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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

FICHA TECNICA

Titulo Encuesta de satisfaccion Ese Barrancabermeja
Usuarios atendidos en centros de salud zona urbana
y rural, Ese Barrancabermeja; Con aseguramiento en
las eps contratadas y que han sido atendidos en los
diferentes servicios: consulta externa, consulta
odontoldgica, promocién y mantenimiento de la
salud, urgencias, hospitalizacion, farmacia.

Poblacién objetivo

Encuesta personal directa, telefénica. La encuesta se
realiza de manera personalizada a través del formato
disefiado para tal fin y/ o en el aplicativo del Sistema
Panacea Satisfaccion del usuario. Cuando el usuario
atendido es un menor de edad o presenta alguna
situacion de discapacidad cognitiva u otro diagndstico
que le limite, 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.

Método de aplicacion de Encuestas

1. Evaluacion experiencia global de los
usuarios. (requerimiento resolucion 0256 de 2016)
2. Evaluacién respecto a si recomendaria la

institucion a sus familiares o amigos (requerimiento
resolucién 0256 de 2016)

3. Evaluaciéon aspecto de accesibilidad y
Aspectos a evaluar oportunidad en el proceso de atencién
4, Evaluacion informacion brindada al usuario
en el proceso de atencién
5. Evaluacién aspectos de calidez
6. Evaluacion aspectos de infraestructura:
comodidad, seguridad, higiene
7. Evaluacién conocimiento y comprensién
deberes y derechos
Periodo del informe Marzo de 2026
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1. ANALISIS DE RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION MARZO 2026

Durante el mes de MARZO 2026, se aplicaron 600 encuestas en los centros de salud de la
ESE Barrancabermeja.

1.1  EVALUACION DE EXPERIENCIA RESPECTO A LOS SERVICIOS RECIBIDOS EN LA
ESE BARRANCABERMEJA MARZO 2026

Tabla 1. EVALUACION DE EXPERIENCIA RESPECTO A LOS SERVICIOS RECIBIDOS EN LA
ESE BARRANCABERMEJA MARZO 2026
CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTAIJE
MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

NO RESPONDE
TOTAL

Tabla 2 . DESCRIPCION Y ANALISIS DEL INDICADOR EXPERIENCIA RESPECTO A LOS
SERVICIOS RECIBIDOS EN LA ESE BARRANCABERMEJA MARZO 2026

Nombre del . . Unidad Calculo Matematico del Analisis de resultado
. Descripcion del Indicador de :
Indicador . Indicador
medida
NUmero de usuari@s que SG.’ obse;r,va que la
respondieron buena o satlsfaca_op glotial a
muy buena a la pregunta: uspfz:(r:; zcg)sn di?S%i/
Proporcion de ¢ Como calificaria su o o0
; - . En comparacion con
Satisfaccion global experiencia global Por la meta establecida
de los Usuarios en la | respecto a los servicios de 100% 492/600*100=82 % or la ESEB. que es
ESE salud que ha recibido a P rd
. , del 80% se puede
Barrancabermeja través de la ESE \ui |
Barrancabermeja concluir que en e
periodo se cumple
con la meta
Fuente: Formato encuesta de satisfaccion marzo 2026( Aplicativo Panacea- Satisfaccion
del usuario)
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Tabla 3. COMPARATIVO DEL INDICADOR PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE
LOS USUARIOS EN LA ESE BARRANCABERMEJA MES ANTERIOR Y MISMO PERIODO DEL

ANO ANTERIOR.

AN'IIYIIEERSIOR MES ACTUAL | MISMO PERIODO )
(FEBRERO (MARZO ANO ANTERIOR ANALISIS DE RESULTADOS

2026) 2026) MARZO 2025

Se observa Tendencia al aumento en un 1% con
89% 82% 81% respecto al mismo periodo del afio anterior y
tendencia a la disminucion en un 7%% con
respecto al mes inmediatamente anterior.

