EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO “ESE BARRANCABERMEJA”
INFORME DE ENCUESTA PARA LA SATISFACCION DE USUARIOS
JUNIO 2020

OBJETIVO:
Identificar posibles falencias en los servicios ofrecidos por la empresa para desarrollar
acciones encaminadas a eliminarlas y asi elevar el nivel de satisfaccién 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 nimero de usuarios atendidos
mensualmente y se aplica el instrumento a todos los servicios ofrecidos por la ESE, a
saber: consulta externa, consulta odontologica, laboratorio clinico, farmacia, promocion
y prevencioén, 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 él durante la prestacion del servicio. Pero los datos registrados
seran los del usuario atendido.

ASPECTOS A EVALUAR:

Para evaluacion de la informacion, se tiene en cuenta aspectos de accesibilidad y
oportunidad, calidez en la atencidn, Informacion, infraestructura, expectativas de los
usuarios, preguntas si recomendaria la institucion a sus familiares y amigos y evaluacion
global de los servicios.

1. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION JUNIO
2020

Durante el mes de JUNIO de 2020, se aplicaron 320 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 PROPORCION SATISFACCION GLOBAL JUNIO DE 2020
Tabla 1. Satisfaccion Global Junio de 2020

SATISFACCION INSATISFACCION TOTAL
MUY NO

MUY BUENA BUENA | REGULAR MALA MALA RESPONDE FR | %
FR % FR % | FR | % FR |[%] FR |% FR %
20 6 265 |83 12 4 23 7 0 0 0 0

o - 320 | 100
TOTAL SATISFACCION TOTAL INSATISFACCION 35 11%

285 89%




Tabla 2 . Relacion matematica del Indicador Proporcion de Satisfaccion global Junio

2020

Relacién matematica del indicador
satisfaccion global

Meta del indicador estimada por
la ESEB

Aplicacion mes de Junio 2020

Analisis del Resultado

Numero de usuari@s con
respuestas Muy buena y
buena/nimero de usuarios
encuestados x 100

90%

285/320 X 100= 89%

De acuerdo a la meta del
indicador que es el 90%, se
observa que el resultado obtenido
en el periodo no cumple con la
meta,

1.2 PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA LA ESEB A SUS
FAMILIARES O AMIGOS JUNIO 2020

Tabla 3. Proporcién de usuarios que recomendaria la ESEB sus familiares 0 amigos,

Junio 2020
RECOMENDARIA LA ESEB A SUS FAMILIARES Y AMIGOS TOTAL
DEFINITIVAMENTE | PROBABLEMENTE | PROBABLEMENTE
NO NO S DEFINITIVAMENTE Sl NOINFORMA | rp | o
FR % FR % FR % FR % FR %
23 7 5 2 12 4 280 883 0 0
320 | 100
TOTAL 28 292
9% 91%

Tabla 4. Relacion matemética del Indicador proporciéon de usuarios que recomendaria
la ESEB a sus familiares o amigos Junio 2020

Relacion matematica del indicador Proporcion
de usuarios que recomendaria la ESEB a sus

familiares o amigos

Meta del indicador
estimada por la ESEB

Aplicacion mes de
Junio 2020

Analisis del Resultado

NUumero de wusuari@s con

de usuarios encuestados x 100

respuestas
definitivamente si o probablemente si/ndmero

90%

292/320 X 100=
91%

Se observa que de los usuarios
encuestados, el 91% recomendaria
la ESEB a sus familiares o amigos.
cumple con la meta establecida por
la ESEB

TABLA 5. Comparativo Satisfaccion Mes anterior y Mismo periodo del afio anterior.

MES ANTERIOR (MAYO MES ACTUAL MISMO PERIODO ANO .
2020) (JUNIO 2020) ANTERIOR JUNIO 2019 ANALISIS DE RESULTADOS
Se observa Tendencia al aumento con respecto
. . ~ . 0
93% 89% 79% al mismo periodo del afio anterior en 10% y

disminucion en un 4% con respecto al mes

inmediatamente anterior

1.3 PARTICIPACION Y SATISFACCION POR GENERO, JUNIO 2020

TABLA 6. Satisfaccién por Género junio de 2020

SATISFACCION INSATISFACCION oTAL ANALISIS DE RESULTADOS

GENERO MUY BUENA BUENA | REGULAR | MALA |MUYMALA| Fr | TOTAL% | oo ero femenino tiene
FR % FR | | FR [ [ FR % | FR | % participacion de 192
usuarios (60%) y el

FEMENINO 10 5 167 | 87| 6 3 9 5 0 0 | 192 100 | masculino de 128 {40%).

