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INTRODUCCION

El Proceso de Servicio al Ciudadano de la Subred Sur, implementa desde su
enfoque el procedimiento denominado IDENTIFICACION Y GESTION DE
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS, el cual se operativiza a través del Instructivo
de Medicion de Percepcion y satisfaccion del usuario y la recoleccion de
informacion se hace a través de los formatos de Medicion de Ia Percepcion y
Satisfaccion del Usuarios en los procesos; ambulatorios, Urgencias vy
Hospitalizacién.

La Medicién de la Satisfaccion, permite evaluar la percepcion de la calidad de los
setvicios prestados a los ciudadanos frente a los servicios recibidos, asi mismo,
permite establecer las necesidades y expectativas de los mismos, generando
oportunidades para la mejora continua.

En el Estdndar 45 del Manual de acreditacion ambulatorio y hospitalario, se
contempla “La organizacion cuenta con estrategias estandarizadas de educacién
en salud a los usuarios, las cuales responden a las necesidades de la poblacion
objeto.

Criterios:

(..)

« El proceso cuenta con _metas y objetivos claramente definidos, con un
sistema de evaluacién (incluyendo indicadores de satisfaccion del usuatio) y
un sistema proactivo de mercadeo o informacién a los potenciales usuarios.

('..)Il

La aplicacion de las encuestas de satisfaccion, estan a cargo del Equipo de
Servicio al Ciudadano conformado por Informadores, Gestores y profesionales de
Trabajo Social, quienes la realizan durante las diferentes fases del ciclo de
atencion y servicios, la aplicacion del instrumento, algunos de manera fisica otras
de manera digital como contribucién a la Politica de Cero papel, teniendo en
cuenta que a partir del mes de abril 2017 se implementé la encuesta de
satisfaccion a través de Google Drive, permitiendo contar con informacién en
tiempo real, facilitando el seguimiento en relacién al cumplimiento de la meta y
muestra establecida.

En concordancia con la mejora continua, se implementara para la vigencia 2018
los ajustes respectivos que permitan una muestra de usuarios por proceso y sede
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de atencion, generando acciones que contribuyan para una mejor prestacion de
servicios.

A continuacién, se presentan los resultados de la satisfaccion en el siguiente
orden:

1. Comparativo satisfaccion general Subred Sur | Trimestre 2017 - 2018
2. Satisfaccion General Subred Sur | Trimestre 2018

3. Satisfaccién proceso Ambulatorio | Trimestre 2018

3.1 Satisfaccion modelo CAPS | Trimestre 2018

3.2 Satisfaccién Salud Mental | Trimestre 2018

4. Satisfaccion proceso Urgencias | Trimestre 2018

5. Satisfaccion proceso Hospitalizacion | Trimestre 2018

6. Resultados Resolucién 0256 de 2016 | Trimestre 2018

7. Mejora Continua

1. COMPARATIVO SATISFACCION SUBRED SUR
| TRIMESTRE 2017 - 2018

Con el fin de mantener la trazabilidad respecto a la informacién de satisfaccion
entre los antiguos hospitales, se presenta la tendencia del | Trimestre de las
vigencias 2017 — 2018.

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR ES.E
COMPARATIVO SATISEACCION | TRIMESTRE VIGENCIA 2017 - 2018
ANTIGUOS HOSPIFALES % SATISFACCION | | % SATISFACCION | TENDENGIA
' TRIM 2017 TRIM 2018
39 98
TUNAL 9
MEISSEN 33 37 2
TUNSUELITO %8 21 -7
VISTA HERMIOSA 27 98 1
USME 99 33 -4
160 100
NAZARETH
TOTAL SATISFACCION 26 9%

Tabla No 1. Comparativo satisfaccién | Trimestre vigencia 2017 - 2018

20GOT#
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En [a tabla No 1 se presenta la tendencia de la satisfaccién durante el | trimestre
2017 y | trimestre 2018 en relacién a los resultados, manteniendo el porcentaje de

satisfaccion en un 96% para el | trimestre 2018 y el trimestre 2017.

Desagregando los resultados, para el antiguo Hospital Tunal, el comportamiento
en la satisfaccion presenté aumento en un 9% (98% satisfaccion global) para el |
trimestre de 2018 en comparacién con el | trimestre 2017 (89% satisfaccion
global).

