabermeja a sus
familiares y amigos?

Por 100 (%)

394*100/450= 88%

Se observa que la proporcion
de usuarios que
recomendaria la Ese
Barrancabermeja a sus
familiares y amigos es del
88%. En comparacion con la
meta establecida por la ESE
Barrancabermeja que es del

90%, hay una variacion del
2%. Por lo tanto, no cumple
Fuente: Formato encuesta de satisfaccion noviembre 2021-normatividad resolucion 0256 de 2016

TABLA 6. Comparativo del Indicador Proporcién de usuarios que recomendaria la ESE
Barrancabermeja a sus familiares y amigos Mes anterior y Mismo periodo del afio anterior.

MES ANTERIOR MES ACTUAL MISMO PERIODO ANO )
(OCTUBRE 2021) (NOVIEMBRE ANTERIOR NOVIEMBRE ANALISIS DE RESULTADOS
2021) 2020
Se observa Tendencia al aumento con
respecto al mismo periodo del afio anterior
88% 88% 83% en un 5% y con tendencia a la igualdad
con respecto al mes inmediatamente
anterior

1.3 PARTICIPACION Y SATISFACCION POR GENERO, NOVIEMBRE 2021
TABLA 7. Satisfaccion por Género Noviembre de 2021

SATISFACCION INSATISFACCION ANALISIS DE RESULTADOS
MUY MUY TOTAL | TOTAL
GENERO BUENA BUENA REGULAR MALA MALA R %

El género femenino tiene una

participacion de 294 usuarios

(65%) y el masculino de 156

(35%). Satisfaccion femenino

81% vy satisfaccion masculino
74%

FR | % FR % | FR| % | FR| % | FR | %

FEMENINO | 23 | 8 216 | 731 23 | 8 32|11 0 0 294 100

MASCULINO | 10 | 6 106 | 68 | 18 | 12 | 22 | 14 0 0

156 100
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1.4 SATISFACCION POR ASEGURADORA NOVIEMBRE 2021

Tabla 8. Satisfaccion por aseguradora, Noviembre 2021

SATISFACCCION INSATISFACCION
ASEGURADORA | glns | BUENA | 1ora (ror |REGULAR | MALA | Wi |rorar| Tom | e
FR| % | FR | % | ™ Ol R % [FR|% | FR| % |
Asmetsalud 0 | 11 63 70 73 81 5 6 12 13| 0 0 17 90 100
Coosalud 5 | 6 | 64 | 76| 69 82 | 7 | 8|8 || 0 o] 15 5 100
Famisanar 3 13| 16 |67 | 19 79 | 3|13 28|00 s 2t 100
Nueva Eps 10 5 143 71 153 76 20 10 | 28 | 14 0 0 48 201 100
Sanitas 5 |10 3 | 71| a 80 | 6 |12 4 |8]| 0|0 10 5 100
TOTALES 33 | 7 |32 |72 35 | 79 |41 |9 54|12 0| 0| 95 | 100

SATISFACCION POR ASEGURADORA
NOVIEMBRE 2021

7
' f P

e 5 5 T 5
asmetsa | Coosalu | Famisan | Nueva | Sanitas
lud d ar Eps
satisfaccion 81 82 79 76 80
insatissfaccion 19 18 21 24 20

La satisfaccion por EPS oscila entre el 76% y 82%, correspondiendo la mayor a Coosalud y la
menor a Nueva Eps.
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1.5 SATISFACCION POR CENTROS DE SALUD, NOVIEMBRE 2021
Tabla 9. Satisfaccion centros de salud, NOVIEMBRE 2021

SATISFACCION INSATISFACCION
CE'\&TSS PE | MUYBUENA | BUENA | 1o7aL | ToTaL | REGULAR MALA | MUY MALA | 1orar | Torac | o | T
FR | % | FR | % FR % FR | % |FR| % | R |% | FR %

