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La Oficina de Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur, es un proceso estratégico transversal a toda
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la institucion y tiene a su cargo la medicion de la satisfaccion de los servicios a
través de la percepcion de los usuarios.

Para medir la satisfaccion del usuario se aplican mensualmente encuestas en los
servicios brindados por la Subred Sur entre los cuales se incluyen: Servicios Ambu-
latorios, Servicios Complementarios, Servicios de Urgencias y Servicios de Hospi-
talizacion.

Através de las encuestas se recogen las opiniones sobre aspectos favorables o des-
favorables dentro de la atencién, las cuales permitiran la identificacion de oportuni-
dades de mejora para desarrollar acciones geimpacten positivamente en la satisfac-
cién de los usuarios.

Para la Subred Sur es importante presentar los resultados de las encuestas de sa-
tisfaccion en diferentes espacios y escenarios convocados, utilizandolos como he-
rramienta para la toma de decisiones.

Durante el 2023 se obtuvo un indice global de satisfaccién del 99,20% dando cum-
plimiento a la meta establecida en el Plan Institucional de la actual vigencia.

A continuacion, se presenta el resultado de la satisfaccion global obtenida durante
el cuarto trimestre de 2023.
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SATISFACCION GLOBAL SUBRED SUR 2023

La satisfaccion global con la atencidn recibida es el resultado final de la calidad en
los servicios, como factor clave para la conservacion de clientes, la calidad es un
antecedente importante de la satisfaccion, sobre la cual se ejerce una influencia
claray significativa; y por tanto “Cuando de verdad ofrecemos al usuario todo lo que
espera encontrar... queda satisfecho” segun Gonzales y Brea (2006).

A continuacion, se describen los resultados de la encuesta de satisfaccion para el
2023.

Tabla No. 1. Total encuestas y porcentaje de satisfaccién global 2023

VIGENCIA 2023

SATISFECHOS % SATISFACCION

GLOBAL SUB RED

ENCUESTAS APLICADAS

32.411 32.152 99,20%

Fuente: Consolidado Satisfaccién Subred Sur 2023.

Durante el 2023, en la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, se aplicaron
32.411 encuestas en los servicios de Urgencias, Hospitalizacion, Ambulatorios y
Complementarios, obteniendo como resultado para este periodo una satisfaccion
global del 99,20%, con un total de 32.152 usuarios encuestados satisfechos y 259
usuarios encuestados insatisfechos.
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Gréafico No. 1. Total Encuestas Y Porcentaje De Satisfaccion Global 2023.
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Fuente: Consolidado Satisfaccion Subred Sur 2023.

Durante el 2023 se obtuvo el 99,20% de satisfaccidn global, se presenté un aumento
en la satisfaccién del 0,10% en relacién al afio 2022, el cual tuvo un resultado de
98,96%.

Los Ciudadanos a través de las encuestas aplicadas manifestaron mayor
satisfaccion respecto a:

Reconocimiento a la prestacién de los servicios para los profesionales en las dife-
rentes Unidades de atencion.

Informacién oportuna en el proceso de atencion

Calidez por parte del personal de salud.

Atencién oportuna de citas programadas

Mayor recordacion en la adherencia en derechos y deberes

Es importante continuar prestando los servicios con calidad, calidez y oportunidad
en todo el ciclo de atencion, ya que esta medicion del nivel de satisfaccion de los
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usuarios se convierte en un eje de evaluacion fundamental para la toma de decisio-
nes dentro de la Subred Sur.

Satisfaccion Global Subred Sur 2023 Por Servicio

Tabla No. 2 consolidado Global Por Servicio 2023

ENCUESTAS APLI- | USUARIOS SATISFE- | USUARIOS INSATISFE- | .
SERVICIO BTG il e % SATISFACCION
COMPLEMENTARIOS 12.969 12.825 144 98,89%
CONSULTA EXTERNA 12.704 12.668 36 99,72%
HOSPITALIZACION 1969 1942 27 98,63%
URGENCIAS 4769 4717 52 98,91%
GLOBAL SUBRED 32.411 32.152 259 99,20%
Fuente: Consolidado Satisfacciéon Subred Sur 2023.
Grafica No. 2. Consolidado Global por Servicios 2023
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Fuente: Consolidado Satisfaccion Subred Sur 2023.