Para el caso de Meissen el aumento fue de 2% (97% satisfaccion global) para el |
trimestre 2018. Vista Hermosa aumenté 1% (98 satisfaccion global) durante la
vigencia actual.

Nazareth se mantiene durante el comparativo | trimestre 2017 —~ 2018 con un
100% de satisfaccion global.

Tunjuelite presentd disminucién con un -7% (91% satisfaccién global) para el |
trimestre 2018 en comparacion con el | trimestre 2017 (98%). Usme presento el
mismo compoitamiento con la disminucion de -4% (95%) en la satisfaccion global
durante el mismo periodo.

2. SATISFACCION GENERAL SUBRED SUR | TRIMESTRE 2018

%GLOBAL | | %GLOBAL
RIS % GLOBAL | SATISFACCION | - % GLOBAL | SATISFACCION
.. Uss .| SATISFACCION FEBRERO | SATISFACCION | | TRIMESTRE
(ANTIGUOS HOSPITALES); - ENERC 2018 2018 MARZO 2018 | - 2018
TUNAL 98% 97% ' 98% 98%
MEISSEN 97% 100% 959% 97%
TUNJUELITO 88% 87% 97% 91%
USME 99% 99% 96% 98%
VISTA HERMOSA 95% 95% 95% 95%
NAZARET 100% 100% 100% 100%
TOTAL SUBRED 96% 96% 97% 96%

Tabla No 1. Consolidado satisfaccion | Trimestre 2018 por USS Subred Sur.

Durante el | Trimestre 2018 la Subred Sur presentd una satisfaccion global de
96%.
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Durante este periodo, la Unidad Nazaret, mantuvo la satisfaccién en un 100%.
Seguido de fas Unidades Tunal y Usme con un 98%, unidad Meissen con 97%,
Vista Hermosa 95%.
La unidad con bajo nivel de satisfaccion es Tunjuelito con 91%, en comparacion
con las demas unidades, presentado durante los meses de enero 88% y febrero
87% de satisfacciodn.

r
PORCENTAIJE SATISFACCIONI TRIMESTRE 2018
100%
98%
96%
94%
929
90%
38% !
86%
24%
3%
80% (LEREL
TUMAL MEFSSEN TUMIDEUT UShIE VISTA HAZARETH
—— == == e e A — O ;!Ege.;OSA

1 %6 GLOBAL SATISFACCION ENERD 20138 a5 973 835 O 957, 1007

# 53 GLOBAL SAT!SFA((KSH FEBRERD 2018 . {l?‘; 10053 374 b2 4 q5%3 50655

4O GLOBALSATISFACCIONNARZO 2013 | 9se | o5 | o7 " ast “age 100%

Grafica No 2. Consolidado satisfaccion I Trimestre 2018 por USS Subred Sur

En la Grafica No. 2 se presenta el porcentaje global correspondiente al |
Trimestre de 2018, desagregado mes a mes por Unidad de Servicios de Salud.

Las unidades con mejor porcentaje de satisfaccion global durante el | Trimestre
2018 son: Nazaret 100%, Usme 98%, Tunal 98%, Meissen 97%, Vista Hermosa
95%.

La unidad con menor porcentaje de satisfaccion es Tunjuelito con 91%.

En la siguiente tabla se presenta el consolidado general de encuestas de
satisfaccion aplicadas durante el | Trimestre 2018 en los diferenies servicios de
Urgencias, Hospitalizacidén y Consulta Externa de la subred.

PARA TODOS
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| TRIMESTRE 2018] , ; : :
Tabfa No 2 Total encuestas yporcenta;e de sat;sfacctén I Tnmesfre 2018

Durante el | trimestre 2018 se aplicé un total de 5.522 encuestas en la Subred,
desagregado por procesos; ambulatorio, urgencias y hospitalizacion.

JARIOS, PORCENTAJE [
e  INSATISFECHOS - - |-
AMBULATORIO 168
URGENCIAS >3
HOSPITALIZACION 28
TOTAL I TRIMESTRE| YT

Tabla No. 3 Total encuestas yporcentaje de saﬂsfacc;én PoOr proceso I Trimestre 2018

A través de los resultados de la encuesta de satisfaccion, se realiza el analisis de
los mismos, teniendo en cuenta el total de encuestas aplicadas, numero de
usuarios satisfechos, nimero de usuarios insatisfechos, permitiendo obtener un
porcentaje general por cada servicio; Consulta externa, urgencias vy
hospitalizacion.

