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OBIJETIVO:

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 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, promocion y
prevencidn, 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:

Los aspectos a evaluar son los exigidos por la normatividad vigente, de conformidad con los
indicadores de calidad, estipulados por la resolucién 0256 de 2016: Evaluacion de la experiencia
global de los usuarios con los servicios recibidos y la respuesta a la pregunta si recomendaria la
institucién a sus familiares y amigos. Servicios. Ademas se evallan aspectos calidez del recurso
humano, informacion del recurso humano e infraestructura (evaluacion de areas).
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1. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DICIEMBRE 2022

Durante el mes de DICIEMBRE de 2022, se aplicaron 440 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

DICIEMBRE 2022

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

la Ese Barrancabermeja diciembre 2022

CALIFICACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

MUY BUENA 20 5
BUENA 340 77
REGULAR 30 7
MALA 50 11
MUY MALA 0 0
NO RESPONDE 0 0

TOTAL 440 100

EXPERIENCIA GLOBAL FRENTE A LOS SERVICIOS,
DICIEMBRE 2022

-5

m MUY BUENA BUENA REGULAR MALA = MUY MALA m NO RESPONDE
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Tabla 2 . Descripcion y andlisis del indicador Proporcion de Satisfaccion global de los
usuarios en la ESE Barrancabermeja Diciembre 2022

Unidad de | Calculo Matematico del Andlisis de resultado

Nombre del Indicador Descripcion del Indicador medida Indicador

Se observa que la
satisfaccion global a
percepcion de los
usuarios es del 82%.

NUmero de usuari@s que
respondieron buena o muy
buena a la pregunta: ¢ Como

Proporcion de calificaria su experiencia En comparacion con la
; L 0
Satlsfaca_on global de glgt?al respecto a los Por 100% 360/440%100=82% meta establecida por
los Usuarios en la ESE servicios de salud que ha
. L " la ESEB, que es del
Barrancabermeja recibido a traves de la ESE o
. 90%, hay una
Barrancabermeja T o

variacion del 8%. Por

lo tanto, no cumple

Fuente: Formato encuesta de satisfaccion diciembre 2022-normatividad resolucion 0256 de 2016

Tabla 3. Comparativo del Indicador Proporcidn de Satisfaccion global de los usuarios en la

ESE Barrancabermeja Mes anterior y Mismo periodo del afio anterior.

MES ACTUAL

(DICIEMBRE
2022)

MES ANTERIOR
(NOVIEMBRE 2022)

MISMO PERIODO ANO ;
ANTERIOR DICIEMBRE 2021 ANALISIS DE RESULTADOS

Se observa Tendencia al aumento en un 2%
con respecto al mismo periodo del afio anterior
y tendencia al aumento también en un 2% la
igualdad con respecto al mes inmediatamente
anterior. Las causas de insatisfaccion referidas
son falta de oportunidad en la asignacién de
citas (dificultad lineas telefénicas y no
80% 82% 80% disponibilidad de agendas. En este aspecto, sin
embargo, se destaca un mejoramiento respecto
al mes anterior. Otras causas referidas también
fueron: falta de oportunidad en la atencion de
citas programadas, Falta de oportunidad en la
atencion de urgencias, actitud inadecuada de
algunos funcionarios en el proceso de
atencion).

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,
Diciembre 2022

CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTAIJE
DEFINITIVAMENTE SI 323 73
PROBABLEMENTE SI 63 14
DEFINITIVAMENTE NO 20
PROBABLEMENTE NO 34
NO INFORMA 0 0
TOTAL 440 100
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Tabla 5. Descripcion y analisis del Indicador Proporcion de usuarios que recomendaria la
ESE Barrancabermeja a sus familiares y amigos Diciembre 2022

Nombre del indicador

Descripcién del indicador

Unidad de
medida

Calculo matematico Analisis de resultado

del indicador

recomendaria la
Barrancabermeja a
familiares y amigos

Proporcion de usuarios que
ESE
sus

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 (%)

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%, no cumple .