Para el 2023, el numero total de encuestas aplicadas fue de 32,411, identificando
que el servicio con menor satisfaccion fue el servicio de Hospitalizacion con un

98,63%
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Los Servicios con mayor porcentaje de satisfaccion en el periodo reportado fueron
Consulta externa con un 99,72% y Urgencias con 98,91%, seguido del servicio de
Complementarios que obtuvo 98,89% de satisfaccion en el periodo.

Satisfaccion Global Subred Sur 2023 Por Unidad

Tabla No. 3 consolidado Global Por unidad 2023

PORCEN-
SEDES PUNTOCSI gﬁ ATEN ESE’Q# AEg‘ gﬁQSFE INSATISFECHOS ;//if_Ezgsto-
L TUAL S 3912 3902 10 99,74%
MEISSEN MEISSEN | 4618 4601 17 99,63%
ABRAHAM LINCON 1936 1934 2 99,90%
TUNJUELITO EL CARMEN | 1620 1592 28 98,27%
SAN BENITO ‘ 1522 1519 3 99,80%
TUNJUELITO 778 773 5 99,36%
BETANIA | 1243 1239 4 99,68%
DANUBIO AZUL 233 232 1 99,57%
DESTINO 256 256 0 100,00%
LA FLORA | 130 130 0 100,00%
MARICHUELA 2772 2755 17 99,39%
LA REFORMA | 40 40 0 100,00%
SANTA LIBRADA ‘ 675 610 65 90,37%
USME | 735 735 0 100,00%
YOMASA | 140 140 0 100,00%
CANDELARIA | 4113 4088 25 99,39%
LA ESTRELLA | 40 40 0 100,00%
ISMAEL PERDOMO | 50 50 0 100,00%
CIUDAD BOLIVAR | MANUELA BELTRAN ‘ 3465 3401 64 98,15%
MOCHUELO | 125 124 1 99,20%
PASQUILLA | 96 96 0 100,00%
vistavervosAs  [EEE 3396 19 99,44%
NAZARETH | 245 245 0 100,00%
SUMAPAZ oD JUAN DE SUMA: ‘ 195 195 0 100,00%
TOTAL 32.354 32.093 261 99,18%

Fuente: Consolidado Satisfaccién Subred Sur 2023.

Para el 2023 el Centro de salud Santa Librada presenta la mayor cantidad de
usuarios insatisfechos (n=65) debido a las demoras presentadas en el servicio de
Urgencias Adulto en esta unidad, seguida de Manuela Beltrdn con 64 usuarios, a
causa de la falta de oportunidad en la asignacion de cita y en demoras en consulta.
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SATISFACCION GLOBAL POR SERVICIOS AMBULATORIOS
2023

Tabla No. 4. Satisfaccién Global Del Servicio Ambulatorio 2023 Por Unidad

VIGENCIA 2023

PUNTOS DE ATENCION ENCUESTAS PORCENTAJE DE
APLICADAS SAIEIHECOE SATISFACCION

TUNAL EL TUNAL 1244 99,76%
MEISSEN MEISSEN 1457 1454 99,79%

ABRAHAM LINCON 854 854 100,00%

TUNJUELITO EL CARMEN 1275 1275 100,00%
SAN BENITO 758 757 99,87%
TUNJUELITO 243 243 100,00%
BETANIA 599 596 99,50%
DANUBIO AZUL 233 232 99,57%
DESTINO 253 253 100,00%
LA FLORA 129 129 100,00%
MARICHUELA 1267 1256 99,13%
LA REFORMA 39 39 100,00%
USME 265 265 100,00%
YOMASA 84 84 100,00%
CANDELARIA 1892 1880 99,37%
ISMAEL PERDOMO 50 50 100,00%
MANUELA BELTRAN 742 742 100,00%
MOCHUELO 111 110 99,10%
PASQUILLA 79 79 100,00%
VISTA HERMOSA 907 906 99,89%
NAZARETH 102 102 100,00%

CIUDAD BOLIVAR

SUMAPAZ
SAN JUAN DE SUMAPAZ 118 118 100,00%

12.704 12.668 99,72%
Fuente: Consolidado Satisfacciéon Subred Sur 2023.