3. SATISFACCION PROCESO AMBULATORIO | TRIMESTRE 2018

gy ' PROCESO AMBULATORIO I TRIMESTRE2018 © .-
b | eNCUESTAS APLICADAS | SATISFECHOS | INSATISFECHOS | PORCENTAJE DE SATISFACCION
ENERO 129 124 5 96%
TUNAL{ FEBRERO 117 111 6 95%
MARZC 57 56 1 98%
TOTAL | TRIMESTRE. 303 RS 291 12 96% S

Tabla No. 4 Total encuestas yporcentaje de satisfaccion servicio consulta externa USS Tunal | Tnmestre 2016‘

PARA TODOS
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PROCESO AMBULATOREO ITRIMESTRE 2018 EE

SATISFECHOS INSATISFECHOS PORCENTAIE DE SATISFACCION.:{‘

ENERO ~95%

108 5
MEISSEN | FEBRERO 90 1 99%
MARZO 40 2 95%
TOTAL! TRIMESTRE | -~ 247 238 | 9 | 9% .

Tabla No. 5 Total encuesfas y porcentaje de sat;sfacclén servicio consulta exferna USS Meissen | Tnmestre 2018

e ‘-’"”"-PROCEso AMBULATORIO | TRIMESTRE 2018

R PORCENTAJE
o U8S a 'PERIODO ENCUESTAS APHCADAS SATESFECHDS INSATISFECHOS SATISFACCI(')N
- ENERO 127 106 21 83%
TUNJUELITO | FEBRERO 304 267 37 88%
MARZO 324 316 8 98%
TOTALI TRIMESTRE | =+ i %755 =0 689 | .66 L igp%

Tabla No. 6 Tofal encuestas y porcentaje de salfsfacctén servicio consulta externa USS Tun]uehto I Trimestre 2018

e DR 'PROCESO AMBULATORIO | TRIMESTRE 2018 st
USS | PERIODO | ENCUESTAS APHCAD_AS SATISFECHOS | INSATISFECHOS.| PORCENTAIE DE SATESFACCION
ENERO 334 328 6 83%
USME | FEBRERO 376 372 4 99%
MARZO 414 407 7 98%
TOTAL1 TRIMESTRE 1124 1107 17 93%
Tabla No. 7 Total encuestas y porcentaje de satisfaccién servicio consulta externa USS Usme I Trimesire 2018
PROCESO AMBULATORIO | TRIMESTRE 2018
ENCUESTAS PORCENTAIJE DE
uss PERIODO APLICADAS SATISFECHOS | INSATISFECHOS SATISFACCION
VISTA ENERO 464 451 13 95%
HERMOSA FEBRERO 4171 441 30 94%
MARZO 393 375 18 95%
TOTAL I TRIMESTRE 1328 1267 61 95%

Tabla No. 8 Total encuestas y porcentaje de satisfaccién proceso ambulatorio USS Vista Hermosa I Trimesire 2078

PROCESO AMBULATOQRIO | TRIMESTRE 2018

PORCENTAIJE DE

UsSS PERIODO | ENCUESTAS APLICADAS | SATISFECHOS | INSATISFECHOS SATISFACCION
ENERO 129 129 0 100%
NAZARETH | FEBRERO | 105 105 0 100%
MARZO 80 80 0 100%
TOTAL | TRIMESTRE .. 314 314 ' 0 100%
&

PARA TODOS
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Tabfa No. 8 Total encuesias y porcentaje de safisfaccion servicio consulfa externa USS Nazareth | Trimestre 2018

La satisfaccion global en el servicio de consulfa externa para ei | Trimestre
2018 fue de 96%.

La Unidad con mayor porcentaje de satisfaccién es Nazaret con un 100%. Las
unidades Tunal y Meissen con 96%, seguido de la Unidad Vista Hermosa con 95
%. _
Las Unidades con menor porcentaje de satisfaccion son: Usme con 93% vy
Tunjuelito con 90%.

SATISFACCION PROCESO AMBULATORIO | TRIMESTRE 201
' PORCENTAJE DE
SATISFACCION.