Campin 4 | 10| 27 | es8 31 78 3 8 | 6 |15] o | o 9 23 40 100
Cardales 3 8 | 30 | 81 33 89 3 g8 | 1| 3 o |o 4 1 37 100
Castillo o | 14 | a2 | 7 51 81 8 13| 4| s o | o] 1 19 63 100
Cdv 6 | 12 | 34 | o8 40 80 5 10| 5 |10| 0o |o]f 10 20 50 100
Centro 6 | 12 | 33 | 67 39 80 6 12| 4 | 8 o | o] 10 20 49 100
Danubio 4 5 | 51 | 48 55 70 4 5 | 20| 25| o | 0| 24 30 79 100
Floresta 1 3 | 26 | 72 27 75 7 19| 2| s o |o 9 25 36 100
Fortuna 0 0o | 28 | o3 28 93 2 7 o o o |o 2 7 30 100
Llanito 0 o | 18 | 9 18 90 2 0| 0| 3 o |o 2 10 20 100
Farmacia 0 0| 33| 72 33 72 1 2 |12 2| o | o] 13 28 46 100
TOTALES 33 | 7 | 32| 72 | 355 79 41 9 | sa|l12] o | 9] o5 21 | 450 | 100

SATISFACCION CENTROS NOVIEMBRE 2021

100

80

60

40

20

0 -
cam card Casti cdv cent Dan Flore fortu llanit Farm
pin | ales llo ro ubio sta na (s} acia

SATISFACCION 78 89 81 80 80 70 75 93 20 72
INSATISFACCION = 22 11 19 20 20 30 25 7 10 28

La satisfaccion por Centros de atencidn oscila entre el 70% y 93%; siendo el
mayor para Fortuna y la menor para Danubio.
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1.6 SATISFACCION POR SERVICIOS NOVIEMBRE 2021
Tabla 10. Satisfaccion por servicios Mes Noviembre 2021

SATISFACCCION INSATISFACCION
TOTAL
SERVICIOS MUY BUENA BUENA | toraL | ToTaL | REGULAR MALA MUY MALA | 1o1ai | ToTAL | R | TOTAL%
R| % |R| % | M % TR | % |R|%| R| % | M %

Consulta
médica 8 7 58 | 52 66 59 19 | 17 | 26 | 23 0 0 45 41 11 100
Farmacia 0 0 33 72 33 72 1 2 12 26 0 0 13 28 46 100
Hospitalizacién | 2 10 16 | 80 18 90 2 10| 0 0 0 0 2 10 20 100
Laboratorio 0 0 28 | 80 28 80 7 20| 0 0 0 0 7 20 35 100
Odontologia 6 10 40 69 46 79 7 12 5 3 0 0 12 21 58 100
Pyp 15 10 |126| 86 141 96 3 2 3 2 0 0 6 4 147 100
Urgencias 2 6 21 | 64 23 70 2 6 8 | 24| 0 0 10 30 33 100
TOTALES 33 7 32| 72 355 79 41 9 | 54 | 12 0 0 95 21 450 100

- 120

o 100

o

! 80

E 60

@ 40 —

P 20 —

wy

consulta . hospitaliz Laborato odontolo .
. farmacia . . . Pyp urgencias
médica acion rio gia
SATISFACCION 59 72 90 80 79 96 70
INSATISFACCION 41 28 10 20 21 4 30
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1.6.1 Satisfaccion por servicios p y p Noviembre 2021
Tabla 10. Satisfaccién Servicios P y P Noviembre 2021

SATISFACCCION INSATISFACCION
SERVICIOS P TOTAL
vp MUY BUENA | BUENA | 1oral | ToTal | REGULAR | MALA | MUY MALA | 1orai | total | pr | TOTAL%
rR| % |FR| % | FR % 'R % |FR|%|FR| % | R %
Adulto mayor | 1 3 26 | 87 27 90 0 0| 3|10 o 0 3 10 30 100
Agudeza visual 1 13 7 88 8 100 0 0 0 0 0 0 0 0 8 100
Citologia 3 14 | 18| 86 21 100 0 o| o] o 0 0 0 0 ”n 100
Control joven | 1 7 13 | 93 14 100 0 o| o] o 0 0 0 0 12 100
Control
orenatal 1 5 20 | 91 21 95 1 5 | 0] o0 0 0 1 5 » 100
crecimentoy | g 15 | 16 | 80 19 95 1 5 0] o0 0 0 1 5 100
desarrollo 20
Planificacién 0 0 19 | 100 | 19 100 0 o| o] o 0 0 0 0 100
familiar 19
Vacunacién 5 38 7 | 54 12 92 1 8 | o] o 0 0 1 8 13 100
TOTALES 15 | 10 |126| 86 | 141 9% 3 2 | 3| 2 0 0 6 4 147 100