TOTAL

Teniendo en cuenta la tabla No.4, la Unidad con el menor porcentaje de satisfaccion
en el periodo fue Mochuelo con el 99,10% y Danubio Azul con 99,13%. En total para
los Servicios Ambulatorios se aplicaron 12.704 encuestas con un total de 14.668
usuarios satisfechos, que corresponde al 99,72% de Satisfaccion para el periodo.

En las inconformidades expresadas desde el servicio ambulatorio estan relaciona-
das con la inconformidad por falta de oportunidad para la asignacién de citas de
especialistas y demoras para la atencion de citas programadas especialmente en
consultas de Ortopedia y Traumatologia.
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El resultado de la insatisfaccion en los Servicios Ambulatorios se encuentra sobre
el 0,10%, la percepcion de los usuarios se encuentra relacionada con la falta de
oportunidad de asignacion de cita en las unidades.

Se continda avanzando en la implementacion de las acciones de mejora formula-
das en el servicio, frente a las inconformidades presentadas para el servicio en las
diferentes Unidades de atencion.

SATISFACCION GLOBAL SERVICIOS DE URGENCIAS 2023

Tabla No. 5. Satisfaccion Global Servicios De Urgencias 2023
VIGENCIA 2023

SEDES PUNTOS DE ATENCION ENCUESTAS SATISEFECHOS PORCENTAJE DE

APLICADAS SATISFACCION

EL TUNAL EL TUNAL | 99,86%
MEISSEN MEISSEN | 1678 1673 99,70%
TUNJUELITO TUNJUELITO | 256 255 99,61%
USME SANTA LIBRADA | 338 303 89,64%
USME \ 153 153 100,00%

; JERUSALEN | 5 5 100,00%

CIUDAD BOLIVAR VISTA HERMOSA | 863 854 98,96%
SUMAPAZ NAZARETH \ 34 34 100,00%
TOTAL 4.769 4717 98,91%

Fuente: Consolidado Satisfaccién Subred Sur 2023.

En el Servicio de Urgencias se aplicaron un total de 4.769 encuestas, con un total
de 4.717 usuarios satisfechos, que corresponde a un porcentaje de satisfaccion del
98,91% para este periodo, la unidad con el menor porcentaje de satisfaccion fue
Santa Librada con un 89,64%, la insatisfaccion de esta unidad esta relacionada con
inconformidades por demoras en la atencion del servicio.

En las Unidades de Servicios donde la calificacion fue del 100% durante este IV
Trimestre la percepcién de los usuarios frente a la atencion recibida en el Servicio
de Urgencias, estuvo relacionada con:

¢ Informacion clara y oportuna frente al estado de salud

e Atencion calida por parte del personal de salud del servicio

¢ Instalaciones limpias y aseadas
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SATISFACCION GLOBAL POR SERVICIOS DE HOSPITALIZA-
CION 2023

Tabla No. 6. Satisfaccion Global Servicios De Hospitalizacion 2023

VIGENCIA 2023 |

LOCALIDAD PUNTOS DE ATENCION PORCENTAJE DE

SATISFACCION

ENCUESTAS APLI- SATISEECHOS

EL TUNAL EL TUNAL 98,77%
MEISSEN MEISSEN 1093 1083 99,09%
TUNJUELITO TUNJUELITO 284 280 98,59%
USME SANTA LIBRADA 64 64 100,00%
CIUDAD BOLI- LAESTRELLA 39 38 97,44%
VAR VISTA HERMOSA 304 296 97,37%
SUMAPAZ NAZARETH 20 20 100,00%
TOTAL 1967 1942 98,73%

Fuente: Consolidado satisfaccién Subred Sur 2023.

En el Servicio de Hospitalizacion se aplicaron 1.967 encuestas con un 98,73% de
Satisfaccion Global (n=1942), las Unidades de La Estrella y Vista Hermosa presen-
taron la menor satisfaccién con un 97,44% y 97,37% respectivamente, los usuarios
refieren inconformidad relacionada con la atencidn recibida en el servicio de hospi-
talizacion de adultos en esta unidad por falta de orientacion e informacién por diag-
néstico médico, las demas unidades presentan un porcentaje mayor de 98% de sa-
tisfaccion.