386*100/440= 88%

Fuente: Formato encuesta de satisfaccion diciembre 2022-normatividad resolucion 0256 de 2016

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

MES ACTUAL MISMO PERIODO ANO
(NI\(/)I\E/?EAMNJRE; IZC())I;Z) (DICIEMBRE ANTERIOR DICIEMBRE ANALISIS DE RESULTADOS
2022) 2021
Se observa Tendencia al aumento en un
899 88% 879% 1% con respecto al mismo periodo del afio
(0] (o] (o]

anterior y con tendencia a la disminucion
en un 1% con respecto al mes
inmediatamente anterior

1.3 SATISFACCION POR ASEGURADORA DICIEMBRE 2022

Tabla 7. Satisfaccion por aseguradora, Diciembre 2022

SATISFACCCION INSATISFACCION
TOTAL | TOTAL
ASEGURADORA | MUY BUENA BUENA TOTAL | TOTAL REGULAR MALA MUY MALA TOTAL | TOTAL FR %
FR| % | FR| % | R % 'R | % |FR|%w | FR | % | R %

Asmetsalud 2 2 76 78 78 80 7 7 13 | 13 0 0 20 20 98 100

Coosalud 4 5 61 78 65 83 4 5 9 12 0 0 13 17 78 100

Famisanar 7 27 16 62 23 88 0 0 3 12 0 0 3 12 26 100

Nueva Eps 4 2 143 79 147 81 14 8 21 12 0 0 35 19 182 100

Sanitas 3 5 44 79 47 84 5 9 4 7 0 0 9 16 56 100

TOTALES 20 5 340 77 360 82 30 7 50 | 11 0 0 80 18 240 100
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7 I — — = T
asmetsa | Coosalu | Famisan | Nueva Sanitas
lud d ar Eps
satisfaccion 80 83 88 81 84
insatissfaccion 20 17 12 19 16

La satisfaccion por EPS oscila entre el 80% y 88%, correspondiendo la mayor a Famisanar y la
menor a Asmetsalud.

1.4 SATISFACCION POR CENTROS DE SALUD, DICIEMBRE 2022
Tabla 8. Satisfaccion centros de salud, DICIEMBRE 2022

SATISFACCION INSATISFACCION
CE'\SAFESS - B'SILEJ;A BUENA | ro7AL | TOTAL | REGULAR | MALA MXJ\ TOTAL | TOTAL T?:LAL TOO/TOAL
R | % | R | % | PR % 1R | % |FR| % | FR |%]| R %

Campin 3 8 | 31 | 82| 34 89 2 | s|l2]5s5] 0o |o] 4 11 38 100
Cardales 2 6 | 20 | 83 | a1 89 3 1| 3] o |o| 4 11 35 100
Castillo 6 9 | 52 | 74 | =8 83 3 [ 4] 913 0o [o] 12 17 70 100
Cdv 1 2 | 36 | 82| 37 84 2 5 11| o o] 7 16 44 | 100
Centro 4 | 8|37 |20 a 79 5 106 |12 0o [o] 1 21 52 100
Danubio 3 | 4| a2 |4 ]| a5 63 6 | 8 |21]20]| o [0 27 38 72 100
Floresta 1 3 | 20 | 81| 30 83 3 3| 8| o |o] s 17 36 100
Fortuna o | o | 2 |9 | 26 9% 1 | a]lolo] o |o|l 1 4 27 100
Llanito o | o | 10 |90 | 19 90 2 1w o] o o |of 2 10 21 100
Farmacia o | o | 3 |8 | 30 87 3 73] 7| 0o |o] s 13 45 100
TOTALES 20 | 5 | 340 | 77 | 360 | 82 | 30 | 7 |50 11| o |9 =80 18 | 440 | 100
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SATISFACCION CENTROS DICIEMBRE 2022

80
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cam card Casti cdv cent Dan Flor fort llani
pin ales llo ro ubio esta una to maci
a
B SATISFACCION 89 89 83 84 79 63 83 96 90 87

INSATISFACCION = 11 | 11 17 16 21 38 17 - 10 | 13

La satisfaccion por Centros de atencidn oscila entre el 63% y 96%; siendo el mayor para
Fortuna y la menor para Danubio. Las causas de insatisfaccion en el centro de salud
Danubio son referidas a falta de oportunidad en asignacion de citas médicas por dificultad
lineas telefénicas y no disponibilidad de agendas médicas, falta de oportunidad en
atenciones programadas, dificultades de acceso al servicio de laboratorio, falta de
oportunidad en el servicio de urgencias percepcion de trato poco amable de algunos
servidores publicos, solicitudes de arreglos locativos .