Satisfaccion femenino
MASCULINO 10 8 98 [77] 6 [ 5| 14 [2] o | o] 128 100 92% y satisfaccién
9 masculino 85%)




1.4 SATISFACCION POR ASEGURADORA JUNIO 2020

Tabla 7. Satisfaccidén por aseguradora, JUNIO 2020

SATISFACCCION INSATISFACCION
MUY TOTAL | TOTAL
ASEGURADORA BUENA BUENA TOTAL | TOTAL REGULAR MALA MUY MALA TOTAL | TOTAL FR %
FR % FR % FR % FR % FR % FR % FR %

Asmetsalud 4 7 49 84 53 91 3 5 2 3 0 0 5 9 58 100
Comparta 2 4 40 87 42 91 0 0 4 9 0 0 4 9 26 100
Coosalud 1 2 37 86 38 88 2 5 3 7 0 0 5 12 43 100
Famisanar 6 11 43 80 49 91 1 2 4 7 0 0 5 9 54 100
Medimas 6 17 26 74 32 91 1 3 2 6 0 0 3 9 35 100
Nueva Eps 1 1 70 83 71 85 5 6 8 10 0 0 13 15 84 100
TOTALES 20 6 265 83 285 89 12 4 23 7 0 0 35 11 320 100

yd
v
/
L~
/’
asmetsa | Compar | Coosalu | Famisan | Medima | Nueva
lud ta d ar S Eps
\ satisfaccion 91 91 88 91 91 85
‘ insatissfaccion 9 9 12 9 9 15
La satisfaccion por EPS oscila entre el 85% y 91%, correspondiendo la mayor a
Famisanar, Medimas, Asmetsalud y Comparta y la menor a Nueva Eps.
1.5 SATISFACCION POR CENTROS DE SALUD, JUNIO 2020
Tabla 8. Satisfaccion centros de salud, Junio 2020
SATISFACCION INSATISFACCION
CENTROS DE TOTAL | TOTAL
SALUD MUY BUENA BUENA TOTAL | TOTAL REGULAR MALA MUY MALA ToTAL | TOTAL ER %
FR | % | FR | % FR % R | % |FRR| % | R |%| M %
Campin 5 14 26 74 31 89 1 3 3 9 0 0 4 11 35 100
Cardales 0 0 20 87 20 87 1 4 2 9 0 0 3 13 23 100
Castillo 1 3 34 89 35 92 1 3 2 5 0 0 3 8 38 100
Cdv 9 41 11 50 20 91 0 0 2 9 0 0 2 9 22 100
Centro 0 27 93 27 93 0 0 2 7 0 0 2 7 29 100
Danubio 0 48 86 48 86 4 7 4 7 0 0 8 14 56 100
Floresta 0 24 80 24 80 1 3 5 17 0 0 6 20 30 100
Fortuna 0 0 20 95 20 95 1 5 0 0 0 0 1 5 21 100
Llanito 3 15 16 80 19 95 1 5 0 0 0 0 1 5 20 100
Progreso 0 0 17 89 17 89 0 0 2 11 0 0 2 11 19 100
Versalles 2 7 22 81 24 89 2 7 1 4 0 0 3 11 27 100
TOTALES 20 6 265 83 285 89 12 4 23 7 0 0 35 11 320 100




SATISFACCION CENTROS DE SALUD, JUNIO 2020
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La satisfaccion por centros de oscila entre el 80% y 95%; siendo el mayor para
Fortuna, Llanito. El mas bajo para Floresta.