SATISFACCION SERVICIOSDE P Y P
NOVIEMBRE 2021

= 100
s 80
: 8
Q
o 20
o 0 y v v J
o Adulto | Agudeza | Citologia | Control | Control | Crecimie | Planifica | Vacunaci
Mayor | wvisual Joven | Prenatal | ntoy cion on
Desarroll | Familiar
0
SATISFACCION a0 100 100 100 95 95 100 92
INSATISFACCION 10 0 0 0 5 5 0 g

En lo que se refiere a satisfaccion por servicios, oscila entre 59 y 96%, siendo la mas alta para P Y
P y la menor para consulta externa. El servicio de consulta externa se ve afectado por la falta de
oportunidad en la asignacion de la cita(demora en el tiempo de respuesta al usuario para asignar la
cita y la demora por no disponibilidad de agendas médicas).

En lo que se refiere a los programas de p y p oscila entre 90% y 100%.
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Tabla 11. Manifestaciones/expectativas de usuarios en los servicios ESEB Noviembre 2021
MANIFESTACIONES/EXPECTATIVAS DE

SERVICIO LOS USUARIOS ASPECTO O ATRIBUTO AFECTADO

Responder oportunamente a las citas

CONSULTA MEDICA | Medicas, que haya disponibilidad de OPORTUNIDAD/ACCESIBILIDAD

agendas médicas. Atender

oportunamente las citas programadas
Oportunidad en la entrega de

medicamentos, claridad en la )

informacion al usuario; garantizar OPORTUNDAD/INFORMACION/ADECUACIONES

FARMACIA

carpas en la parte externa de farmacia LOCATIVAS/CONFORT
para proteccion de las inclemencias del
clima

HOSPITALIZACION Arreglos locativos SEGURIDAD-CONFORT

Mayor oportunidad en el servicio de

urgencias, mayor claridad en el 0

. - 1 . - PORTUNIDAD- INFORMACION, TRATO
URGENCIA diagnostico medico, mejor actitud del DIGNO, SEGURIDAD-CONFORT

personal responsable de la atencion,
areas mejor iluminadas y ventiladas
Garantizar mayor frecuencia en las
atenciones, cumplimiento en los
laboratorios programados (no tener que
LABORATORIO desplazarse a otro centro de salud) ACCESIBILIDAD/OPORTUNIDAD
muestras, Que se tengan en cuenta
otros mecanismos para entregar
resultados (medios virtuales),
Incremento de horas odontoldgicas
) centro de salud Fortuna y Llanito,
ODONTOLOGIA Respuesta oportuna a las solicitudes de OPORTUNIDAD, ACCESIBILIDAD
citas, garantizar todos los
procedimientos en los centros de salud

1.7 ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD NOVIEMBRE 2021
Tabla 12. Accesibilidad y oportunidad en Consulta externa/Odontologia Noviembre 2021