291 2 0%

| ABRAHAM LINCON 195 2 99%

| MEDICINA INTERNA 65 61 4 94%

| EL CARMEN 74 73 i 99%

2| NUEVO MUZG 18 17 i 94%
TUNJUEUTO ISLA DEL SOL 175 136 39 78%
| sanBenITo 226 207 19 92%

SAN JUAN BAUTISTA 70 70 0 100%

DANUBIO AZUL 149 148 1 99%

SANTA MARTA 114 111 3 97%

| BETANIA 175 173 2 99%

YOMASA 86 81 5 94%

| RerormA 109 105 4 96%

FLORA 45 45 0 100%

ARRAYANES 42 42 0 100%

USME 125 124 1 99%

LORENZO ALCANTUZ 35 35 0 100%

MARICHUELA 174 173 1 99% -

| MEISSEN 247 238 9 95%

| canpeLaria 349 345 4 99%
cmmosmmn LA ESTRELLA 63 39 24 62%
oDy U] PASQUILLA 10 8 2 80%
| MOCHUELD 45 44 1 98%

2| siERRA MORENA 99 99 0 100%
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"1 ISMAEL PERDOMO 100 100 0 100%
| poTosi 75 7 4 95%
-| casapETEIA 82 67 15 82%
2 SAN FRANCISCO 115 111 4 97%
“t1 SAN ISIDRO 21 21 0 100%
| serusaten 67 67 0 100%
-] PARAISO 73 73 0 100%
| CANDELARIA 1| 5 5 9 100%
| VISTA HERMOSA 224 217 7 97%
SAN JUAN DE SUMAPAZ 104 104 0 100%
* | nAZARETH 210 210 o 100%

‘TOTAL PROCESO AMBULA

LA L TRIMESTRE 2018

Tabla No. 10 Total encuestas y porcentaje de satisfécclén probeso ambufatorio por localidad I Trimestre 2018 -

3.1 SATISFACCION MODELOQ CAPS | TRIMESTRE 2018

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E
PORCENTAJE DE SATISFACCION CAPS
| TRIMESTRE 2018 :
CAPS ih;ilucEAsoT:ss SATISFECHOS INSA’?IS_F.ECHIQSV % pg_sgﬂs%séjc_jcﬂ:_g(?p_i_
ABRAHAM LINCON 197 195 2 99%
MARICHUELA 174 173 1 99%
BETANIA 175 173 2 99%
VISTA HERMOSA . 224 217 7 97%
ISMAEL PERDOMO 100 160 O 100%
CANDELARIA o 349 345 4 99%
TOTAL CAPS 1 TRIMESTRE 1219 1203 16 9% T

Tabla No. 11 Total encuestas y porcentaje de satisfaccion modelo CAPS [ Trimestre 2018

En la Grafica No 11 el modelo de atencion CAPS, presenta un comportamiento de
satisfaccion global de 99%. Ei CAPS con mayor porcentaje de satisfaccion es
Ismael Perdomo, seguido de los CAPS Abraham Lincon, Marichuela, Betania y
Candelaria, presentaron para el | trimestre 2018 una satisfaccion de 99%.

El CAPS con menor porcentaje de satisfaccion, en comparacidon con los
relacionados anteriormente, es Vista Hermosa con 97%

MEJ

PARA TODOS
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3.2 SATISFACCION SALUD MENTAL | TRIMESTRE 2018

| 'sATISFACCION®

SAN BENITO 207 19 92%
LA ESTRELLA 63 39 24 62%
TOTAL SALUD o

MENTAL 289 246 43 7.76

' Tabla No. 12 Total encuesias y porcentaje de satisfaccién Salud Mental | Trimestre 2018

| L4. SATISFACCION PROCESO URGENCIAS | TRIMESTRE 2018

- PERIODO

URGENC!AS l TRIMESTRE 2018

VENEUESTAS A?LICADAS SAT!SFECHOS INSATISFECHOS PORCENTAIE DE SATISFACCION
ENERO 203 195 8 96%
FEBRERO 185 174 11 94%
MARZO 233 225 8 97%
TOTALITRIMESTRE| 621 = 5o | = .27 fo 96% 1 il

Tabla No. 13 Total encuestas yporcentaje de sal:s{acc:én servicio Urgencias ! Tnmestre 2018

La satisfaccion global para el servicio de urgencias durante el | Trimestre

2018 fue de 96%.

Durante el mes de febrero presentd un 94% de satisfaccion, debido al nimero de
encuestas aplicadas, las cuales fueron menos en relacién a los meses de enero y

marzo.