1.6 SATISFACCION POR SERVICIOS JUNIO 2020

Tabla 9. Satisfaccién por servicios Mes de Junio 2020

SATISFACCCION INSATISFACCION
TOTAL
SERVICIOS MUY BUENA BUENA TOTAL | TOTAL REGULAR MALA MUY MALA TOTAL | TOTAL FR TOTAL %
FR % |FR| w | R % R | % |FR|% | FR| % | ™ %
Consulta
médica 2 3 58 82 60 85 1 1 10 14 0 0 11 15 7n 100
Farmacia 1 3 21 | 68 22 71 6 | 19| 3 |10 0 0 9 29 31 100
Hospitalizacion 0 0 14 93 14 93 0 0 1 7 0 0 1 7 15 100
Laboratorio 0 0 27 93 27 93 2 7 0 0 0 0 2 7
29 100
Odontologia 10 27 23 62 33 89 2 5 2 5 0 0 4 11
37 100
Pyp 7 6 100 | 90 107 9% 1 1 3| 3 0 0 4 4 11 100
Urgencias 0 0 22 85 22 85 0 0 4 15 0 0 4 15 2 100
TOTALES 20 6 265 | 83 285 89 12 4 23 7 0 0 35 11 320 100




SATISFACCION POR SERVICIOS JUNIO DE
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1.6.1 Satisfaccion por servicios p y p Junio 2020
Tabla 10. Satisfaccién Servicios P y P Junio 2020
SATISFACCCION INSATISFACCION
SERVICIOS P TOTAL
VP MUY BUENA BUENA | 1o1aL | ToTal | REGULAR | MALA | MUY MALA |orn | total | Fr | TOTAL%
FR % FRR| % | FR % R | % |FR| % | FR| % | R %
Adulto mayor 0 0 12 | 100 12 100 0 0 0| o 0 0 0 0 = 100
Agudeza visual 0 0 5 100 5 100 0 0 0 0 0 0 0 0 5 100
Citologia 0 0 12 | 100 12 100 0 0 0| o 0 0 0 0 1 100
Control joven 3 27 8 73 11 100 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100
Control 3 20 12 | 80 15 100 o|lo]oflol| o 0 0 0 100
prenatal 15
crecimiento y
desarrollo 0 0 17 | 94 17 94 0 0 1|6 0 0 1 6 18 100
Planificacién | 4 5 18 | 86 | 19 90 o | olz2]1w] o 0 2 10 100
familiar 21
Vacunacion 0 0 16 94 16 94 1 6 0 0 0 0 1 6 17 100
TOTALES 7 6 100 | 90 107 9% 1 1 3 | 3 0 0 4 4 111 100
120
100
w
> 80 —
g
o 60 |—
O
S
o 40 |—
20 —
0 Crecimi
Adulto Agudeza . , Control Control recimient Planificaci | Vacunacid
. Citologia oy , .
Mayor Visual Joven prenatal 6n Familiar n
Desarrollo
‘ SATISFACCION 100 100 100 100 100 94 100 94
‘ INSATISFACCION 0 0 0 0 0 6 0 6




En lo que se refiere a satisfaccidn por servicios; oscila entre 71 y 93%; siendo los mayores para
Hospitalizacién y laboratorio y la menor para farmacia. En lo que se refiere a las atenciones de
promocion y prevencién, oscila entre 94 y 100%, lograndose el 100% en la mayoria de las
actividades, sélo creccimiento y desasrrollo y vacunacion obtienen 94%

Tabla 11.

Motivo/causa satisfaccion e insatisfaccion, manifestadas por los
usuarios, junio 2020