1.5 SATISFACCION POR SERVICIOS DICIEMBRE 2022
Tabla 9. Satisfaccidn por servicios Mes Diciembre 2022

SATISFACCCION INSATISFACCION
TOTAL
SERVICIOS MUY BUENA BUENA TOTAL | TOTAL REGULAR MALA MUY MALA TOTAL | TOTAL FR TOTAL %
R| % |R| % | M % 1R | % |R|% | R | % | M %
Consulta

médica 6 6 68 64 74 69 3 3 30 28 0 0 33 31 107 100
Farmacia 0 0 39 87 39 87 3 7 3 7 0 0 6 13 45 100
Hospitalizacion 3 18 12 71 15 88 1 6 1 6 0 0 2 12 17 100
Laboratorio 0 0 23 72 23 72 8 25 1 3 0 0 9 28 30 100
Odontologia 6 11 38 | 68 44 79 6 11 6 3 0 0 12 21 56 100
Pyp 3 2 136 | 93 139 95 5 3 3 2 0 0 8 5 147 100
Urgencias 2 6 24 67 26 72 4 11 6 17 0 0 10 28 36 100
TOTALES 20 | 5 [340| 77 | 360 | 8 |30 | 7 |50 |1 | 0 | 0 | 8 18 | 440 100
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B SATISFACCION 69 87 88 72 79 95 72
B INSATISFACCION 31 13 12 28 21 5 28

En lo que se refiere a satisfaccion por servicios, oscila entre 69% y 95%, siendo la
mas alta para el servicio de p y p Yy la menor para consulta médica (servicio
afectado por dificultades de acceso al momento de solicitar las citas
telefénicamente o por no disponbilidad de agendas, demora en la atencion de citas
programadas, no informacién al usuario sobre citas programadas y no cumplidas

por inasistencia del profesional responsable.

1.6 CALIDEZ
Tabla 10. Calidez talento humano ESEB DICIEMBRE 2022
RECURSO HUMANO AMABLE MUY AMABLE POCO AMABLE NADA AMABLE

PROFESIONAL TRATANTE 301 9 9 1
ENFERMERA JEFE 39 0 2 0
AUXILIAR 236 0 4 0
FACTURADOR 393 0 9 0
VIGILANTE 143 0 13 2
PROMOTOR 58 0 4 0
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1.7 INFORMACION DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS DICIEMBRE 2022
TABLA 11. INFORMACION DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS Y USUARIAS, DICIEMBRE
2022

NOMBRE RELACION
INDICADOR MATEMATICA

NUMERO DE
USUARIOS
ENCUESTADOS QUE | FRECUENCIA % FRECUENCIA | %
RESPONDEN SI A LA
PREGUNTA CONOCE
IMPACTO DE Y COMPRENDE SUS
CAPACITACIONES DERECHOS Y
EN DEBERES Y DEBERES DE LA
DERECHOS ENCUESTA DE 405 92%, 35 8%
SATISFACCION AL
USUARIO / TOTAL
USUARIOS
ENCUESTADOS X
100

INFORMACION

SI NO CARTELERA | PLEGABLE | PAGINA WEB

170 225 10

1.8 INFRAESTRUCTURA
Tabla 12. Infraestructura mes de DICEMBRE 2022
AREAS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

SALA DE ESPERA 0 385 19 0
CONSULTORIOS 394 10
OBSERVACION 33 15
HABITACIONES 14 3

BANO 11 19
FARMACIA 24 18

o|j|o|o|o|O
w|l|o|lo|oOo|oO
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Los usuarios solicitan la intervencién en arreglos locativos: mejoramiento en ventilacion
salas de espera (Mantenimiento aires acondicionados), disposicion de carpas para
proteccién de las inclemencias del clima (area de farmacia Danubio y laboratorio), arreglos
de bafos, reparacion de goteras.

CONCLUSIONES

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

TABLA 13. Andlisis de Indicadores de Satisfaccion ESEB Diciembre 2022

RESULTADO MES DICIEMBRE

ASPECTO/INDICADOR META INDICADOR ESEB ANALISIS
2022
PROPORQION DE 20% 82% NO CUMPLE CON LA META ASIGNADA POR LA
SATISFACCION GLOBAL ? ? ESEB, VARIACION EN DISMINUCION DEL 8%.
PROPORCION DE USUARIOS
QUE RECOMENDARIA LA ESEB A 90% 88% NO CUMPLE CON LAE?SIIEEEA ASIGNADA POR LA

SUS FAMILIARES O AMIGOS

. MAYOR RESULTADO
SAX;EZ%CRCKSgRF;\OR 90% FAMISANAR 88%, MENOR NINGUNA ASEGURADORA CUMPLE CON LA META
RESULTADO ASMETSALUD 80%

EN EL CENTRO DE SALUD DANUBIO SE REFIEREN
INCONVENIENTES DE OPORTUNIDAD Y
ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO DE CONSULTA

. MAYOR RESULTADO FORTUNA A | EXTERNA MEDICA, LABORATORIO Y URGENCIAS
SATISFACCION POR CENTROS , ,
90% 96% MENOR RESULTADO SOLICITUD DE ARREGLOS LOCATIVOS