SATISFACCION GLOBAL POR SERVICIOS COMPLEMENTA-
RIOS 2023

Tabla No. 7. Total Encuestas Y Porcentaje De Satisfaccion En El Servicio de
Complementarios 2023

VIGENCIA 2023

SEDES PUNTOS DE ATENCION PORCENTAJE DE

SATISFACCION

ENCUESTAS

APLICADAS SATISFECHOS

|
|
ABRAHAM LINCON ‘
|

TUNAL TUNAL 99,62%
MEISSEN MEISSEN 376 376 100,00%
1082 1081 99,91%

TUNJUELITO
EL CARMEN 345 318 92,17%
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SAN BENITO

BETANIA |

MARICHUELA |

SANTA LIBRADA

USME

YOMASA |

CANDELARIA

MANUELA BELTRAN ‘

CIUDAD BOLIVAR MOCHUELO

PASQUILLA

VISTA HERMOSA

NAZARETH |

SUMAPAZ
SAN JUAN DE SUMAPAZ

TOTAL

764 762 99,74%
644 643 99,84%
1505 1499 99,60%
294 268 91,16%
297 297 100,00%
61 61 100,00%
2214 2202 99,46%
2723 2659 97,65%
15 15 100,00%
17 17 100,00%
1401 1400 99,93%
90 90 100,00%
75 75 100,00%
12.969 12.825 98,89%

Fuente: Consolidado satisfaccion Subred Sur 2023.

En el Servicio Complementario se aplicaron 12.969 encuestas con un porcentaje de
satisfaccion del 98,89% (n=12.825). Las causas de insatisfaccién referidas por los
usuarios, estan relacionadas principalmente con la oportunidad de imagenes diag-
nosticas, atencion deshumanizada en las ventanillas de farmacia, demora en la
atencion, falta de oportunidad y entrega incompleta de medicamentos, asi como
demoras en el proceso de facturacion de los servicios. La satisfaccion de los usua-
rios esta relacionada con el trato recibido durante la prestacion de los servicios.

CRITERIOS DE CALIDAD

Tabla No. 8. Satisfaccion Global Segun Criterios De Calidad Subred Sur 2023

A 20

RITERIOS DE CALIDAD AMBULATORIOS | URGENCIAS HOSE’E\IL'ZA' COMP;FTP)"ENTA‘ GLOBAL

ONDICIONES AMBIENTA 99,49% 99,12% 99,79% 100,00% 99,60%
ORMACIO 0 A

5 99,81% 99,59% 99,43% 99,15% 99,50%

A ACIO 99,61% 99,14% 99,31% 99,16% 99,31%

A B DAD 98,28% 99,48% 98,97% 98,44% 98,79%

OPOR DAD 98,60% 98,18% 98,58% 95,75% 97,78%

RIDAD D PA 80,47% 91,71% 95,43% 77,38% 86,25%

TOTAL 99,72% 98,91% 98,63% 98,89% 99,20%

Fuente: Consolidado satisfaccion Subred Sur 2023.
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Grafica No. 3. Consolidado Global Por Criterios de Calidad 2023
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Fuente: Consolidado satisfaccién Subred Sur 2023.

El servicio de Urgencias presenta un 98,91% de satisfaccion en los criterios descri-
tos en la tabla No. 8, el criterio con la evaluacion mas baja es Seguridad al Paciente
con 91,71%, relacionado con la falta identificacion de pacientes en condiciones es-
peciales en salas de urgencias adulto.

El servicio de Complementarios presentd un porcentaje de satisfaccion de 98,89%
donde la calificacion méas baja es Seguridad al Paciente con un 77,38%, debido a la
falta de indagacién del personal asistencial y administrativo sobre datos personales
y si los pacientes atendidos presentaban una prioridad por riesgo en su salud; el
criterio de Oportunidad en la asignacion de imagenes diagnésticas y el entrega de
medicamentos presentd un 95,75% de satisfaccion entre los usuarios, principal-
mente en las unidades de Marichuela y Vista Hermosa.

El servicio de Ambulatorios logré un 99,72% de satisfaccion en cuanto a criterios de
calidad, la seguridad al paciente y la identificacién de usuarios priorizados con un
80,47% fue la calificacion mas baja, principalmente en las unidades de Candelaria,
El Tunal, Meissen y Vista Hermosa. El criterio de Accesibilidad presenta un 98,28%
en el periodo donde se encontraron barreras de acceso en la obtencion de citas
debido a la facilidad de adquirir las citas en las unidades de El Tunal, Meissen y
Vista Hermosa.