SERVICIO TIEMPO EN HORAS
MENOS DE 24 HORAS ENTRE 24 Y 48 HORAS MAS DE 72 HORAS TOTAL
CONSULTA
EXTERNA/ODONTOLOGIA | BUENA | REGULAR | MALA | BUENO | REGULAR | MALA | BUENO | REGULAR | MALA
2 0 0 109 0 0 6 41 11 | 169
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SERVICIO TIEMPO EN MINUTOS
MENOS DE 10 ENTRE 10 Y 15 MAS DE 15 TOTAL
FARMACIA | EXCELENTE | BUENA | REGULAR | MALA | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALA | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALA
0 16 0 0 0 2 16 0 0 3 9 46
Tabla 14. Accesibilidad y oportunidad en laboratorio Noviembre 2021
SERVICIO TIEMPO EN HORAS
MENOS DE 24 HORAS ENTRE 24 Y 48 HORAS MAS DE 72 HORAS TOTAL
LABORATORIO EXCELENTE | BUENA | REGULAR | MALA | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALA | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALA
0 0 0 0 0 31 0 0 0 0 4 0 35
Tabla 15. Accesibilidad y oportunidad urgencias Noviembre 2021
SERVICIO TIEMPO EN MINUTOS
MENOS DE 10 ENTRE 10 Y 30 MAS DE 30 TOTAL
URGENCIAS | EXCELENTE | BUENA | REGULAR | MALA | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALA | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALA
0 24 0 0 0 0 6 0 0 0 3 0 33
1.8 CALIDEZ
Tabla 16. Calidez talento humano ESEB Noviembre 2021
RECURSO HUMANO AMABLE MUY AMABLE POCO AMABLE NADA AMABLE
PROFESIONAL TRATANTE 292 10 9 1
ENFERMERA JEFE 52 0 0 0
AUXILIAR 264 0 0 0
FACTURADOR 405 0 7 1
VIGILANTE 132 0 4 0
PROMOTOR 132 0 0 0
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CALIDEZ RECURSO HUMANO, NOVIEMBRE 2021

450

350
300
250
200

150
100 I
0 L SN

AMABLE m MUY AMABLE POCO AMABLE NADA AMABLE

1.9 INFORMACION
Tabla 17. Informacion talento humano ESEB Noviembre 2021

INFORMACION
MUY POCO NO ME
RECURSO | OPORTUNA, | OPORTUNA | OPORTUNA, DIERON
HUMANO CLARAY | YCLARA | CONFUSAY |\ copireron
SUFICIENTE ESCASA
PROFESIONAL
TRATANTE 8 286 1o °
ENFERMERA
JEFE 0 > 0 °
AUXILIAR 0 248 12 0
FACTURADOR 0 378 31 0
PROMOTOR 0 129 0 0
VIGILANTE 0 133 5 0
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B MUY OPORTUNA, CLARA Y SUFICIENTE = OPORTUNA Y CLARA
POCO OPORTUNA, CONFUSA Y ESCASA m NO ME DIERON INFORMACION
TABLA 18. INFORMACION PROGRAMAS DE P Y P NOVIEMBRE 2021
FUNCIONARIO QUE INFORMA
INFORMACION
PROGRAMAS P Y P : AUXILIAR
AUX ENF | ENFERMERA | MEDICO | ODONTOLOGO | PROMOTOR | oo
SI 440 (98%)
93 45 120 136 17
NO 10 (2%)

TABLA 19. INFORMACION DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS Y USUARIAS, NOVIEMBRE

Empresa Social del Estado
Barrancabermeja

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLEJIDAD

NIT. 829.001.846-6
Cddigo prestador 6808100707

INFORMACION TALENTO HUMANO, NOVIEMBRE 2021

2021

NOMBRE
INDICADOR

RELACION
MATEMATICA

INFORMACION

MEDIO DE INFORMACION

IMPACTO DE
CAPACITACIONES
EN DEBERES Y
DERECHOS

NUMERO DE
USUARIOS
ENCUESTADOS QUE
RESPONDEN SI A LA
PREGUNTA CONOCE
Y COMPRENDE SUS
DERECHOS Y
DEBERES DE LA
ENCUESTA DE
SATISFACCION AL
USUARIO / TOTAL
USUARIOS
ENCUESTADOS X

