mﬁelloSalud Alcaldia

Calidez y humanizacion a tu servicio

NIT: 800.174.995-1

INFORME DE ENCUESTAS DE SATISFACION DEL USUARIO DURANTE LA
VIGENCIA 2021.

El ministerio de salud proteccion social mediante la resolucién 256 del 2016 dicta las
disposiciones del sistema de informacion para la calidad y se establecen los indicadores
para el monitoreo de la calidad en salud.

El objetivo de esta resolucion es fortalecer el sistema de informacion de la calidad
existente.

Con este sistema de informacion para la calidad en salud se espera que mediante estos
indicadores arrojados en las encuestas de satisfaccion del usuario se evaluara el desempefio
y resultados de los agentes del sistema general de la seguridad social en salud que permita
brindar una informacién objetiva.

OBJETIVO:

Analizar y evaluar la satisfaccion del usuario de la ESE BelloSalud durante el periodo
enero-diciembre del 2021.

TOTAL DE LA MUESTRA'Y TOTAL DE ENCUESTAS APLICADAS

Las encuestas de satisfaccion fueron aplicadas por parte de personal de la Institucion.

La muestra obtenida por medio del programa AEM, con un nivel de confianza del 95 % y
un porcentaje de error del 5 %, teniendo como base para la aplicacién de las encuestas es la
siguiente:
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SERVICIO UNIVERSO MTL)JAEI\Q/'IA'\SQL
CONSULTA EXTERNA 60824 38
FARMACIA 147961 38
ODONTOLOGIA 12829 37
HOSPITALIZACION 191 12
VACUNACION 40088 38

PYP 12215 37
OPTOMETRIA 1927 32
LABORATORIO 55462 38
ECOGRAFIAS 770 25
HTA-DM 43071 38
R/X 9909 37
URGENCIAS 5622 36
TB 74 63

Las encuestas aplicadas fueron las siguientes:
NUMERO DE
SERVICIO ENCUESTAS
APLICADAS
CONSULTA 752
EXTERNA
FARMACIA 351
ODONTOLOGIA 724
HOSPITALIZACION 117

e T

VIGIMDOSUperSGIUd@

® Sedes: Rosalpi - Zamora - Paris - Maruchenga - Fontidueno - Mirador - Playa Rica - San Félix.

e Direccién Administrativa: Cra. 42 N° 20E - 91 (Zamora) - PBX; 448 20 30 WWW.eSEbe"OSC“Ud.gOV.CO



f’ﬂé“eiloSalud Alcaldia

Calidez y humanizacion a tu servicio

NIT: 800.174.995-1

VACUNACION 780
OPTOMETRIA 121
LABORATORIO 582
PyP 846
ECOGRAFIAS 131
HTA-DM 479
R/X 123
URGENCIAS 91
TB 17

TOTAL ESE BELLOSALUD

Acerca de la satisfaccion de los usuarios durante el periodo ENERO - FEBRERO del afio
2021.

Aspectos positivos: Todos los concernientes a los aspectos tratados en los items de la
satisfaccion

La calificacion general de la satisfaccion fue muy buena.
Los usuarios recomendarian definitivamente si la atencion en toda la ese BelloSalud

Aspectos negativos: no se habla de derechos y deberes al usuario, el personal no se
presenta.

VARIABLES
items

1;Quedo satisfecho con el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido?

2. ¢Considera que lo atendieron en condiciones de privacidad?
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3. ¢Alguien le hablo acerca de los derechos y deberes que usted tiene como usuario?

4. ¢ El personal que lo atendio se le present6?

5. ¢ Le informaron sobre su enfermedad o programa?

6. ¢Le explicaron en qué consistia su tratamiento o procedimiento?

7. ¢Alguien le resolvio sus dudas respecto a su salud, programa o procedimiento que le
hubieran realizado?

8. ¢ Le explicaron las recomendaciones a seguir para el cuidado de su salud, estilos de vida
saludable y/o forma de tomar los medicamentos?

9. ¢Lo atendieron de forma amable y respetuosa?

10. ¢A usted le gustaria ser atendido nuevamente por el mismo funcionario?

1;Quedd satisfecho con el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido?

2. ¢Considera que lo atendieron en condiciones de privacidad?

3. ¢Alguien le habl6 acerca de los derechos y deberes que usted tiene como usuario?

4. ¢ El personal que lo atendio se le present6?

5. ¢ Le informaron sobre su enfermedad o programa?

6. ¢ Le explicaron en qué consistia su tratamiento o procedimiento?

7. ¢Alguien le resolvio sus dudas respecto a su salud, programa o procedimiento que le
hubieran realizado?

8. ¢ Le explicaron las recomendaciones a seguir para el cuidado de su salud, estilos de vida
saludable y/o forma de tomar los medicamentos?

9. ¢Lo atendieron de forma amable y respetuosa?

10. ¢ A usted le gustaria ser atendido nuevamente por el mismo funcionario?
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11. Calificaria la atencion en general respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de la ESE como MUY BUENA

11. Calificaria la atencion en general respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de la ESE como BUENA

11. total de usuarios que calificaron la atencion en general respecto a los servicios de salud
que ha recibido a través de la ESE como MUY BUENA O BUENA

11. Calificaria la atencion en general respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de la ESE como REGULAR

11. Calificaria la atencion en general respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de la ESE como MALA

11. Calificaria la atencion en general respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de la ESE como MUY MALA

12. Personas que Definitivamente si recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?

12. Personas que Probablemente si recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?

12. Personas que Definitivamente no recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?

12. Personas que Probablemente no recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?

11. % Calificacion de la atencién en general respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de la ESE como MUY BUENA

11. % Calificacion de la atencidn en general respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de la ESE como BUENA

11. total de usuarios que calificaron la atencion en general respecto a los servicios de salud
que ha recibido a través de la ESE como MUY BUENA O BUENA

11. % Calificacién de la atencion en general respecto a los servicios de salud que ha recibido
a través de la ESE como REGULAR

11. % Calificacion de en general respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de
la ESE como MALA

11. Calificaria la atencion en general respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de la ESE como MUY MALA
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12. Personas que Definitivamente si recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?