MOTIVO/CAUSA

MOTIVO/CAUSA

P P CENTRO SERVICIO ACCION DE MEJORA
SATISFACCION INSATISFACCION
Mejorar las lineas de
Muy buena N L
" comunicacién telefénica, como
atencion en los . . . . -
alternativas para quienes no Se remite a jefe servicios
programas de - . ) )
romocion tienen acceso a internet para Consulta externa, | ambulatorios, coordinadora p
prevenci(’)ny consecucion de la cita; mejorar la | Campin odontologia, y p, coordinadora e
p ' calidad de los insumos facturacion interventora facturacion,
Talento humano L a
dispuesto y odontologlcos, que el médico Darsalud
amable invierta mayor tiempo en la
) atencion de la teleconsulta
Demora en la asignacion de citas . ;
Buena informacién | por el link, mejor i%formacic')n ara Se remite a coordinadora e
P »me) - P L interventora de facturacion,
de los programas | el acceso a los servicios, mejoras Centro Facturacion, py p . .
. X e coordinadora p y p, jefe
depyp en el sistema de asignacion de servicios ambulatorios
citas por el link
Que la asignacion de citas por el
link no sean tan demoradas, que
. .. | haya mejor comunicacion con la Consulta externa, . L
Buena informacion ceztral dJe farmacia para la Se remite a coordinacion p y
del profesional en disponibilidad de m(l,odicamentos Cardales, (vacBnyaFc)ic’Jn) coordinadora e interventora
la teleconsulta P . h s ) facturacion, regente farmacia,
gue haya una mejor articulacion facturacion
con la secretaria de salud para la
disponibilidad de vacunas
Que los resultados de laboratorio
se envien en forma virtual,
mejoramiento en revision en el
servicio de urgencias,
L disponibilidad de medicamentos y . . -
Buena atencion ) L Consulta externa, Se remite a jefe servicios
gue se tenga clara informacion de . ; .
del personal en PN . Castillo urgencias, ambulatorios, Darsalud,
cuando estéan disponibles, no P ;
general . . facturacion Regente farmacia
satisfechos con el tiempo y
calidad de la teleconsulta. Asignar
otro médico para consultas
prioritarias
Mejorar la informacién para
Buena informacion | acceso a los servicio, que no haya Facturacion Se remite a jefe servicios
de los programas | barreras para asignacion de citas, Cdv enfermerl'a’ ambulatorios, coordinacion p
depyp si no se puede acceder al link, ' y p facturacion
mejor actitud de facturadoras
Mayor claridad del diagndstico en . . -
o > Se remite a jefe servicios
el servicio de urgencias, pronta - . : .
. Administrativa, ambulatorios, subdirector
entrega del nuevo Danubio, . - .
L, urgencias, administrativo, Darsalud,
Buena Atencion de entrega completa de . L .
i ! . - Danubio facturacion, coordinadorapy p,
jefe de enfermeria | medicamentos crénicos, menos ; .
: - . recurso coordinadora e interventora
demora en la asignacion de citas L . R
. . humano(vigilancia) facturacion, jefe recurso
por el link, mayor calidez del
- humano
vigilante
Mejor comunicacion con la
secretaria local de salud para la Se remite a jefe servicios
L disposicién de vacunas, mejorar el Py p, facturacion, | ambulatorios, coordinadora p
Buena atencion h - L . A
sistema de asignacion de citas, Floresta consulta externa, y p, coordinadora e

Jefe Karen Urrutia

mas calidez del profesional en la
teleconsulta, mejor mantenimiento
a los equipos odontolégicos

odontologia

interventora facturacion,
coordinador odontologia




. Se remite a Coordinadora e
Que se disponga del facturador, - ) .
. L . X . Facturacion, interventora Facturacion,
Buena informacion invertir mayor tiempo en la ; ;
. Progreso | consulta externa, coordinador py p, jefe
programas pyp | teleconsulta, mejorar el trato de la . d
promotora servicios ambulatorios,
promotora
Darsalud
Mejor comunicacion entre
médicos y personal de farmacia
para que formulen sobre los
. medicamentos disponibles y el Se remite a jefe servicios
Buena medida la . .
usuario no tenga que volver a . ambulatorios , Regente de
entrega e . i’ Farmacia, o
A solicitar cambio de férmula, Versalles It farmacia, jefe py p,
domiciliaria de : L facturacion . .
. disponibilidad de los coordinadora e interventora
medicamentos ; P . I,
medicamentos cronicos, mejor facturacion
informacion para el acceso a link
de citas y que no se demoren las
llamadas para asignacién de citas
Buena atencién en | Mayor frecuencia en la atencion - Se remite a jefe servicios
A Fortuna Consulta médica .
general médica ambulatorios
Buena atencion - Se remite a Subdireccion
. Pronta remodelacién del centro de . - . -~ O e
del profesional salud Llanito Administrativa administrativa, jefe servicios
médico ' ambulatorios