100

SI

NO

CHARLAS

CARTELERA

PLEGABLE

PAGINA WEB

FRECUENCIA

% FRECUENCIA

%

411

91% 39

9%

175

227
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TABLA 20. DERECHOS DESTACADOS POR LOS USUARIOS, NOVIEMBRE 2021

DERECHOS MANIFESTADOS POR LOS USUARIOS
NOVIEMBRE 2021

65; 16%

138;34%
50; 12%

I TRATO DIGNO
L1 ACCESIBILIDAD
_I ATENCION DE URGENCIAS
1 OPORTUNIDAD

108; 26% L4 INTERPONER PQRS

50; 12%

TABLA 21. DEBERES DESTACADOS POR LOS USUARIOS, NOVIEMBRE 2021

DEBERES MANIFESTADOS POR LOS
USUARIOS NOVIEMBRE 2021

5; 1%
83;20%

97;24%
RESPETO A LAS NORMAS

CUMPLIR CITAS
TRATO DIGNO
PRESENTAR DOCUMENTO

IDENTIDAD
146; ' SEGUIR RECOMENDACIONES

80;19%

Transversal 47 a No: 57-29 Barrio Danubio
Teléfono 57 + 7 + 6138154 -6138162

Fax 57 + 7 + 6138164

Linea Gratuita 018000423690
www.esebarrancabermeja.gov.co

Correo electrdénico siaul@esebarrancabermeja.gov.co



o Empresa Social del Estado
e e Barrancabermeja

1.11 INFRAESTRUCTURA
Tabla 22. Infraestructura mes de Noviembre 2021

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA
COMPLEJIDAD

NIT. 829.001.846-6
Cddigo prestador 6808100707

AREAS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
SALA DE ESPERA 0 395 12 0
CONSULTORIOS 0 396 10 0
OBSERVACION 0 45 7 0
HABITACIONES 0 16 0
BANO 0 13 18 0
FARMACIA 0 30 13 3
EVALUACION AREAS NOVIEMBRE 2021
400
350
300
250
200
150
100
50
0 -— R -_— .. -_— e - — P = — e
s 5 S 5 ) ¥
Q& Q‘O (}0 O% Q,‘?:\L VIEJ\
<& <O Na & &
N S ® ¥

W EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

CONCLUSIONES

De conformidad con los resultados analizados, a continuacion, se infieren las siguientes

conclusiones:

TABLA 23. Analisis de Indicadores de Satisfaccion ESEB Noviembre 2021

RESULTADO MES OCTUBRE ,
ASPECTO/INDICADOR META INDICADOR ESEB ANALISIS
2021
, NO CUMPLE CON LA META ASIGNADA POR
PROPORCION DE \ , , /
A AL 90% 79% LA ESEB, VARIACIOI;IIE}(\JI DISMINUCION DEL
P?JSEE&%%EDSD%SQREES NO CUMPLE CON LA META ASIGNADA POR
0, 0,
e R e o 90% 88% LA ESEB, VARIACION EN DISMINUCION DEL
AMIGOS 2%
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ee

Empresa Social del Estado
Barrancabermeja

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA
COMPLEJIDAD

NIT. 829.001.846-6
Cddigo prestador 6808100707

SATISFACCION POR
GENERO

90%

MASCULINO 74%.
FEMENINO 81%

NO CUMPLE CON LA META ASIGNADA POR
LA ESEB

SATISFACCION POR
ASEGURADORA

90%

MAYOR RESULTADO
COOSALUD 82%, MENOR
RESULTADO NUEVA EPS
76%

NINGUNA ASEGURADORA CUMPLE CON LA
META

SATISFACCION POR
CENTROS DE SALUD

90%

MAYOR RESULTADO
FORTUNA 93% MENOR
RESULTADO DANUBIO 70%

CUMPLE CON LA META FORTUNA Y
LLANITO

SATISFACCION POR
SERVICIOS

90%

MAYOR RESULTADO P Y P
96%, MENOR RESULTADO
CONSULTA MEDICA 59%,;

CUMPLEN CON LA META PY P,
HOSPITALIZACION

ACCESIBILIDAD/OPORTUNI
DAD

LABORATORIO; ENTRE 24 Y 48

HORAS

CONSULTA EXTERNA: MENOS
DE 72 HORAS

URGENCIAS: DE ACUERDO A
CLASIFICACION DEL TRIAGE

-SERVICIO CON MAYOR
OPORTUNIDAD
LABORATORIO - SERVICIOS
DE URGENCIAS NO
CUMPLEN LAS
EXPECTATIVAS CONSULTA
EXTERNA, URGENCIAS