PARA TODOS




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C,
SN U0
SAISSESE

© LOCALIDAD

 PORCENTAJEDE
_ ATISFACC%GN ]

—vaAbﬁouMAR"

MANUELA B.ELTRAN

[visTa HERMOSA

SUMAPAZ ..'-;:.-3:i

NAZARETH - R 100%
TOTAL | TRIM 2018 PROCESO URGENCIAS e

06%

Tabla No. 14 Total satisfaccion proceso Urgerncias por localidad | Trimestre 2018

5. SATISFACCION PROCESO HOSPITALIZACION | TRIMESTRE 2018

HOSPITALIZACION | TRIMESTRE 2018
PERIODO : |
ENCUESTAS APLICADAS § SATISFECHOS | INSATISFECHOS | PORCENTAJE DE sAﬂs#Aéadﬁ
ENERO 443 432 1 97%
FEBRERO 231 221 10 96%
MARZO 292 282 10 97%
TOTAL | TRIMESTRE 966 935 21 97%

Tabla No. 15 Total encuestas y porcentafe de satisfaccién servicio Hospitalizacién | Trimestre 2018

El servicio de hospitalizacion, durante el | Trimestre 2018 presentd una
satisfaccion global de 97%.
Para el mes de enero el nimero de encuestas aplicadas permitié abordar mayor
numero de usuarios, con un porcentaje de satisfaccién de 97%.

No obstante, para los meses de febrero y marzo el nlmero de encuestas
aplicadas fue menor, pero el resultado se mantuvo con porcentaje superior a 96%.

PARA TODOS
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ENC.UESTAS-
APLICADAS. i) | SATISFACCION .
249 243 98%

""" 75 65 87%
94 94 100%
24 22 92%
49 49 100%
85 83 98%

121 100%

15 100%

10 83%

100 94%

0 N/A
802 | 97%

Tab!a No A5 Tota! encuesras yporcenta;e de sausfacclon servicio Hosprfahzac:én por !ocahdadl Tnmes!re 2018

En la grafica No 15 el proceso hospitalario presentd una satisfaccion global de
97% durante el | trimestres 2018.

La unidad con mas bajo porcentaie de satisfaccion es |la Estrella con un 83%.

La Unidad Nazaret, no se aplicaron encuestas en este proceso, teniendo en
cuenta que durante el | trimestre 2018 no se conto con usuarios hospitalizados.

6. RESULTADOS RESOLUCION 0256 DE 2016 | TRIMESTRE 2018

En cumplimiento de la Resolucion 0256 de 2016 Sistema de Informacion para la
Calidad, se presenta el consolidado de las dos preguntas trazadoras relacionadas

a la calificacion de la satisfaccion durante el | Trimestre 2018:

RESOLUCION 0266 DE 2016

Ndmero de

.Namero de -

_ Ndmero,de Niimero de | Nimerode | Namerode
o -~ usuarios que - usuarios que | usuarios que | usuarios que { usuarios gue usuarios que
T respondieron “muy | respondieron | respondieron | respondieron | respontdigron noc :
E B 1) 13 " [} Af, £y " -ty A (1
PERIODO buena“ala - | “busna __a.l_a_ ‘t"eguiar P “mala alf{ muy mala respondieron SUBRED
_pregunta (Cémo pregunta: e,Cémq pregunta: ala . la pregunta. SUR
) ca!lficaria su . “¢Coémo | calificaria su “LComo pregunta: .| ““aCdmo | -
B experiencla global | calificaria su experlencia calificaria su’{: -2 Como 7| calificarfasu |-
- respectoalos | .experiencia .| - : global.. |- experiencia‘] calificarfasu | -experiencia -

s0GO T4

PARA TODOS
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serviclos de salud | -~ global -] “respectoa :global - exper_le.nc_la_. s-global 2 i
que ha recibidoa . respecto a | los sennclos_ respecto a | global /1 “respectoa

través de su PsS?? : 105 serviclos_ de salud que fos servicios . raspecto a- los servicios
: S ‘de salud que.| harecibido a | de salud gue | fos semc[os de salud que.

ha fecibido.a} través d_e's_u_: ‘ha recibido a | de salud que | harecibido a

| través desu. | I IPS?YIC través ‘de su ha recibido a través de su |-
S I R lraves de sy
ENERO 231 1003 49 2 . Q 1 1286
FEBRERO 338 1442 92 7 0 1 1880
MARZO 381 1389 45 5 Q 4 1824
TOTAL | TRIMESTRE | 77571950 oo+ 3834 186 CEA g ] g ] 4080

