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INTRODUCCION

La E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel, implementa estrategias que
contribuyan a mejorar un sistema de gestibn de calidad que permita el
mejoramiento de los procesos y procedimientos de los diferentes servicios que
presta y mediante la aplicacion de la encuesta de satisfaccion al usuario,
determina la percepcion que tienen sobre la calidad de los servicios, y de acuerdo
a los resultados que arroja la encuesta se realiza acciones de mejora, lo cual
garantiza que se brinde atencién en salud integral, humanizada y de calidad.

En general la informacion recolectada de este procedimiento nos permite:

 Identificar fallas de talento humano y areas a mejorar.

» Consolidar informacion de fuente primaria que permitan el mejoramiento de
la calidad del servicio.

» Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de acuerdo al servicio que
se le presto en la E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel.
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OBJETIVO

OBJETIVO GENERAL

Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios que reciben los servicios de
salud ofertados por cada IPS habilitada de la E.S.E Red Servicios de Salud de
Primer Nivel, mediante la aplicacion de encuestas de satisfaccion.

OBJETIVO ESPECIFICOS

. Identificar el nivel de satisfaccién que tiene los usuarios de los servicios
prestados y de esta manera tomar correctivos para el mejoramiento continuo en la
calidad de la prestacion de los servicios de salud.

. Conocer la percepcion de los usuarios acerca de la calidad de los servicios
prestados por la E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel.
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DEFINICION DE LAS VARIABLES A EVALUAR

SATISFACCION GENERAL: Indicador promedio, que siente o percibe el
usuario sobre el servicio prestado.

GRADO DE INFORMACION: Calidad de la informacion que recibe el
usuario sobre temas de salud publica y los servicios que presta.

RESPETO: Consiste en saber valorar los intereses y necesidades del
usuario y utilizar adecuadamente los protocolos de atencién con el fin de
hacer cumplir los derechos de los usuarios de la entidad.

RAPIDEZ: Oportunidad en la respuesta de una solicitud hecha por el
usuario. Entre mayor sea la oportunidad en la respuesta mejor sera la
satisfaccion de nuestro usuario.

ORIENTACION: Consiste en informar y guiar a un usuario de, una manera
efectiva y adecuada sobre la necesidad planteada.

DOMINIO: Hace referencia a la seguridad y veracidad de la informacion
entregada o manifestada al usuario.
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ANALISIS DEL SEGUNDO TRIMESTRE DE LA VIGENCIA DEL 2017
Anadlisis de Resultados.

A continuacion se analiza cada una de las variables evaluadas a través de la
aplicacion de la encuesta de satisfaccion al usuario, la cual se aplicé en cada IPS
habilitada de la E.S.E Red Servicios de Salud de Primer Nivel en el segundo
trimestre 2017.

Con el fin de identificar diferentes aspectos que influyen en la prestacion del servicio
como lo son la atencion del profesional, la infraestructura, la privacidad y comodidad
y la higiene y seguridad del consultorio.

Lo cual permite implementar estrategias para mejorar la calidad en la prestacion de
los servicios de salud.

Grafico No 1

¢PRESENTO INCONVENIENTES AL MOMENTO DE
SOLICITAR SU CITA?

Objetivo: Evaluar el porcentaje
de usuarios que presentan
inconvenientes al momento de

‘ solicitar un servicio en la entidad

w5l *NO

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel

ANALISIS: De 812 encuestados se pudo identificar que el 78% afirma no haber
presentado inconvenientes al momento de solicitar la cita, lo cual evidencia el
esfuerzo que viene adelantando en la E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer
Nivel en capacitar al Talento Humano en humanizacién de los servicios; se hace
necesario la capacitacion continua a los clientes internos en los diversos procesos
y procedimientos, con el fin de lograr una atencion con calidad, oportunidad y de
esta manera satisfacer las necesidades de los usuarios y disminuir las barreras en
la atencion.
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Grafica No2

¢EL PERSONAL QUE LO ATENDIO LO HIZO CON

RESPETO , LE TRANSMITIO CONFIANZA'Y Objetivo: Evaluar el

SEGURIDAD? porcentaje de usuarios que

recibieron respeto, confianza y

seguridad por parte del
personal que lo atendid.

nS| ®NO

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel

Andlisis: EI 76 % de la poblacion encuestada refiere que el personal que lo atendié
lo hizo con respeto, ademas le transmitié confianza y seguridad, frente a un 24% de
los encuestados que refieren que no; es necesario continuar capacitando a todo el
talento humano que labora en la E.S.E. Red de Servicios de Salud de Primer Nivel;
en temas de humanizacion del servicio, con el fin de dar respuestas a las
necesidades de los usuarios, garantizando sus derechos y deberes en salud.