EL SERVICIO CON MAYOR OPORTUNIDAD
LABORATORIO CUMPLE CON EXPECTATIVAS
EN ENTREGA DE RESULTADOS, NO
CUMPLEN URGENCIAS (USUARIOS
REFIEREN DEMORA EN LA ATENCION,
CONSULTA EXTERNA(DEMORA A LA
RESPUESTA PARA ASIGNACION DE CITAS)

CALIDEZ

NA

SE IDENTIFICAN FALTA DE
CALIDEZ EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS

SERVIDORES PUBLICOS CON MENOR
CALIDEZ: PROFESIONAL MEDICO,
FACTURADOR Y VIGILANTE

INFRAESTRUCTURA

NA

SE IDENTIFICAN
INCONVENIENTES EN LAS
ADECUACIONES LOCATIVAS

SOLICITUDES DE MEJORAMIENTO AREA DE

FARMACIA (DISPOSICION DE CARPAS PARA
PROTECCION INCLEMENCIAS DEL CLIMA),
ARREGLO DE AIRES ACONDICIONADOS,
MEJOR ILUMNACION, ARREGLO TECHOS

AREA DE URGENCIAS DANUBIO, MEJORES

CONDICIONES CONSULTORIOS (ARREGLOS

LOCATIVOS)

NA

PROGRAMAS DE P Y P 98%

PROFESIONALES QUE MAYOR INFORMAN:
PROMOTOR Y MEDICO

INFORMACION

90%

DEBERES Y DERECHOS 91%

CUMPLE CON LA META. DERECHO MAYOR
CONOCIDO: TRATO DIGNO;
ACCESIBILIDAD DEBER MAYOR CONOCIDO:
TRATO DIGNO
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o Empresa Social del Estado SERVICIOS DE SRLUD DE BAJA
) COMPLEJIDAD
e e Barrancaberm €j)a NIT. 829.001.846-6

Cddigo prestador 6808100707

RECOMENDACIONES
Tabla 24. Recomendaciones para mejoramiento de los servicios ESEB Noviembre
2021
. SEGUIMIENTO A
CARACTER;iEICCT’ZSOATRIBUTO ACCIONES ADELANTADAS ESTI\I/QIQI(I)EE;:/ISIEPES PE | cumpLIMIENTO
DE ACCIONES

Las PQRD por este motivo
fueron direccionadas a
facturacion y se gestiond la
asignacion de citas de usuarios
que presentaron insatisfaccion

Mejorar el tiempo de respuesta a | Subdireccion

las solicitudes telefénicas por citas | cientifica,  Servicios
médicas. Disponer de las agendas | ambulatorios,
médicas para asignacion de citas Facturacion

OPORTUNIDAD: Falta de respuestas
oportunas a la solicitud de citas
telefonicas ,No  disposicion de
agendas médicas

Las situaciones fueron
OPORTUNIDD: Demora en la entrega | reportadas a la regente de
de medicamentos (especialmente de | farmacia y una vez hubo
usuarios cronicos) disponibilidad se entregaron
los pendientes a los usuarios

Regente de farmacia,
Garantizar la entrega completa de | subdireccion
medicamentos administrativa,
Gerencia

CALIDEZ: Trato inadecuado del | Se socializd con jefe de Jefes de proceso e

L, . . Retroalimentar el trato digno en el | interventores u
responsable de la atencion hacia el | proceso e interventor del L,
. ) deber ser de la atencion operadores del
usuario contrato para lo pertinente servicio

Mejorar el espacio fisico de espera
Se remitieron las solicitudes al en el exterior para mayor confort
area de seguridad y salud en de los usuarios durante el tiempo | Subdireccién

INFRAESTRUCTURA: solicitud de
mejora en el area de farmacia
(carpas para proteccion de las

. . ) el trabajo y se socializé con de realizar las filas, gestionar los | Administrativa, lider
inclemencias del clima), arreglos SR , )
locativos en las instalaciones subdireccién cientifica arreglos locativos de acuerdo ala | de Salud y Seguridad
disponibilidad de recursos en el trabajo
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	Identificar posibles falencias en los servicios ofrecidos por la empresa para desarrollar acciones encaminadas a eliminarlas y así elevar el nivel de satisfacción de los usuarios.

