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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO “ESE BARRANCABERMEJA”
INFORME DE ENCUESTA PARA LA SATISFACCION DE USUARIOS
IT SEMESTRE 2022

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 odontoldgica, laboratorio clinico, farmacia, promocion 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 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, Informacidn, infraestructura, expectativas de los
usuarios, preguntas si recomendaria la institucion a sus familiares y amigos y evaluacion
global de los servicios.
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1. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION, II
SEMESTRE DE 2022

Durante el II SEMESTRE de 2022 (JULIO A DICIEMBRE), se aplicaron 2715 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  SATISFACCION GLOBAL II SEMESTRE DE 2022
Tabla 1. Satisfaccion Global por Variables de Evaluacion II Semestre de 2022
SATISFACCION INSATISFACCION TOTAL

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA NO RESPONDE FRECUENCIA | %

FRECUENCIA % | FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | %

196 7 1972 73 248 9 299 11 0 0 0 0 2715 100

TOTAL SATISFACCION 2168  80% TOTAL INSATISFACCION 547  20%

Tabla 2 . Relacion matematica del Indicador Proporcion de Satisfaccion global II Semestre

2022
Relacién matemética del indicad 'M gFa gel Resultado I COMPARATIVO
elacion matematica del Indicador Indicador esultado PR
satisfaccién global estimada por la | semestre 2022 | Analisis del Resultado I SEMESTRE IT SEMESTRE 2021
ESEB 2022
De acuerdo a la meta
, ) del indicador que es el o 80% se observa
PN S0, 5 cbserv que o | 52D | Crecenia
puest Y y 2168/2715 X resultado obtenido en el . igualdad con
buena/nimero de usuarios 90% 100= 80% iod | igualdad frente | mi
encuestados x 100 - ° periodo, no cumple con al Semestre respec_to al mismo
la meta, siendo del anterior periodo afio
80%, una variacion en anterior
disminucion del 10%
Tabla 3. Satisfaccion global mes a mes II semestre 2022
SATISFACCION INSATISFACCION
TOTAL
MUY NO
MUY BUENA BUENA | REGULAR| MALA MaLA | RESPONDE
MESES = = < = < <
[®) O [S) (@) [S) O
= = = = = =
s % o] % L lowm| S | % ) % ) % FR %
g g g g g g
g g & g & &
JULIO 33 7 338 | 71|49 |10|55]12| 0 |0 O 0 | 475 | 100
AGOSTO 25 | 3 367 | 74|46 | 95712 o 0 0 | 495 | 100
SEPTIEMBRE| 49 | 11| 319 [®9 | 41 | 9 |51 [ o | O] o | O | 460 100
OCTUBRE 39 |19 201 |71 42|38 ]°]0|?] 0 0 | 410 | 100
NOVIEMBRE | 30 7 317 |73 40| 9148 |11 | 0 | 0] 0 0 | 435 | 100
DICIEMBRE 20 5 30 | 7730|7501 0 | 0] o0 0 | 440 | 100
TOTALES 196 | 7 | 1972 |73 248 9 |299| 11| 0 | 0 | 0o 0 |2715]| 100
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Tabla 4. Comparativo Satisfaccion Semestre anterior y Mismo periodo del afno

anterior.
SEMESTRE ANTERIOR (I | SEMESTRE ACTUAL (I SEMESTRE | 1oMO PERIODO ANO
SEMESTRE 2022) 2022) ANTERIOR (II
SEMESTRE 2021)
80% 80% 80%

COMNMPARATIVO SATISEFACCIOMN
POR SEMNVMESTRES
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Tabla 5. Evaluacion si recomendaria la ESEB a familiares o amigos II semestre 2022

RECOMENDARIA LA ESEB A SUS FAMILIARES Y AMIGOS

DEFINITI{I\(/)AMENTE PROBA?\IIEIDEMENTE PROBABLEMENTE SI | DEFINITIVAMENTE SI NO INFORMA
FR % FR % FR % FR % FR %
121 4 206 8 369 14 2019 74 0 0

Transversal 472 N°57-29 barrio el Danubio

Teléfono +57 -6076007130 -+57 6076007190~ cel. 3009108033
Linea gratuita 018000423690
www.esebarrancabermeja.gov.co

Correo electrdénico siaulesebarrancabermeja.gov.co



* Empresa Social del Estado SERVICIOS DE SHLUD DE BAJA
. COMPLEJIDAD
e e Barrancaberm €ja NIT. 829.001.846-6

Cddigo prestador 6808100707

Tabla 6. Evaluaciéon de variables percepcion informacidn usuarios sobre
recomendacion de la ESEB a familiares o amigos, II semestre 2022