Grafica No 3
¢LAS RECOMENDACIONES DADAS POR EL Objetivo: Evaluar el
PROFESIONAL DE SALUD QUE LO ATENDIO FUE porcentaje de usuarios que

CLARA Y ENTENDIBLE? entendio las
recomendaciones dadas por
el profesional de salud

15| mNO

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel
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Analisis: El 76 % de la poblacion encuestada refieren que las recomendaciones
dadas por el profesional fueron claras y entendibles, frente a un 24% que dicen lo
contrario, es necesario seguir implementando estrategias que se conviertan en el
principal método para alcanzar los objetivos institucionales y profesionales, los
cuales contribuyan a la recuperacién de los usuarios y al autocuidado de los
mismos, donde se vea reflejado la vocacion del servicio, nobleza, bondad,
responsabilidad, trabajo en equipo y sentido de pertenencia.

Grafica No 4

¢CONOCE LOS DEBERES Y DERECHOS QUE TIENE
USTED COMMO USUARIO?

Objetivo: Evaluar el
porcentaje de usuarios que
conocen los deberes vy
derechos.

15l 1NO

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel

Analisis: De la poblacion encuestada el 63% refieren conocer sus derechos y
deberes y el 37% restante no, por lo anterior es necesario mencionar que la E.S.E
Red de Servicios de salud de Primer Nivel, disefio una estrategia de divulgacion
de los derechos y deberes del afiliado y del paciente, la cual se va a socializar e
implementar, en las Unidades Estratégicas de Negocios; algunas de las
actividades a ejecutar en esta estrategia es: Video institucional, publicacién de los
derechos y deberes en las IPS habilitadas, entre otras, y de esta manera contribuir
a la toma de decisiones de los usuarios, que mejoren su calidad de vida. Se
continuara capacitando al cliente interno con el fin de garantizar la prestacion de
los servicios humanizados y de calidad.
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GraficaNo 5

¢ COMO LE PARECEN LAS INSTALACIONES DE LA
INSTITUCION ?

Objetivo: Evaluar la
percepcion que tiene los

4%
usuarios frente a las
instalaciones de la institucion
27%

aMM =M =R 2 =)VB
Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel

Andlisis: De la poblacion encuestada el 54% refieren que las instalaciones de la
institucion le parecen buenas, el 27% regular, el 4% malas, el 8% muy buenay el
7% muy mala es necesario adecuar las instalaciones de las diferentes sedes, de
acuerdo a la Resolucion 2003 de 2014.

Grafica No 6

¢LA INFORMACIION RECIBIDA POR PARTE DEL
PERSONAL FUE ?

0% 0% Objetivo: Evaluar la informacion
6% recibida por parte del profesional

uMM =M =R =B = MB

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel

“TRABAJAMOS POR UNA SALUD INTEGRAL Y MAS HUMANA"
San José del Guaviare-Barrio La Granja Calle 22 Cra-19B Esquina Telf: 5840529




REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DEL GUAVIARE
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
RED DE SERVICIOS DE SALUD DE PRIMER NIVEL
NIT. 822.006.051 -5
UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIOS SAN JOSE

Andlisis: EI 85% de la poblacion encuestada refiere que la informacion recibida por
parte del profesional fue buena, el 9% muy buena, el 6% regular, se debe crear e
implementar estrategias que contribuyan a mejorar la calidad de los servicios e
identificando las necesidades y expectativas de los usuarios internos y externos. Lo
cual aporta a comprender las fortalezas y dificultades de la comunicacion entre los
profesionales, usuarios y sus familias, la calidad de esta comunicacién debe ser:
clara, en términos de respeto mutuo, conocimiento, confianza, valores, debe contar
con el tiempo disponible, calidad de la informacion sobre la enfermedad o el
diagnostico.

