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1. PRESENTACION

Para la ESE Metrosalud, la consulta de percepcion sobre la prestacion de
los servicios de salud en Metrosalud es fundamental, no solo para el
cumplimiento de la Resolucion 256 de 2016 del Ministerio sobre el Sistema
de Informacion para la Calidad; sino para el mejoramiento continuo de
la institucion.

Para el cuarto frimestre del ano 2024, se recibieron 11652 respuestas de
los usuarios a la Encuesta de Satisfaccion con los servicios recibidos en
Metrosalud entre Octubre y Diciembre 2024, la cual contiene bloques de
preguntas comunes, preguntas propias del servicio y preguntas definidas
por el Ministerio de Salud, con el fin de medir e identificar las mejoras que
los usuarios y sus acompanantes sugieren a la empresa.

2. OBJETIVO.

Medir y analizar las principales causas de insatisfaccion con la prestacion
de los servicios de salud, por medio de los resultados de la aplicacion de
la encuesta de satisfaccion en el cuarto frimestre del ano 2024, con el fin
de hacer cierre de brechas entre la meta establecida y los resultados
obtenidos.

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar las principales causas de insatisfaccion por servicio y punto de
atencion de la Red de Servicios de la ESE Metrosalud.

Formular acciones que permitan mejorar la satisfaccion de los usuarios
con los servicios recibidos.

Publicar informe de resultados de la encuesta de satisfaccion como
documento publico en el link de transparencia del sitio web instfitucional.



3. METODOLOGIA.

La encuesta se envia alos numeros de celulares de los usuarios atendidos,
por medio de mensaje de texto con el link, adicional se motiva la
realizacion de la encuesta por parte de los funcionarios en las diferentes
UPSS, en las cuales se tiene un cédigo QR que direcciona a la encuesta
POr servicio.

El procesamiento de la informacidon se realiza desde la plataforma
Almera, el equipo de estadisticos de la direccidon de Sistemas de
Informacidn, realiza el informe estadistico consolidado de las respuestas
de los usuarios y las envian a los directores de las UPSS para sus respectivos
planes de mejora de acuerdo al resultado y aumentar la satisfaccion en
aquellos servicios que estdn por debajo de la meta establecida.

4. RESULTADOS.

» Total encuestas aplicadas: 11652

» Modalidad de aplicacion de la encuesta: Link Mensaje de texto a
celulares de los usuarios de la muestra, codigos QR en servicios.

» Total Servicios encuestados: 12

» Fecha de corte para reporte de resultados: 31 de diciembre 2024

> Satisfaccion Global Empresa: 93.9%

5. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION

5.1 Satisfaccion Global

En el cuarto trimestre de 2024 se recepcionaron 11652 respuestas en total
de las encuestas en Linea, una cantidad considerable y record en la

institucion, para una satisfaccion global de 93.9% con 10938 respuestas



entre muy satisfecho y satisfecho con los servicios recibidos, comparada
con el trimestre inmediatamente anterior se evidencia un aumento en la
satfisfaccion de 0.9 puntos porcentuales, ya que en el tercer trimestre del

2024 se obtuvo un porcentaje de 93% de satisfaccion global.

Frente al resultado por servicio se obtuvo la siguiente satisfaccion por

parte de los usuarios:

RESULTADOS E.S.E POR SERVICIOS TRIM IV 2024

SERVICIO IV TRIMESTRE
Ambulancia 99.6
Cirugia 92,3
Consulta Externa 97.3
Ecografia 96,7
Farmacia 89,1
Hospitalizacion 95
Laboratorio 94,5
Odontologia 97.9
Partos 91,1
Promocion y Prevencion 97.3
Rayos X 96,6

Urgencias

Es importante resaltar que 10 servicios, en esta oportunidad favorecieron
positivamente el resultado de percepcion estando por encima del 90%;
El servicio de Urgencias, se encuentra con una safisfaccion que estd por
debajo del 80%. Frente a este resultado es necesario implementar
acciones que permitan la mejora de acuerdo a las recomendaciones de

los usuarios con este servicio.