Tabla No. 16. Cam‘cac:én satrsfacc:on Expenenc:a global. ITnmeslre 2018

T : .'RESOLUCION 0256 DE 2016
Numero de B Numero de 5 Numero de
usuarios que usuarios que -, . USHarios que

usuarios que

. 2| respondieron °| . réspondieren . respondieron- ‘| “‘respondieron i . Namerode .’
RIS T "def_in_iti\(amenge_ "_probablemente “deflnmvamenle _“probablemente usuarios gue no
PR si”ala oo wisiTala 1 pemaka o] ino"ala respondleron fal
. PERIODO I S [ S
R ‘pregunta: : pr_egunta . “ipregunta; - “‘pregunta: ‘preguinia;

: “5recomandaria “grecomendaria "g,recomendana ' "g,recomendaria “g,recomendana
a sus.familiares | a sus familiares | a sus familiares | a sus familiares | a sus famlllaresr
y amigos esfa | -y amigos esta |y amigos esta =} .y amigos esta ;| - y amigos esta

ENERO 1068 214 0 1 3
FEBRERQ 1479 375 10 15 1
MARZO 1398 415 4 5 2
TOTAL | TRIMESTRE 3945 1004 14 21 6

Tabla No. 17. Calificacion satisfaccion. Recomendacion de 1a IPS. | Trimestre 2018

7. LOCALIDAD DE SUMAPAZ - | TRIMESTRE 2018

TOTAL ENCUESTAS POR PROCESO Y PORCENTAJE DE SATISFACCION

: | TRIMESTRE 2018 : : _

ENCUESTAS - USUARIOS USUARIOS PORCENTAIE DE

PROCESO APLICADAS SATISFECHOS INSATISFECHOS SATISFACCION
AMBULATORIO 301 301 0 100%
URGENCIAS 3 3 0 100%
HOSPITALIZACION 0 0 0 N/A
TOTAL | TRIMESTRE 304 304 0 100%

Tabla No. 18. Encuestas Localidad Sumapaz | Trimestre 2018

En la tabla No 18 se evidencia alta participacion en el proceso de satisfaccion a
través de la evaluacion de [a consulta ambulatoria.

ME J

ARA TODOS
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A continuacion se presentan las preguntas evaluadas en el proceso de urgencias
y ambulatorio.

CALIFICACION POR PREGUNTAS DE LA ENCUESTA DE URGENCIAS
1 TRIMESTRE 2018

1 4tEpat | A2EL L
] "del personal if oL
51 administrativo.

USS NAZARETH

5. Muy Bue'na‘\

4, Bueha

3. Regutar

2. Mala

1. Muy Mala

USS SAN JUAN

5. Muy Buena

4. Buena

3. Reguiar

2. Mala

TOTAL

1. Muy Mala

wlojo(ololo|lolo|a|w e
LW OISO (OOIO| O |t

[ 2] =i =] =] =] [=]{ =]k =] R [ 2] )

WO OO OO (O [W o

WO (SO OISO DD [O || O]
WO (OCO[C OO0 WO

WO O|IC|oC OO0 (WO

LR O|IO|IO|IC| OO0 |N|—-~

W O(OIS|O OO0 |w| o

WO o0 0o OO |

W OO Q| QOO0 |0 WS

Tabla No. 18. Encuestas Proceso Urgencias Localidad Sumapaz | Trimestre

ny

018

Dentro del proceso de urgencias, se muestra una alta calificacion en los procesos