1.7 ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD JUNIO 2020
Tabla 12. Accesibilidad oportunidad asignacion cita en facturacion

. INTERVALOS ASIGNACION CITA EN FACTURACION (EN MINUTOS
EVALUACION
MENOS 10 ENTRE10Y 30 MAS DE 30
BUENO 177 39 0
EXCELENTE 0 0 0
REGULAR 0 4 0
MALO 0 0 6
Observacion: solo aplica para los servicios prestados presencialmente en los centros de salud
Tabla 13.
. INTERVALOS FECHA SOLICITUD Y FECHA DE ASIGNACION (EN HORAS)
EVALUACION -
MENOS DE 24 ENTRE 24Y 72 MAS DE 72
BUENO 15 79 67
EXCELENTE 0 0 0
REGULAR 0 4 20
MALO 0 0 5
Tabla 14. Oportunidad hora atencion de la cita
EVALUACION ATENCION A LA HORA EXACTA ENTRES5Y 15 MAS DE 15
BUENO 58 79 5
EXCELENTE 0 0 0
REGULAR 0 4 15
MALO 0 0 15
Tabla 15, Oportunidad atencion servicios p y p
EVALUACION MENOS DE 15 ENTRE 15Y 30 MAS DE 30
BUENO 88 58 0
EXCELELNTE 0 0
REGULAR 11 0
MALO 0 1




Tabla 16. Oportunidad servicios de Farmacia Junio 2020

EVALUACION MENOS DE 10 ENTRE10Y 15 MAS DE 15
BUENO 12 0 0
EXCELENTE 0 0 0
REGULAR 0 3 0
MALO 0 0 3

Observacion: Aplica para medicamentos entregados presencialmente en puntos de farmacia

Tabla 17. Oportunidad servicio de laboratorio

OPORTUNIDAD ENTRE TOMA DE MUESTRAS Y ENTREGA DE RESULTADOS
EVALUACION MENQS DE 24 ENTRE 24 Y 48 MAS DE 48
BUENO 0 27 0
EXCELENTE 0 0 0
REGULAR 0 3 2
MALO 0 0 0
Tabla 18. Oportunidad en Servicio de hospitalizacién y urgencias Junio 2020
OPORTUNIDAD ENTRE HORA DE LLEGADA'Y REALIZACION TRIAGE
EVALUACION -
MENQS DE 10 Entre 10y 30 MAS DE 30
BUENO 35 0 0
EXCELENTE 0 0 0
REGULAR 0 5 0
MALO 0 0 1
Tabla 19. Satisfaccién Triage Junio 2020
EVALUACION FRECUENCIA PORCENTAJE%
SATISFECHO 35 85
MEDIANAMENTE SATISFECHO 4 10
NADA SATISFECHO 2 5
Tabla 20. Frecuencia ronda hospitalaria Junio 2020
RONDA HOSPITALARIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
UNA VEZ AL DIA 5 33
MAS DE UNA VEZ 10 67
NINGUNA VEZ 0 0




1.9 CALIDEZ
Tabla 21. Calidez talento humano ESEB Junio 2020

SATISFACCION INSATISFACCION
RECURSO HUMANO

AMABLE MUY AMABLE | POCO AMABLE | NADA AMABLE
PROFESIONAL TRATANTE 178 7 4 0
ENFERMERA JEFE 82 4 1 0
AUXILIAR 192 2 1 0
FACTURADOR 243 3 1 1
VIGILANTE 58 1 3 1
PROMOTOR 82 0 2 1

CALIDEZ RECURSO HUMANO JUNIO 2020
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INSATISFACCION POCO AMABLE = INSATISFACCION NADA AMABLE

1.10 INFORMACION

Tabla 22. Informacién talento humano ESEB Junio 2020

INFORMACION
SATISFACCION INSATISFACCION
TALENTO
HUMANO
MUY OPORTUNA, [ oo erina | POCO OPORTUNA, NO ME
CLARA Y O AR CONFUSA Y DIERON
SUFICIENTE ESCASA INFORMACION
PROFESIONAL
TRATANTE 4 1r7 13 0
ENFERMERA
ja 1 85 3 0
AUXIIAR 1 183 7 0
FACTURADOR 0 247 4 0
PROMOTOR 0 83 2 0
VIGILANTE 0 58 4 0
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m SATISFACCION MUY OPORTUNA, CLARA Y SUFICIENTE