DE SALUD 0
DANUBIO 63% (MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y MEJOR
CONFORT EN LAS INSTALACIONES)

EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA AFECTADO
LA FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION
: MAYOR RESULTADO P ¥ P 95%, | 1opuiat oAD DE AGENDAS MEDICAS
0 . '
SATISFACCION POR SERVICIOS 90% MENOR Rﬁgg}_g\-\zgo/c-ONSULTA DEMORA EN LA ATENCION DE CITAS

o PROGRAMADAS, NO INFORMACION AL USUARIO
SOBRE NO CUMPLIMIENTO DE CITAS POR

INASISTENCIA DEL PROFESIONAL

LAS MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS
MOSTRARON INSATISFACCION POR TRATO POCO
AMABLE DESTACANDOSE EN PROFESIONAL
TRATANTE Y FACTURADOR

SE IDENTIFICAN FALTA DE
CALIDEZ NA CALIDEZ EN LOS SERVIDORES
PUBLICOS

SE IDENTIFICAN

INCONVENIENTES EN LAS LAS SOLICITUDES FUERON REMITIDAS AL LIDER
ADECUACIONES LOCATIVAS
INFRAESTRUCTURA NA (MEJOR VENTILACION E DEL PROCESO DE SEGURIDAD Y SALUD PARA LO
PERTINENTE Y AREA DE PLANEACION PARA LA

ILUMINACION AREAS,
ARREGLOS DE BANOS, REVISION Y ACCIONES PERTINENTES

REPARACION DE GOTERAS)

CUMPLE CON LA META. USUARIOS REFIEREN
INFORMSE;%E}_%ESBERES Y 90% DEBERES Y DERECHOS 92% CONOCER DEBERES Y DERECHOS, MAYOR MEDIO
PLEGABLES Y CARTELERAS
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TABLA 14. RECOMENDACIONES Y/O ACCIONES REALIZADAS POR CAUSAS DE INCONFORMIDAD

EXPECTATIVAS DE LOS
SERVICIO ATRIBUTO DE CALIDAD AFECTADO USUARIOS/RECOMENDACIONES/ACCIONES

Los usuarios persisten en la dificultad para acceder a la asignacion
de citas telefonicas por callcenter. Sin embargo, se destaca la
implementacién de asignacién de citas por pagina web la cual ha
cor]Sl_JIta OPORTUNIDAD sido socia_lizada con los usuariqs ind_icéndoles los requ_e,rimientos
Médica para realizar el proceso. Las situaciones por no atencion en las

citas programadas fueron remitidas a lider del proceso involucrado
con asignacion de nueva cita y en algunos casos la atencion con
otro profesional.
Los usuarios solicitan mejoramiento de confort en el area externa
de farmacia con implementacion de carpas que les resguarden de
FARMACIA SEGURIDAD/INFORMACION las inclemencia_s: del 'cli_ma, solici_tud de que haya coherencia entre
la formulacion médica y la dispensacion en farmacia. Estas
situaciones fueron referidas a Regente, Subdireccion cientifica y
jefe de servicios ambulatorios para las acciones pertinentes

Solicitudes de garantizar una mejor accesibilidad y oportunidad en

Laboratorio OPORTUNIDAD/ACCESIBILIDAD el servicio de laboratorio (mayor ndmero de_atenaones, otras
opciones para entrega de resultados). Situaciones reportadas a

subdirector cientifico y jefe de servicios ambulatorios

Solicitud de responder oportunamente a las solicitudes de citas,
Cumplimiento de atencién consulta programadas, informacion al
usuario respecto a no cumplimiento de la atencién por parte del
Odontologia OPORTUNIDAD prLofesionaI y que.lla cita sea rer_)rogrglmada en forma inmegiata.
0s casos por dificultad de asignacion de citas odontoldgicas
fueron reportadas al area de facturacidn y se asignaron las citas.
Las situaciones por no cumplimiento de citas programadas fueron
remitidas a coordinacion de odontologia y se reprogramd la cita
Los usuarios solicitan atencion oportuna a las citas programadas
ademas de una mejor informacion sobre las actividades de
promocién y mantenimiento de la salud que corresponden de
Pyp OPORTUNIDAD/INFORMACION acuerdo al grupo etareo al que pertenece al usuario y a la
normatividad. Se socializé con la coordinadora de p y p para lo
pertinente

Mayor oportunidad en la atencién de urgencias I, mejor
Urgencias OPORTUNIDAD, informacion sobre los diagndsticos, mejor revision en la atencion;
remitidas a los jefes de procesos para lo pertinente.
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