1.2 EVALUACION DE PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA LA ESEB A SUS
FAMILIARES O AMIGOS MARZO 2026

Tabla 4. EVALUACION A LA VARIABLE RECOMENDARIA LA ESEB SUS FAMILIARES O AMIGOS,

MARZO 2026

CALIFICACION
DEFINITIVAMENTE SI

FRECUENCIA | PORCENTAJE

DEFINITIVAMENTE NO

PROBABLEMENTE NO

NO INFORMA
TOTAL

TABLA 5. DESCRIPCION Y ANALISIS DEL INDICADOR RECOMENDARIA LA ESE BARRANCABERMEJA
A SUS FAMILIARES Y AMIGOS MARZO 2026

L Descripcién del | Unidad de | _ C2CUlo Analisis de resultado
Nombre del indicador L ) matematico
indicador medida del indicador
Numero de Se observa que la
usuari@s que proporcién de usuarios
respondieron que recomendaria la Ese
Proporcion de | definitivamente si Barrancabermeja a sus
usuarios ] que o_probablement(.e 576%100/600 familiares y amigos_ es del
recomendaria la ESE | sia la pregunta: Por 100 (%) 96%. En comparacion con
Barrancabermeja  a | ¢éRecomendaria la 96% la meta establecida por la
sus  familiares vy ESE ESE Barrancabermeja que
amigos Barrancabermeja es del 80%, se puede
a sus familiares y observar que si cumple.
amigos? Los usuarios mantienen
fidelidad con la Eseb

Fuente: Fuente: Formato encuesta de satisfaccion MARZO 2026 ( Aplicativo Panacea- Satisfaccion del usuario)
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TABLA 6. Comparativo del Indicador recomendaria la ESE Barrancabermeja a sus
familiares y amigos Mes anterior y Mismo periodo del afio anterior.

MES
MISMO PERIODO
MES ANTERIOR ACTUAL ANO ANTERIOR ANALISIS DE RESULTADOS
(FEBRERO 2026) (MARZO
MARZO 2025
2026
Se observa tendencia al aumento en un 5%
con respecto al mismo periodo del aino
anterior y con tendencia al aumento en un
1% con respecto al mes inmediatamente
95% 96% 91% anterior; pudiéndose concluir que si bien los

usuarios manifiestan aspectos de
inconformidad que requieren acciones de
mejoramiento, en sentido general muestran
aceptabilidad y fidelidad con la atencion
recibida a través de la Eseb

1.3 EVALUACION ASPECTOS DE ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD EN LA ATENCION MARZO 2026
TABLA 7. EVALUACION TIEMPO DE ASIGNACION DE CITA MARZO 2026

EVALUACION TIEMPO ASIGNACION DE CITA

FRECUENCIA | PORCENTAIJE

BUENO

L 34

EXCELENTE

MALO

REGULAR

TOTAL

52% evallia satisfactoriamente el tiempo de asignacion de citas ( bueno y excelente). Sin
embargo, un porcentaje representativo -48%- evalla insatisfactoriamente el tiempo de
asignaciéon de citas (calificacion de malo y regular. Usuarios manifiestan dificultad por
congestién en llamadas, especialmente en horas tempranas. De otra parte, refieren falta
de oportunidad en las citas asignadas por no disponibilidad de agendas

TABLA 8. ATENCION HORA DE CITA MARZO 2026

ATENCION A LA HORA DE LA CITA

FRECUENCIA PORCENTAJE

SI

NO

TOTAL

El 95% refiere que lo atienden a la hora de la cita, frente a un 5% que refiere lo contrario.
Usuarios refieren la no cancelacién oportuna de las citas, en casos en que el profesional
por alguna situacidn presenta inconvenientes para cumplirlas. Solicitan les informen
oportunamente y que las citas sean programadas inmediatamente.
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1.4  EVALUACION INFORMACION AL USUARIO EN EL PROCESO DE ATENCION MARZO
2026

TABLA 9. CLARIDAD EN LA INFORMACION MARZO 2026
CLARIDAD EN LA INFORMACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI
NO
TOTAL

Los usuarios evallan satisfactoriamente la claridad en la informacidn que se les brinda en
el momento de la atencion. En un 99% refieren que si les brindan la informacién en forma
clara, sélo un 1% manifiesta lo contrario; en los que sugieren un mejor direccionamiento
hacia los servicios.

TABLA 10. ASPECTOS SOBRE LOS QUE RECIBIO INFORMACION

ASPECTOS SOBRE LOS QUE RECIBIO
INFORMACION FRECUENCIA PORCENTAJE

ALIMENTACION SANA
EJERCICIO FISICO
HABITOS SALUDABLES
NO RECIBIO INFORMACION
USO ADECUADO DEL TIEMPO LIBRE
TOTAL

Se observa que los aspectos sobre los que usuarios manifiestan que reciben mayor
informacidn son alimentacion sana (70%), habitos saludables (38%). . En menor
proporcion refieren informacion sobre ejercicio fisico (11%); uso adecuado del tiempo
libre (1%).