RECOMENDARIA LA ESEB A SUS FAMILIARES Y AMIGOS
TOTALES
MESES DEFINI'I;I\I\CI)AMENTE PROBAI?\ILCI)EMENTE PROBABSLIEMENTE DEFINITIVAMENTE SI | NO INFORMA

FR % FR % FR % FR % FR % FR | %
JULIO 16 3 39 3 73 15 347 73 0 0 | 475 | 100
AGOSTO 18 4 39 8 60 12 378 76 0 0 | 495 |100
SEPTIEMBRE 26 6 41 9 47 10 346 75 0 0 | 460 | 100
OCTUBRE 22 5 23 6 64 16 301 73 0 0 | 410 | 100
NOVIEMBRE 19 4 30 7 62 14 324 74 0 0 | 435 | 100
DICIEMBRE 20 5 34 8 63 14 323 73 0 0 | 440 | 100

TOTALES 121 4 206 8 369 14 2019 74 0 2715

Tabla 7. Relacion matematica del Indicador proporcion de usuarios que
recomendaria la ESEB a sus familiares o amigos II Semestre 2022

Relacion matematica del COMPARATIVO
o Y Meta del
indicador Proporcion de S
usuarios que recomendaria la indicador Resultado II Andlisis del Resultado I SEMESTRE
" estimada por la semestre 2022
ESEB a sus familiares o ESEB P 2022 1T SEMESTRE 2021
amigos
Nimero de usuari@s con d'?: i?]fj‘i‘erggra 'ae“;etzl
respuestas definitivamente si o 90% seczbse.ﬁ; quz o | 89% Sedestaca | 86% se observa
probablemente si/nimero de 2388/2715 X resuI’tado obtenido en el disminucién del aumento en un
usuarios encuestados x 100 90% 100= 88% periodo, no cumple con 1% frente al 2% con respecto
la me’ta siendo del Semestre al mismo periodo
88%. una variacién en anterior afio anterior
disminucion del 2%

1.2 SATISFACCION POR ASEGURADORA II SEMESTRE 2022

Tabla 8. Evaluacién de las Variables Satisfaccidon por Aseguradora II Semestre 2022

SATISFACCCION INSATISFACCION
ASEGURADORA | el | BUENA | roray [ roray | REGULAR | MALA | DRIV | o | rorar | 7R | o6
FRI%|[FR |%| T | ® | FR | % |FR|%|FR|w|l T | %
Asmetsalud | 40 | 8 | 349 [70| 380 | 77 | 44 |9 |69 |14| 0 |0| 113 | 28 | ) | 100
Coosalud |33 | 7 (361 |75| 304 | 82 | 38 |8 |48 (10| 0 [0| 8 | 18 | L0 | 100
Famisanar | 17 (10| 123 |73| 140 | 8 | 11 | 7 |17 [10{ 0 |0| 28 | 17 | oo | 100
NuevaEps | 72 | 6 [ 870 [73| 942 | 79 |118 | 0 [133[11| 0 0| 250 | 21 | ;o0 | 100
Sanitas 3 | o260 72| 303 | 8 |37 |10 329 00| 60 | 19 | .o | 100
TOTALES  |196 | 7 |1972 73| 2168 | 80 | 248 | 9 209|121 [ 0 [0| 547 | 20 | 500c | 100
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SATISFACCION ASEGURADORA Il SEMESTRE 2022
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Durante el II Semestre de 2022, la satisfaccidn oscila entre el 83% y 77%. Se observa
que el mayor porcentaje de satisfaccién corresponde a Famisanar y el menor a
Asmetsalud

1.3 SATISFACCION POR CENTROS DE SALUD II SEMESTRE 2022
Tabla 9 Evaluacion variables por centro de salud, II semestre 2022