SATISFACCION OPORTUNA Y CLARA
INSATISFACCION POCO OPORTUNA, CONFUSA'Y ESCASA

INSATISFACCION NO ME DIERON INFORMACION

TABLA 23. INFORMACION PROGRAMAS DE P Y P JUNIO 2020

FUNCIONARIO QUE INFORMA

INFORMACION
PROGRAMAS P Y .
p AUX ENF | ENFERMERA | MEDICO | ODONTOLOGO | PROMOTOR | AUXILIAR ODONTOLOGIA
Sl | 313 (98%)
82 45 105 22 50 9
NO 7 (2%)

TABLA 24. INFORMACION DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS Y USUARIAS, JUNIO 2020

NOMBRE INDICADOR

RELACION MATEMATICA INFORMACION MEDIO DE INFORMACIO N

DEBERES Y
DERECHOS

IMPACTO DE
CAPACITACIONES EN

NUMERO DE USUARIOS SI NO CHARLAS | CARTELERA | PLEGABLE | PAGINA WEB

ENCUESTADOS QUE

RESPONDEN
ADECUADAMENTE A LA FRECUENCIA % FRECUENCIA %
PREGUNTA SOBRE

DERECHOS Y DEBERES

DE LA ENCUESTA DE

190 7 4

SATISFACCION AL 89

USUARIO / TOTAL
USUARIOS
ENCUESTADOS X 100

290 91% 30 9%
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DERECHOS MANIFESTADOS USUARIOS JUNIO 2020

ATENCION URGENCIAS
15%

INTERPONER PQRS/
6%

OPORTUNIDAD/

10%

TRATO DIGNO
56%

ACCESIBILIDAD
13%

DEBERES MANIFESTADOS POR LOS USUARIOS JUNIO 2020

SEGUIR
RECOMENDACIONES
21%

— CUMPLIR CITAS
iy h
PRESENTAR
DOCUMENTO
IDENTIDAD
AUTOCUIDADO
8%

14%

REPORTAR_/

NOVEDADES ]
1%

1.11 INFRAESTRUCTURA
Tabla 25. Infraestructura mes de Junio 2020

AREAS SATISFACCION INSATISFACCION
EXCELENTE [ BUENO REGULAR MALO
SALA DE ESPERA 0 263 6 1
CONSULTORIOS 0 259 6 0
OBSERVACION 0 40 1 0
HABITACIONES 0 13 2 0
BANO 0 33 5 0
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CONCLUSIONES

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

conclusiones:

TABLA 26. EVALUACION DE INDICADORES JUNIO 2020

ASPECTO/INDICADOR

META INDICADOR
ESEB

RESULTADO MES JUNIO 2020

ANALISIS

PROPORCION DE SATISFACCION
GLOBAL

90%

89%

NO CUMPLE CON LA META
ASIGNADA POR LA ESEB

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

90%

91%

CUMPLE CON LA META ASIGNADA
POR LA ESEB.

SATISFACCION POR GENERO

90%

MASCULINO 85%. FEMENINO
92%

CUMPLE CON LA META ASIGNADA
POR LA ESEB GENERO FEMENINO

SATISFACCION POR ASEGURADORA

90%

MAYOR RESULTADO
FAMISANAR, ASMETSALUD,
COMPARTA, MEDIMAS: 91%,
MENOR RESULTADO NUEVA

EPS 85%

CUMPLE CON LA META TODAS LAS
ASEGURADORAS, EXCEPTO
COOSALUD Y NUEVA EPS

SATISFACCION POR CENTROS DE

MAYOR RESULTADO LLANITO,
FORTUNA 95%, MENOR

CUMPLEN CON L A META CENTRO
DE SALUD FORTUNA, LLANITO,

SALUD 90% FLORESTA 80 CENTRO, CASTILLO, CARDALES.
NO CUMPLEN FLORESTA,
% PROGRESO, VERSALLES
MAYOR LOS SERVICIOS QUE NO CUMPLEN