TABLA 11. INFORMACION PROGRAMAS DE PROMOCION Y MANTENIMIENTO DE LA
SALUD MARZO 2026

INFORMACION PROGRAMAS
PROMOCION Y MANTENIMIENTO DE | FRECUENCIA PORCENTAJE
LA SALUD

SI
NO
TOTAL

Usuarios refieren que reciben informacion sobre los programas de promocion vy
mantenimiento de la salud en un 99%. Se observa que este indicador ha mejorado
notablemente, pudiéndose concluir que hoy los usuarios son mas informados respecto a la
programacion de las actividades de promocion y mantenimiento de la salud lo cual se ha
permitido no solamente con actividades intramurales en cada centro de salud (demanda
inducida, socializaciones); sino también con las actividades extramurales que se
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1.5  EVALUACION ASPECTOS DE CALIDEZ MARZO 2026

TABLA 12. TRATO Y CALIDEZ EN LA ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD

TRATO BRINDADO POR
PERSONAL DE SALUD FUE |FRECUENCIA [ PORCENTAJE
AMABLE Y CALIDO

SI
NO
TOTAL

Los usuarios manifiestan en un 98% que el trato del personal de salud es amable y
calido. Sin embargo, en menor proporcion un minimo porcentaje manifiesta que algunos
profesionales no son amables. Desde el proceso SIAU se realizan actividades de
humanizacion que propenden por el buen trato y calidez en el servicio en los profesionales
responsables de la atencion. Se destacan aspectos como la inteligencia emocional,
comunicacién asertiva, empatia.

1.6  EVALUACION ASPECTOS DE SEGURIDAD- COMODIDAD DE AREAS EN EL
PROCESO DE ATENCION MARZO 2026

TABLA 13. EVALUACION INSTALACIONES LOCATIVAS

EVALUACION INSTALACIONES LOCATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENA
EXCELENTE
MALO
REGULAR
TOTAL

Los usuarios manifiestan satisfaccién con las instalaciones locativas en un 53%
(calificacion de buena y excelente) frente a una insatisfaccion del 47% (Calificacion de
regular y malo). Entre las no conformidades por adecuaciones locativas, los usuarios
refieren: solicitud arreglo cubierta externa centro de salud Castillo, solicitud arreglo de
goteras y mantenimiento a bafios, intervencion y seguimiento a mantenimiento de aires
acondicionados, solicitud de iluminacion area de consulta externa y consultorios (centro de
salud Castillo), Solicitan sefalizacion de areas que permitan direccionar adecuadamente al
usuario.
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TABLA 14. EVALUACION ELEMENTOS DE DOTACION EN EL PROCESO DE ATENCION
MARZO 2026

e : e Empresa Social del Estado
Barrancabermeja

Empresa Social del Estado
BARRANCABERMEJA

EVALUACION ELEMENTOS DE DOTACION
EN EL PROCESO DE ATENCION

BUENA
EXCELENTE
MALO
REGULAR
TOTAL

FRECUENCIA PORCENTAJE

Los usuarios manifiestan satisfaccion con la disponibilidad de los elementos de dotacion en
el proceso de atencién en un 89%(calificacion de buena y excelente); frente a una
insatisfaccion del 11% (calificacion de regular y malo).

1.7 EVALUACION CONOCIMIENTO Y COMPRENSION DEBERES Y DERECHOS EN SALUD,
MARZO 2026
TABLA 15. INFORMACION DEBERES Y DERECHOS MARZO 2026

NOMBRE
INDICADOR

RELACION
MATEMATICA
NUMERO DE

USUARIOS

ENCUESTADOS
QUE
RESPONDEN SI
A LA PREGUNTA

INFORMACION MEDIOS

PAGINA

WEB OTROS

SI NO
FRECUENCIA % FRECUENCIA %

CARTELERA | CHARLAS

IMPACTO DE
CAPACITACIONES
EN DEBERES Y
DERECHOS

CONOCE SUs
DERECHOS,
DEBERES Y

COMPROMISOS

560

93%

40

7%

134

402

24

COMO USUARIO
DE SALUD/
TOTAL
USUARIOS
ENCUESTADOS
X100
Los usuarios manifiestan en un 93% conocer sus derechos, deberes y compromisos en salud, destacando las