SATISFACCION INSATISFACCION
gg’gigg MUY BUENA | BUENA | 1o7aL | ToTAL| REGULAR | MALA I\'>I/IAULYA ToTAL | TOTAL TC;TRAL TOCVTOAL
R | % | FR | % | T ” R | % | FR| % |FR|%| *
Campin 18 7| 174 | 72| 192 | 79 20 | 8 |3 [122|0| 0| 50 21 | 242 | 100
Cardales 22 9 | 170 | 73| 192 | 83 16 | 7 |24 10|00/ 40 17 232 | 100
Castillo 48 | 12| 257 | 67 | 305 | 79 42 |11 |38 |10|0]| 0| 8 21 | 38 | 100
Cdv 24 9 | 171 |67 | 195 | 77 25 | 10| 34 [ 13| 0| 0| 59 23 | 254 | 100
Centro 25 9 | 201 | 72| 226 | 81 26 | 9 | 27 |10|0| 0| 53 19 | 279 | 100
Danubio 47 | 10 | 292 | 59 | 339 | 69 52 | 11 | 102 | 21 | 0 | O | 154 31 | 493 | 100
Floresta 7 3 | 178 |76 | 185 | 79 37 | 16| 13| 6 | 0| 0| 50 21 | 235 | 100
Fortuna 0 0 | 152 | 93| 152 | 93 2 | 7] 0 |o|o|o0o| 1 7 164 | 100
Llanito 1 1| 127 |90 | 128 | 91 11 | 8| 2 |1|0|o0| 13 9 141 | 100
Farmacia 4 1| 250 | 86 | 254 | 88 7 2 |29 |10|0] 0] 36 12 290 | 100
TOTALES 196 | 7 | 1972 | 73 | 2168 | 80 | 248 | 9 [ 299 |11 | 0 | O | 547 20 | 2715 | 100

Transversal 472 N°57-29 barrio el Danubio

Teléfono +57 -6076007130 -+57 6076007190~ cel. 3009108033
Linea gratuita 018000423690
www.esebarrancabermeja.gov.co

Correo electrdénico siaulesebarrancabermeja.gov.co



Empresa Social del Estado SERVICIOS DE SALUD DE BAJR
COMPLEJIDAD

e e Barranca bermeja NIT. 829.001.846-6

Cddigo prestador 6808100707

SATISFACCION POR CENTROS DE SALUD II SEMESTRE 2022
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Durante el II Semestre de 2022, la satisfaccion Oscila entre el 69% y 93%, el mas bajo
corresponde a Danubio y el mas alto para Fortuna.

1.4 SATISFACCION POR SERVICIOS II SEMESTRE DE 2022
TABLA 10. Evaluacion por Variables Satisfaccion Por servicios II semestre 2022

SATISFACCCION INSATISFACCION
SERVICIOS MUY BUENA BUENA TotAL | ToTAL REGULAR MALA MUY MALA | o1l | TOTAL TOFLAL T(?,ZAL
FR % FR % FR % FR % | FR | % | FR | % FR %

Consulta médica | 30 4 427 | 61 | 457 | 65 80 11 | 161 | 23| o 0 241 35 €98 100
Farmacia 4 1 250 | 8 | 254 | 88 7 2 | 29 | 10| o 0 36 12 290 100
Hospitalizacion 21 16 94 73 115 90 12 9 1 1 0 0 13 10 128 100
Laboratorio 1 0 154 | 73 | 155 74 41 20 | 14 | 7 0 0 55 26 210 100
Odontologia 34 10 | 234 | 70 | 268 | 80 41 12 | 5| 7 0 0 66 20 334 100
Pyp 95 11 | 683 | 8 | 778 | o1 53 6 | 25 | 3 0 0 78 9 856 100
Urgencias 11 6 130 | 65 | 141 7 14 7 | 4 | 2| o 0 58 29 199 100
TOTALES 196 7 | 1972 | 73 | 2168 | 80 248 9 | 299 | 11 0 0 547 20 | 5715 | 100
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En lo que se refiere a la satisfaccién por servicios, la satisfaccién oscila entre el 65% vy
91%; correspondiendo la mas baja a Consulta médicay lamasaltaapy p.

Tabla 11. INFORMACION DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS Y USUARIAS, II SEMESTRE
2022

NOMBRE
INDICADOR

RELACION

MATEMATICA MEDIO DE INFORMACION

INFORMACION

NUMERO DE oI
USUARIOS

NO CHARLAS | CARTELERA PLEGABLE | PAGINA WEB

ENCUESTADOS QUE | FRECUENCIA | % FRECUENCIA %

RESPONDEN SI A LA

IMPACTO DE
CAPACITACIONES
EN DEBERES Y
DERECHOS

PREGUNTA CONOCE
Y COMPRENDE SUS
DERECHOS Y
DEBERES DE LA
ENCUESTA DE
SATISFACCION AL
USUARIO / TOTAL
USUARIOS
ENCUESTADOS X 100

2476

91%

239

9%

1094

1307

75
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CONCLUSIONES

De conformidad con los resultados analizados, a continuacién se infieren las siguientes
conclusiones:

TABLA 12, RESULTADOS Y ANALISIS DE INDICADORES II SEMESTRE 2022

META INDICADOR RESULTADO I
ESEB SEMESTRE 2022

ASPECTO/INDICADOR ANALISIS

NO CUMPLE CON LA META ASIGNADA
90% 80% POR LA ESEB, VARIACION EN
DISMINUCION DEL 10%

PROPORCION DE SATISFACCION
GLOBAL

PROPORCION DE LSUARIOS QUE NO CUMPLE CON LA META ASIGNADA

RECOMENDARIA LA ESEB A SUS 90% 88% 3
AR ie LA SoED & POR LA ESEB, VARIACION DEL 2%
MAYOR RESULTADO
. FAMISANAR: 83%, NO CUMPLE CON LA META
SATISFACCION POR ASEGURADORA 0% MENOR RESULTADO ESTABLECIDA POR LA ESEB
ASMET SALUD 77%
MAYOR RESULTADO - 3
SATISFACCION POR CENTROS DE 0091 FORTUNA 93%, SSIIE_(I\?ngh[/I)FI’ELEZLCL:JODNFCL)?QwJEJ /’:EL
SALUD o MENOR RESULTADO oA
DANUBIO 69%
MAYORES
RESULTADOS P Y P )
SATISFACCION POR SERVICIOS 90% 91% MENOR S%Lc?ségmigxéﬁ y
CONSULTA MEDICA
65%
IMPACTO DE CAPACITACIONES EN 90% 91% CUMPLE CON LA META ESTABLECIDA

DEBERES Y DERECHOS

TABLA 13. RECOMENDACIONES II SEMESTRE 2022

CARACTERISTICA O | GESTION/ACCIONES
ATRIBUTO AFECTADO CORRECTIVAS ESTRATEGIAS/ACCIONES DE MEJORAMIENTO
OPORTUNIDAD: La accién inmediata a reclamos interpuestos por falta de
Demora en la oportunidad en la asignacién de citas fue resolver la situacion
asignacion de citas gestionando con el area de facturacion y se les dio la cita. De
médicas y igual manera, se remiti6 plan de mejoramiento a las areas
odontoldgicas (demora | Se remite a lider de involucradas para lo pertinente. Se destaca mejora en este
en la respuesta o no | facturacién, servicios | aspecto en el semestre con la implementacién de citas web y
respuesta a las citas ambulatorios asignacion de citas presenciales en los centros de salud para
solicitadas grupos vulnerables (adulto mayor, mujeres en estado de
telefénicamente, No embarazo, personas en situacion de discapacidad, poblacién
disponibilidad de area rural). De igual manera se incrementd la capacidad
agendas) instalada con mas horas médico en algunos centros de salud
OPORTUNIDAD: Se remite a lider del Se implementd el servicio de laboratorio en el centro de salud
Demora en el servicio proceso de Campin y en la actualidad se adelantan gestiones administrativas
de laboratorio (Usuarios laboratorio, que permitiran un mayor acceso al servicio y oportunidad en la
solicitan que haya mas | Subdireccién cientifica | atencién con la disposicién de cubiculos y mayor numero de
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atenciones en el y jefe de servicios atenciones. Ademas con la implementacion del actual sistema
Servicio) ambulatorios Panacea se pretende facilitar la entrega de resultados en forma
virtual

OPORTUNIDAD: Las situaciones fueron reportadas a los lideres y operadores

L Se remite a involucrados para realizar seguimiento respectivo y garantizar la
Demora en la atencion e . o
. Darsalud, accesibilidad y oportunidad en el servicio. Algunos casos
del servicio de e S . - - .
- subcientifica, individualizados se solucionaron de manera inmediata a
urgencias) . - .
satisfaccion de los usuarios
INFORMACION

(inadecuada orientacion
a los programas de

promocion y Se remite a regente Se socializaron los casos individualizados con la jefe del centro
mantenimiento de la de farmacia, de salud para la programacion de la atencion de acuerdo al
salud, falta de Subdireccién cientifica| grupo etareo del usuario y el profesional correspondiente. Se
coherencia de y jefe de servicios remite a la lider del proceso de p y para el seguimiento
informacion entre la ambulatorios respectivo

formulacion medica y la
dispensacion en el area

de farmacia
SEGURIDAD: Solicitud
de adecuaciones Se remite al lider se Lider del proceso asume el compromiso de verificar las
locativas (arreglo de seguridad y salud en | solicitudes para hacer gestion de acuerdo a la disponibilidad de
areas, mejorar el trabajo recursos y disponibilidad de recursos
ventilacién)

Transversal 472 N°57-29 barrio el Danubio

Teléfono +57 -6076007130 -+57 6076007190~ cel. 3009108033
Linea gratuita 018000423690
www.esebarrancabermeja.gov.co

Correo electrdénico siaulesebarrancabermeja.gov.co