El servicio de Hospitalizacion presento un 98,63%, donde el criterio de Seguridad al
Paciente con 95,43% fueron los mas bajos en ponderacion, los criterios de Accesi-
bilidad, Humanizacion y Condiciones Ambientales mostraron un resultado por en-
cima del 98%.
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RESOLUCION 0256 DE 2016

En cumplimiento de la resolucién 256 de 2016 Sistema de informacion para la cali-
dad, se relacionan a continuacion el consolidado de las preguntas que califican la
experiencia global y si los usuarios recomendarian la IPS y sus servicios, a familia-
res y amigos.

Tabla No. 9 calificacién Experiencia Global 2023

DAD ero de arios que respondiero

E =S ‘. A os de salud que ha recibido a través de P TOTAL

SIOR © BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA NO RESPONDEN
e 240 1119 1 1 0 0 1361
ARG 258 867 4 0 0 0 1129
R A 63 1401 1 0 0 0 1465
ACION 5 153 5 0 0 0 163
Al 142 1423 1 2 1 3 1572
ENTARIO 3 372 0 0 0 0 375
R A 27 1646 3 1 0 1 1678
N 112 969 2 0 0 14 1097
e 1O 593 2094 1 0 0 3 2601
T ARG 794 1318 16 0 0 2 2130
. R A 193 163 1 0 0 357
A 194 85 4 0 0 284
Al 435 3378 0 0 26 3845
DAD | ymrie 579 5846 82 7 1 6521
POLIVAR 1 UR A 28 829 10 0 0 868
N 143 155 6 0 0 10 314
ATl 749 1894 3 0 0 8 2654
AR 763 1980 6 0 1 36 2786
R A 38 385 0 0 0 51 474
e 3 141 1 0 0 9 154
A . 1 240 1 0 0 0 242
ARG 1 160 0 0 0 0 161
R 3 31 0 0 0 0 34
o 0 2 0 0 0 0 2
TOTAL SUBRED
SUR ’ 5367 26651 154 11 3 171 32357
% PARTICIPACION | 16,59% | 82,37% | 0,48% 0,03% 0,01% 0,53%

FUENTE: Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — Encuesta deSatisfaccién 2023.
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¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los

servicios de salud que ha recibido a través de su IPS?” aplicada en los servicios de
Ambulatorios, Complementarios, Urgencias Y Hospitalizaciéon de los diferentes
Centros de Salud y Hospitales de la Subred Sur se evidencia que el 82,37% de los
usuarios califico los servicios prestados como buenos, el 16,59% restante califica
los servicios como muy buenos, el 0,53% de nuestros usuarios no sabe y no
responde. Las unidades de la localidad de Ciudad Bolivar tienen la mayor cantidad
de usuarios que estan satisfechos por los servicios complementarios recibidos
(n=1.894).