SATISFACCION POR SERVICIOS

90%

RESULTADO:HOSPITALIZACION,
LABORATORIO- 93%, .MENOR
RESULTADO FARMACIA 71%

CON LA META SON FARMACIA,
URGENCIAS Y CONSULTA
EXTERNA

ACCESIBILIDAD/OPORTUNIDAD

LABORATORIO;
ENTRE 24 Y 48

ENTRE 24 Y 48 HORAS

EN LA ATENCION DE URGENCIAS
LOS USUARIOS REFIEREN
DEMORA EN LAS ATENCIONES,
INCLUYENDO ALGUNAS
REMISIONES. . EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA,

HORAS
ATENCION DE
CONSULTA TELECONSULTAS , DURANTE
EXTERNA:MENOS EL MES SE ATIENDEN EN
DE 72 HORAS FORMA PRESENCIAL ALGUNAS

PRIORITARIAS

INCONVENIENTES AL SOLICITAR
LAS CITAS POR EL LINK, Y FALTA
DE OPORTUNIDAD EN LAS
LLAMADAS DE TELECONSULTAS.
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UESEE‘%%S:A'EE 85%(NO CUMPLE CON LA META
TEAGE ESTABLECIDA POR LA ESEB
SE IDENTIFICAN FALTA DE SE IDENTIFICAN INSATISFACCION
CALIDEZ NA CALIDEZ EN LOS SERVIDORES POR TRATO POCO AMABLE DEL
PUBLICOS TALENTO HUMANO
T v el
INFRAESTRUCTURA NA INCONVENIENTES EN LAS CION,
ADECUACIONES LOCATIVAS ILUMINACION, AREAS EN MAL
ESTADO (BAROS)
PROFESIONALES QUE MAYOR
0,
NA PROGRAMAS DE P Y P 98% v e
. CUMPLE CON LA META. DERECHO
INFORMACION MAYOR CONOCIDO: TRATO
90% DEBERES Y DERECHOS 91% DIGNO; DEBER MAYOR
CONOCIDO: CUMPLIMIENTO DE
CITAS

RECOMENDACIONES

CARACTERISTICA O ATRIBUTO
AFECTADO

GESTION/ACCIONES
CORRECTIVAS

ESTRATEGIAS/ACCIONES DE
MEJORAMIENTO

OPORTUNIDAD: Demora en entrega
de medicamentos, demoras en
llamadas de teleconsultas

Se remite a Jefe servicios
ambulatorios y regente

En lo que se refiere a la falta de oportunidad en algunos
medicamentos, se direccion6 a la Jefe de Servicios
ambulatorios y regente, pudiéndose garantizar la entrega
del medicamento pendiente. Ademas se destaca la
entrega de medicamentos a domicilio. Compromiso de
revisar la puntualidad en las atenciones.

ACCESIBILIDAD: Dificultad para
acceder al link de la pagina para
asignar citas médicas y con teléfonos
de los centros de salud

Se remite a jefe servicios
ambulatorios, coordinador py
p, coordinadora facturadora e
ingeniera de sistemas

Se realiz6 reunion gerencial con los procesos involucrados
para garantizar el acceso a las citas, con adecuada
orientacion del manejo del link, disponibilidad de nimeros
telefonicos. Ademds, destacar en los usuarios
proporcionar en la informaciéon nimeros habilitados.

INFORMACION: Informacion mas
adecuada y oportuna

Se remite a jefe de servicios
ambulatorio y jefes de
procesos, Darsalud

Compromiso de Jefes de procesos en retroalimentar en el
personal informacion adecuada y oportuna,.

CALIDEZ: MEJOR: Fortalecimiento del

Se remite a jefes de procesos
y operador de servicios

Compromiso de jefes de procesos a analizar casos

buen trato especificos de actitud, para retroalimentacion del proceso
Darsalud
Se reportaron los
inconvenientes en
adecuaciones
INFRAESTRUCTURA locativas/solicitudes de Dependiendo de la prioridad de necesidades y de

confort; al subdirector
administrativo, lider en
ambiente fisico y técnico en
mantenimiento

acuerdo a la disponibilidad de recursos
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