de accesibilidad, oportunidad, seguridad y humanizacion de los servicios
prestados.
CALIFICACION POR PREGUNTAS DE LA ENCUESTA DE AMBULATORIOS
[ TRIMESTRE
SO 2AEN | 34 Etordeny | Cinformacion 4-‘_1-Etr§:;:fe' el o:rigilc_;ié' 4 las Tl
R LCRE R Fov ] cumplimiento | aseodelas brindada porel admir?iztrativb(l-‘a:ét"' personal feds . " ¢ondiciones, | - ién i
Unidad de Servicics | CONSULTA de la hora instalaciones personal de la uradion. Vigilaneia de satud comadidad _de privacidad | sobre los
de Safud EXTERNA programada donde fue institucion, Aseq e'tc)%urante' dueante el durante la durarite fa. | :Derechio
: pasa su atendido le respectoa su ol 'roceso de proceso de Atencon atencién 1iiisy I
alencién fue? parecié? Estado de salud atepn cién fue? atencion furaton? -fueron? .- | Deberes
. : Co fue? s Cfue? - A . L.} oFug?”
1 5. Muy Buena 18 20 30 21 39 16 16 17
4. Buena 177 175 167 176 158 180 180 180
USS NAZARETH | 3.Regular 2 2 0 0 0 1 1 0
2. Mala 0 0 4] 0 0 0 0 0
1. Muy Mala 0 0 [} 0 [ 0 0 0
§. Muy Buena 4 5 4 4 4 4. 3 5
USS SAN JUAN DE & suen1a 98 .99 100 100 100 100 101 99
“SUMAPAZ "1 3, Regular 2 ] ¢ 1] &) g 0 0
Coy et 2iMala 0 0 g 1) o 0 Q 0
. i 1. Muy Mafa 0 0 0 4] [¢] 0 0 0

MEJOI

PARA TODO
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Tab!a No. 20 Encuestas proceso ambula(onb Localidad Sumapaz 1 Tnmestre 2018

Dentro del proceso ambulatorio se debe destacar que se observa en ambas
sedes calificaciones de regular, lo que nos permite inferir que debemos revisar los
aspectos de oportunidad, seguridad y humanizacion.

CALIFICACION POR PREGUNTAS RESOLUCION 0256 DE 2016
SATISFACCION | TRIMESTRE 2018

RESOLUGION 0256 DE 2018
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ENERO 25 108 0 G 0 Q 129 1 0 0 0
FEBRERO 7 97 1 ¢ 0 1] 105 0 0 0 0
MARZD 190 58 ¢] 0 0 0 69 Q 0 0 0
TOTAL 42 261 1 0 0 0 303 1 0 0 0

Tabla No. 21. Preguntas trazadoras de Satisfaccion Localidad Sumapaz | Trimestre 2018

8. MEJORA CONTINUA

Los criterios del instrumento de medicion de la satisfaccion permiten la evaluacién
e identificacion de necesidades y expectativas durante el ciclo de atencidn en
relacién a: ACCESIBILIDAD, OPORTUNIDAD, SEGURIDAD, HUMANIZACION y
SATISFACCION (Resolucion 0256 de 2016 los indicadores de monitoreo a la
calidad).

El nimero de encuestas aplicadas en |la Subred Sur durante el [ frimestre 2018 fue
de 5.522, las cuales se desagregan en los siguientes procesos: Ambulatorio
4.071, Urgencias 621 y Hospitalizacion 830.

Para el | Trimestre 2018, |a satisfaccion global de [a Subred fue de 96%

Identificacién de las USS y servicios que presentan mas bajo nivel de
satisfaccion, facilitando la identificacidn de acciones de mejora a adelantar. De
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acuerdo a los resultados de las encuestas aplicadas durante el | trimestre 2018
los siguientes servicios presentan los siguientes hallazgos: Consuita externa: Las
Unidades con menor porcentaje de satisfaccion son: Usme con 93% y Tunjuelito
con 90%.

Los servicios de Urgencias y Hospitalizacién se mantienen respecto al porcentaje
de satisfaccion.

Criterios de calidad relacionados por los usuarios durante la aplicacion de la
encuesta de satisfaccion: ACCESIBILIDAD; tiempos de espera prolongados.
OPORTUNIDAD; Dificultad en agendamiento para citas especialistas.

Se realizgra revision y ajuste a la muestra para aplicacion de encuestas por unidad
y procesqg,(ambulatorio, urgencias, hospitalizacién).

Estandarizacion de los criterios para el informe de satisfaccion:
1. Comparativo satisfaccién general Subred Sur [ Trimestre 2017 — 2018
2. Satisfaccion General Subred Sur | Trimestre 2018
3. Satisfaccion proceso Ambulatorio | Trimestre 2018
3.1 Satisfaccion modelo CAPS | Trimestre 2018
3.2 Satisfaccion Salud Mental | Trimestre 2018
Satisfaccion proceso Urgencias | Trimestre 2018
Satisfaccion proceso Hospitalizacion | Trimestre 2018
Resultados Resolucion 0256 de 2016 | Trimestre 2018
Localidad Sumapaz
Mejora Continua
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