Tabla No. 10 calificacion Recomendacion IPS 2023

ENTIDAD SE-
GUN ES-
TRUCTURA

ANTERIOR

MEISSEN

AREA DE ATEN-

CION

AMBULATO-
RIAS

COMPLEMEN-
TARIOS

URGENCIAS

HOSPITALIZA-
CION

AMBULATO-
RIAS

COMPLEMEN-
TARIOS

URGENCIAS

HOSPITALIZA-
CION

AMBULATO-
RIAS

TUNJUELITO

CIUDAD BO-
LIVAR

COMPLEMEN-
TARIOS

URGENCIAS

HOSPITALIZA-
CION

AMBULATO-
RIAS

COMPLEMEN-
TARIOS

URGENCIAS

HOSPITALIZA-
CION

AMBULATO-
RIAS

COMPLEMEN-
TARIOS

URGENCIAS

HOSPITALIZA-
CION

AMBULATO-
A

SUMAPAZ

COMPLEMEN-
TARIOS

URGENCIAS

HOSPITALIZA-
CION

TOTAL SUBRED SUR

Ntmero de usuarios que respondieron a la pregunta: “;recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?”
T | e | s | eems | omsowe || ww
737 619 3 0 2 1361
525 599 2 2 1 1129
224 1239 0 0 2 1465
70 88 2 2 1 163
813 702 0 0 57 1572
62 311 2 0 0 375
771 904 2 0 1 1678
231 863 0 0 3 1097
1574 1026 0 1 90 2691
1532 460 2 1 135 2130
266 91 0 0 0 357
274 10 0 0 0 284
2411 1430 0 0 4 3845
4499 1998 8 2 14 6521
214 651 2 0 1 868
263 40 1 0 10 314
1793 849 2 1 9 2654
1978 801 1 1 5 2786
429 45 0 0 0 474
152 0 1 0 1 154
212 2 0 0 28 242
161 0 0 0 0 161
32 2 0 0 0 34
2 0 0 0 0 2
19225 12730 28 10 364
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[ %PARTICIPACION | 59,42% | 39,34% | 009% | 003% | 112% | 32357 |
FUENTE: Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — Encuesta deSatisfaccién 2023.

Frente a la pregunta “; Recomendaria a sus familiares y amigo esta IPS?” el 59,42%
(n=19.225) contesta que Definitivamente si lo recomendaria; el 39,34% (n=12,713)
de los pacientes encuestados contesta que Probablemente Si lo recomendaria, el
0,09% (n=28) de los usuarios responde que definitivamente no recomendaria la IPS
que prestd sus servicios, el 0,03% (n=10) responde que probablemente no lo
recomendaria, y finalmente el 1,12% (n=364) de los usuarios no sabe o no responde
la pregunta

La localidad con mayor cantidad de usuarios que definitivamente si recomendaria
la IPS la tiene Ciudad Bolivar con 4.499 Usuarios.

ADHERENCIA Y RECORDACION DE DERECHOS Y DEBERES

La siguiente informacion permite identificar la adherencia y recordacion que tienen
los usuarios en cada unode los servicios de los Derechos y Deberes ademés de la
recordacion de cada uno de ellos.

Tabla No. 11. Total, Adherencia Derechos En Los Servicios Ambulatorios,
Complementarios, Urgencias Y Hospitalizacion 2023

ADHERENCIA DERECHOS - SUBRED SUR 2023 \

AMBULATO- COMPLEMEN- URGEN-  HOSPITALIZA- PORCEN-
2IaRaalon RIOS TARIOS CIAS CION Lot TAJE

1. RESPETO Y EQUIDAD 27,63%
2. ATENCION INTEGRAL 16,38%
3. ELECCION 1693 1827 816 199 4535 13,54%
4. COMUNICACION E IN-

FORMACION 1705 1509 791 219 4224 12,61%
5. PRIVACIDAD Y CONFI-

DENCIALIDAD 1333 946 517 323 3119 9,31%
E'ODSONAC'ON IS OINEA: 731 584 248 152 1715 | 512%
7. TRATO DIGNO Y HU-

MANIZADO 851 693 369 156 2069 6,18%
8. MANIFESTACION 638 605 375 140 1758 5,25%
9. PARTICIPACION CIU-

DADANA 500 553 183 70 1306 3,90%
NINGUNO 19 5 4 0 28 0,08%
NUMERO DE ENCUES- 0

TAS APLICADAS 13361 13318 4757 2058 33494 100%
NUMERO DE USUARIOS
CON ADHERENCIA 13342 13313 4753 2058 33466 | 99,92%
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NUMERO DE USUARIOS
SIN ADHERENCIA DERE-
CHOS

PORCENTAJE DE ADHE-
RENCIA POR SERVICIO

99,95% 99,96% 99,92% 100% 99,93%

Fuente Encuestas de satisfaccion 2023.

El derecho con mayor recordacion en todos los servicios es para el Respeto y la
Equidad con un 27,63%, seguido para la atencién Integral con un 16,38%; los
derechos con menor recordacion son la Participacion Ciudadana 3,90% seguido de
la donacién de érganos con un 5,12%.

El mayor porcentaje de adherencia en derechos lo obtuvieron los servicios de
Hospitalizacion, con el 100% en todos los centros de Salud de la Subred Sur. La
adherencia de los derechos que obtuvo la menor ponderacion con un 99,92% (n=4
pacientes) fue en el servicio de Urgencias en la unidad de Betania, en cuanto a la
adherencia global obtiene para este periodo el 99,93%.