URGENCIAS

La encuesta cuenta con un espacio, en el que el usuario puede
manifestar recomendaciones u observaciones generales, si bien algunos
manifiestan lo satisfechos y agradecidos que se encuentran con el

servicio, lasrecomendaciones mdas comunes para la mejora continua son:

e Demora en la atencion después de triage.

e Mejorar la comunicacion y el frato humanizado.

Con respecto a la demora en la atencion después de triage se debe
continuar brindando informacidn y realizando actividades educativas en
pro de informar al usuario los diferentes triages que existen y los tiempos

de atenciéon definidos a nivel nacional.

Frente al frato de los funcionarios hacia los usuarios se continuardn
realizando actividades enfocadas en la humanizacidén por parte de
talento humano, por otra parte, se continda hablando de derechos y
deberes de los usuarios y codigo de integridad de los funcionarios

publicos en cada despliegue institucional.

Se evidencia un aumento en la satisfaccion con relacidon a los trimestres

anteriores:



SATISFACCION GLOBAL 2024

v ]| | |
SERVICIO TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE
Ambulancia 99.6 98 92,9 100
Cirugia 92,3 97.8 88.2 92,3
Consulta Externa 97.3 92,2 86,3 82,6
Ecografia 96,7 94,8 88,6 85,5
Farmacia 89,1 89,2 *
Hospitalizacion 95 88.8 90 89.5
Laboratorio 94,5 96,8 88,4 92,4
Odontologia 97.9 95,5 95,2 92,8
Partos 91,1 100 88.9 87,5
Promociony
Prevencion 97.3 97.3 94,9 87.5
Rayos X 96,6 96,6 94,8 21.4
Urgencias
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5.2 Recomendaria a familiares y o amigos.

Ofra de las preguntas importantes para nuestro sistema obligatorio de
calidad y garantia en salud que permite aumentar la poblacion asignada
a nuestra IPS es la direccionada por el Ministerio de Salud y Proteccion
Social “...Recomendaria a familiares...; donde obfuvimos los siguientes

resultados:

RECOMENDARIA A FAMILIARES Y AMIGOS -RESULTADOS E.S.E POR SERVICIO TRIM IV 2024

SERVICIO ‘ IV TRIMESTRE

Ambulancia 100
Cirugia 97.4
Consulta Externa 99
Ecografia 99,4
Farmacia 96,8
Hospitalizacion 98.6
Laboratorio 97.7
Odontologia 99,3
Partos 95.6
Promocion y Prevencion 98.7
Rayos X 99.8
Urgencias 82,6
=




De las 11652 respuestas recibidas en esta pregunta de la encuesta 11390
personas expresaron que recomendarian a Metrosalud a familiares vy
amigos, lo que favorece la fidelizacion de nuestros usuarios y aumentar la

poblacidn usuaria.

Se evidencia la persistencia de indicador positivo en el frimestre lll y IV en

la posible recomendacion a familiares y amigos:

RECOMENDARIA A FAMILIARES Y AMIGOS 2024

v i 1 |

SERVICIO TRIMESTRE | TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE
Ambulancia 100 99.3 100 95.8
Cirugia 97.4 97.8 88.2 100
Consulta Externa 99 94,3 87.9 88.8
Ecografia 99.4 98,3 87.5 92,7
Farmacia 96.8 94,2 83,6
Hospitalizacion 98,6 94,6 90 93
Laboratorio 97.7 98.8 95.3
Odontologia 99.3 97.9 91,6 94,7
Partos 95.6 100 100 94,2
Promociony
Prevencion 98,7 98,9 92,7 96,3
Rayos X 99.8 99.2 87.6 94,8
Urgencias 82,6 83,6 *




Recomendaria a familiares o amigos 2024
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La informacidn contenida en este informe es extraida del archivo: Excel
2024 TRI IV Consolidado Encuestas de Satisfaccidon Metrosalud,
suministrado por el drea de sistemas, producto de los resultados

otorgados por Almera.
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