12. Personas que Probablemente si recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?

12. Personas que Definitivamente no recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?

12. Personas que Probablemente no recomendarian a sus familiares y amigos esta ESE?
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PROPORCION DE SATISFACCION ESE
BELLOSALUD SEGUN ITEM (1)
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B 1¢Quedod satisfecho con el tiempo
que tuvo que esperar para ser  100%100% 99% 100% 99% | 99%  99% 99% 97% 0,99 100% 99%
atendido?

H 2. ¢ Considera que lo atendieron

. L 99% 100%100% 99% 98% 100%100%100% 98% 1,00 100%100%
en condiciones de privacidad?

1 3. ¢Alguien le hablé acerca de los
derechos y deberes que usted | 55% 76% |85% 89% 75% 30% 33% 17% 33%0,26|32% 30%
tiene como usuario?

M 4. ¢El personal que lo atendi6 se

le presenté? 33% 44% 31% | 29% | 26% 61%  86% 88% | 82% 0,96 95% 93%

5. éLe informaron sobre su

enfermedad o programa? 100% 99% 98% 100%100% 99% 100% 99% 98% 0,99 99% 100%
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PROPORCION DE SATISFACCCION ESE
BELLOSALUD SEGUN ITEM (2)
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H 6. ¢ Le explicaron en qué consistia

. e 99% 99% | 98% 100% 100% 100% 100% 98% 98% 1,00 100% 100%
su tratamiento o procedimiento?

7. ¢Alguien le resolvid sus dudas
respecto a su salud, programa o
procedimiento que le hubieran

realizado?

99% | 99% (100% 99% 100% 99% 100% 99%  97% | 1,00 100% 100%

8. ¢Le explicaron las
recomendaciones a seguir para el
cuidado de su salud, estilos de | 98% 100% 99% 100% 99% 99% | 99% | 98% | 96% | 0,99 100% 100%
vida saludable y/o forma de
tomar los medicamentos?

m 9. Lo atendieron de forma

amable y respetuosa? 100%100%100% 100%100% 99% | 99% | 99% 98% | 1,00 100% 100%

m 10. (A usted le gustaria ser
atendido nuevamente por el 99% |100% 100% 100% 99% 99% 99% | 98% 98% 1,00 100%100%
mismo funcionario?
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100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% SEPTI NOVI
ENER | FEBR | MARZ MAY  JUNI AGOS OCTU DICIE
o Ero o MBRIL 4 o WO 4o E'VéBR BRE ENéBR MBRE
B % MUY BUENA 91,48%88,53%37,09%87,19%86,52%84,32%76,64%04,28%70,65% 0,75 73,46%72,09%
B % BUENA 8,02%11,47%12,44%12,58%13,04%15,25%23,13%5,72%27,77% 0,24 26,09927,70%
% REGULAR | 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,35% 0,00 0,00% 0,00%
B % MALA 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%0,00%0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00 0,00%0,00%
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TOTAL ENCUESTAS REALIZADAS SEDE
ESE BELLOSALUD
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120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0.00% SEPTI NOVI DICIE
ENER FEBR MAR . ~MAY JUNI o 1AGOS " 0 OCTU _-po oo
O ERO | ZO 0 0 TO BRE
RE RE E
B Definitivamente si  98,25%82,29%83,80%93,48%95,00997,03999,77999,77995,71% 0,97 98,63%98,319
B Probablemente si 1,25%17,71%1.6,20%6,52% 4,78% 2,97% 0,23%0,23%|2,93% 0,02 1,14% 0,85%
Definitivamente no '0,25% 0,00% 0,00%|0,00%0,22% 0,00% 0,00% 0,00%/0,90% 0,01 0,00% 0,63%
B Probablemente no |0,25%/0,00% 0,00% 0,00% 0,00%|0,00% 0,00% 0,00% 0,45% 0,00 |0,23%0,21%

SEGUIMIENTO Y RECOMENDACIONES
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Se deben realizar planes de mejora acerca de informar los derechos y deberes del usuario,
ademas de la presentacion de los funcionarios a los usuarios, esta se encuentra generalizada
en casi todos nuestros servicios, se debe realizar a través de:

Motivacidn y capacitacion al cliente interno con conferencias, Breifing acerca de la
importancia de conocer e informar al cliente externo acerca de los derechos y deberes del
usuario, y de identificarse al momento de la atencion o prestar servicios a nuestros usuarios,
socializar esta falencias a través de las pantallas de los computadores, en las redes sociales,
colocar en las facturas dadas a los usuarios un derecho y un deber.

Informacion al cliente externo (usuarios) acerca de los derechos deberes del usuario con:
mensajes televisivos, volantes de derechos deberes, redes sociales.

Se debe informar todo lo anterior a los lideres de los procesos, comité de ética, gerencia,
control interno, subgerencias, asociacion de usuarios y el equipo de calidad para la toma de
decisiones

El 50% lo representan las quejas, con un alto porcentaje por trato, el 45.31% equivale a las
felicitaciones, resaltando las sedes Rosalpi y Maruchenga, con mas incidencia en cuanto a
las felicitaciones.

JHON WILLIAM RUIZ MOLINA
Lider Atencion al Usuario
ESE BelloSalud
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