Tabla No. 11.1. Total, Adherencia Deberes En Los Servicios Ambulatorios,
Complementarios, Urgencias Y Hospitalizacion 2023

ADHER A DEBER BRED SUR 20
2023
AMBULATO OMP A OSPITALIZA O- POR
DEBER R a
RIO RIO O A A
- » . . . AR
o 2648 3296 555 402 6901 | 20,60%
RESPONSABILIDAD 1920 1871 649 279 4719 |_14,09%
AFILIACIO 1636 1889 730 211 4466 | 13,33%
4. HO DAD 2287 2130 949 211 5577 | 16,65%
: 0 1499 1281 624 379 3783 | 11,20%
6 : 0 1236 841 342 200 2619 |_7.82%
O O D,
o ARG 850 713 336 162 2061 | 6,15%
8. APORTES A A 671 660 335 137 1803 | 5,36%
D ACION GRS 595 632 233 77 1537 | 4,59%
0 19 5 4 0 28| 0,08%
NUMERO DE ENCUESTAS °
APLICADAS 13361 13318 4757 2058 33.494 | 100%
ON ADERENDA 13342 13313 4753 2058 33.466 | 99,92%
NOND. ARIO
ADHERENCIA DER 19 5 4 0 28 | 008%
O
POR AJE DE AD
002
NG O S

Fuente Encuestas de satisfaccion 2023.
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Teniendo en cuenta los resultados presentados en las Tablas No. 11.1, durante el
2023 el Deber con mayor recordacion por los usuarios es Honestidad con un
16,65%, seguido por Responsabilidad con un 14,09%.

Los deberes con menos recordacion son la Participacion Ciudadana y Aportes al
Sistema informado con un 4,59% y 5,38% respectivamente. En cuanto a la
adherencia de los Deberes en los diferentes servicios el menor porcentaje lo tiene
el Ambulatorios con 99,86% principalmente en la unidad de Betania (n=5 Usuarios).
Hospitalizacion, Urgencias y Complementarios tienen la mayor adherencia de
deberes por encima del 99,90% de las 33.994 encuestas aplicadas; en cuanto a la
adherencia global de Deberes para este periodo es de 99,93%

OPORTUNIDADES DE MEJORA

De acuerdo a los resultados de las encuestas aplicadas, los siguientes servicios pre-
sentan oportunidades de mejora:

Servicio Hospitalario

En el Servicio Hospitalario se requieren mantener las acciones de mejora realizadas
para el fortalecimiento del trato humanizado del cuerpo médico y colaboradores ha-
cia los usuarios y familiares, asi mismo la oportunidad en el acceso a los servicios
como la correcta informacion de los horarios de visita a los pacientes y partes médi-
cos a familiares.

Servicio Complementario

El Servicio de Complementarios requiere generar acciones enfocadas a mejorar la
oportunidad y completitud en la entrega de medicamentos, asi como la oportunidad
de agenda de imagenes diagnosticas.

Servicio Ambulatorio

Se requieren acciones de mejora en cuanto a la dificultad para asignacion de citas
de especialistas, la socializacion de un trato adecuado de personal asistencial y ad-
ministrativo, asi como en los profesionales médicos en consulta.

Servicio Urgencias

En el Servicio de Urgencias se requiere mantener las acciones de mejora para ga-
rantizar la oportunidad en los tiempos de atencion inicial del Triage y la caracteriza-
cion de pacientes con prioridad por riesgo, asi mismo como la informacién por parte
del personal administrativo y asistencial frente a la prevencién del riesgo en caidas.
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Servicio al Ciudadano

Se presenta la oportunidad de mejora en el conocimiento y adherencia de Derechos
y Deberes prparte de los usuarios de los servicios de Urgencias, Hospitalizacion,
Ambulatorio y Complementarios, fortaleciendo los derechos 8 y 9 que corresponden
a la Manifestacion y Participacion Comunitaria; en cuanto a los deberes es recomen-
dable fortalecer la adherencia en el 8 y 9 que corresponde a Participacién Ciudadana

y Aportes al Sistema.

Mantener la capacitacion al equipo de Técnicos, Trabajadoras Sociales y orientado-

res para que brinden una adecuada y completa informacion a los usuarios.

ANDREA LOPEZ GUERRERO
Jefe Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E
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