Charlas y carteleras como los mayores medios de informacion.
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2. EXPECTATIVAS/ APORTES DE LOS USUARIOS PARA MEJORAMIENTO DE

SERVICIOS

TABLA 16. EXPECTATIVAS/ APORTES DE LOS USUARIOS PARA MEJORAMIENTO DE

SERVICIOS MARZO 2026

ASPECTOS A MEJORAR SEGUN LA EXPERIENCIA DEL USUARIO

FRECUENCIA

PORCENTAJE

OPORTUNIDAD

OBSERVACIONES

MEJORAR EL PROCEDIMIENTO DE ASIGNACION DE CITAS

193

34,46

GARANTIZAR OPORTUNIDAD EN EL SERVICIO DE URGENCIAS

158

28,21

ATENCION A LA HORA ESTIPULADA/ASIGNADA

16

2,86

SUBTOTAL

367

65,53

En el periodo se presentaron
inconformidades por la congestion en
las llamadas al callcenter al solicitar
las citas y demoras en la asignacion
como tal por no disponibilidad de
agendas; situaciones reportadas al
lider del proceso para seguimiento y
acciones de mejoramiento. Como
accién correctiva inmediata se
asignaron las atenciones solicitadas.
De otra parte, los usuarios presentan
inconformidad por la percepcion de
demora en la atencién en el servicio
de urgencias, situaciones socializadas
con el lider de urgencias para analisis
y mejoramiento. Otras situaciones
por falta de oportunidad en la
atencion de las citas programadas,
fueron intervenidas reprogramando
las citas

ACCESIBILIDAD

MEJOR ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO

109

19,46

SUBTOTAL

109

19,46

Usuarios presentan sugerencias de
mejoramiento en la accesibilidad en
el servicio de urgencias, laboratorio y
farmacia

MEJORAR INFRAESTRUCTURA FISICA/CONFORT/DOTACION

Usuarios solicitan disponibilidad de
medicamentos y sugieren los arreglos

GARANTIZAR DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS O INSUMOS 64 11,43 locativos en especial el arreglo de
goteras, mejor iluminacion de areas,
mantenimiento preventivo de aires
MEJORAR INFRAESTRUCTURA FISICA/CONFORT 46 8,21 acondicionados
SUBTOTAL 110 19,64
CALIDEZ Y BUEN TRATO
MEJORAR CALIDEZ Y BUEN TRATO DEL PROFESIONAL 11 1,96 En forma minima se destaca
percepcion inadecuada en la actitud
SUBTOTAL 11 1% de algunos profesionales de la salud
INFORMACION
MEJORAR LA INFORMACION DADA POR EL PROFESIONAL O 19 339 Usuarios sugieren mejor informacion
PERSONAL DE SALUD ! para el acceso a los servicios
SUBTOTAL 19 3,39
NO APLICA
Usuarios que manifiestan estar
NO MANIFESTACION DE NINGUN ASPECTO A MEJORAR 7 1,25 satisfechos con el proceso de
atencion y no mencionan aspectos a
SUBTOTAL 7 1,25 mejorar
TOTAL 623 111,23
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3. RECOMENDACIONES INSITUCIONALES PARA MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS
I TRIMESTRE 2026

TABLA 17. RECOMENDACIONES Y/O ACCIONES REALIZADAS POR CAUSAS DE
INCONFORMIDAD
ATRIBUTO DE CALIDAD
SERVICIO AFECTADO ACCIONES REALIZADAS/O GESTIONADAS
Las situaciones de accesibilidad y
oportunidad por demora en las
asignaciones o atenciones de citas, fueron
o consulta , OPORTUNIDAD remitida; a Subdirecciép cienfcl'fica_y jefe
Medica/odontologia de servicios ambulatorios. Situaciones
puntuales fueron gestionadas por SIAU
con el servicio de facturacion y se
asignaron las citas a los afectados.
Consulta Casos identificados por mal
médica/prgmocién INFORMACION d_ireccionamiento fueron remi_tid_as a los
y mantenimiento jefes de procesos para seguimiento y
de la salud acciones correctivas.
Las situaciones por falta de oportunidad
Urgencias OPORTUNIDAD, en !a atencion de Lrlrgencias fueron
socializadas con los lideres de procesos
involucrados para revisién y seguimiento.
Las situaciones por falta de calidez en la
Consulta externa, atencion fueron remitidas a jefes de
urgencias, CALIDEZ procesos para retroalimentacion del deber
farmacia ser de la atencion a funcionarios

involucrados
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