Grafica No 7

¢ ELASEO Y LA LIMPIEZA DE LA INSTITUCION ES?

0% 1%

Objetivo: Evaluar el aseo y la
limpieza de la institucion

MM M =R =B =MB

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel

Andlisis: El 74% de los encuestados califican el componente de aseo y limpieza en
la categoria de bueno, el 16% califican regular, el 9% muy bueno, el 1% malo, lo
cual es necesario garantizar capacitacion continua a los funcionarios de la
institucion en normas de bioseguridad, socializacion de procesos, procedimientos o
protocolos de limpieza y desinfeccion, lo cual contribuye a mejorar la seguridad de
los usuarios en cada servicio que se le garantice y también la de los funcionarios de
la institucion.

“TRABAJAMOS POR UNA SALUD INTEGRAL Y MAS HUMANA"
San José del Guaviare-Barrio La Granja Calle 22 Cra-19B Esquina Telf: 5840529



REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DEL GUAVIARE
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
RED DE SERVICIOS DE SALUD DE PRIMER NIVEL
NIT. 822.006.051 -5
UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIOS SAN JOSE

Grafica No 8

¢ COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL
RESPECTO A LOS SERVICIOS DE SALUD QUE HA
RECIBIDO A TRAVES DE SU IPS ?

2% 1%

dp

sMB =B =R =M = MM

Objetivo: Conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios
encuestados en cuanto a la

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel

Andlisis: El 66% de los encuestados refieren que la experiencia respecto a los
servicio recibidos fue buena, el 16% regular, el 15% muy buena ,el 2% malay el 1%
muy mala, es necesario seguir implementando estrategias, que contribuyan a
cumplir con los atributos de calidad: La accesibilidad, Oportunidad, pertinencia,
seguridad, continuidad y humanizacién, los cuales son de gran importancia para
garantizar asi una atencion con calidad, desde el momento de solicitar informacion,
solicitar una cita o adquirir el servicio. Logrando asi que los usuarios se sientan

satisfechos y cumpla con sus expectativas.

GraficaNo 9

¢ RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES
Y AMIGOS ESTA IPS?

D

3%

6%
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s DF mPS =DN =PN =NR

Objetivo: Determinar
el porcentaje de
usuarios encuestados
que recomendarian
los servicios de la IPS
a un amigo o familiar

Fuente: Encuestas de satisfaccion E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel
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Andlisis: Del 100% de los usuarios que diligenciaron la encuesta el 57%
definitivamente si recomendaria los servicios de la IPS a sus familiares y amigos, el
26% probablemente si lo recomendaria, el 8% No responde, el 3% probablemente
no y el 6% definitivamente no; es necesario implementar estrategias garantizando
a los usuarios: Seguridad, satisfaccion, calidad en la prestacion de los servicios,
confiabilidad, credibilidad y que cada dia se vea el mejoramiento continuo en los
procesos y procedimientos de la Institucion y de esta manera se garantizara la
fidelizacion del paciente y prestigio tanto a la instituciébn que garantiza la atencion
como los funcionarios que la prestan.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Una vez efectuado el andlisis de las encuestas practicadas a la poblacion
muestra, podemos concluir que:

Se halla en la muestra de 812 usuarios no presentaron ningun
inconveniente al momento de solicitar su cita, frente a 232 usuarios que
presentaron inconveniente al momento de solicitar la cita, siendo un
proceso para evaluar los puntos débiles de acceso a los servicios e
implementar planes de mejora.

De 848 de los encuestados, : El 76 % reflejan su satisfaccidén con el buen
trato que recibieron en los servicios prestados por el talento humano de la
diferentes IPS de la E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel; se
debe continuar con capacitacion a los funcionarios de la Institucion para
lograr nuestro 100%.

De 848 usuarios encuestados, 628 recomendarian el servicio de la entidad
a un amigo o familiar; frente a 90 usuarios que respondieron no a la
pregunta recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS y 94 no
respondieron la pregunta, reflejando que la E.S.E. Red de Servicios de
Salud de Primer Nivel debe implementar estrategias de mejora en la
prestacion de servicios y de sus instalaciones.

La E.S.E Red de Servicios de Salud de Primer Nivel debe continuar
implementando estrategias que contribuyan a la calidad en la prestacion de
los servicios de salud.
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