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INTRODUCCION

La Oficina de Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred Norte
cumple un papel fundamental dentro de la institucidon, ya que articula de manera
transversal con todos los procesos para garantizar una atencion centrada en las
personas. Entre sus principales responsabilidades se encuentra la evaluacion de la
experiencia de los usuarios, a través de la medicidon de su nivel de satisfaccion con los
servicios que ofrece la Subred.

Este informe detalla la implementacion y resultados obtenidos en las encuestas de
satisfaccién realizadas a los usuarios que recibieron atencion asistencial en las diferentes
unidades de prestacion de servicios de salud de la Subred Norte durante el mes de enero
2025.

OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con la prestacion de los servicios de salud
ofertados por la Subred Integrada de Servicios de Subred Norte E.S.E., a fin de facilitar la
toma de decisiones frente al mejoramiento continuo de la experiencia del usuario al recibir
un servicio.

INSTRUMENTO

Para la Subred Norte es importante realizar de manera permanente procesos de
evaluacién de la satisfaccion con el fin de identificar la percepcion que tienen los usuarios
frente a los servicios de salud prestados en las diferentes unidades de la institucion. Esta
actividad se realiza teniendo como lineamiento el Instructivo de medicién de la
satisfaccion de usuarios frente a la prestacion de servicios de salud (ES-PA-I-08).

Para el afio 2025, se determindé una muestra de 1.537 encuestas de satisfaccion del
usuario, calculada a través de un programa epidemiolégico que permitié definir una
distribucion adecuada por unidad y tipo de servicio en la Subred Norte. Estas encuestas
se aplicardn de la siguiente manera: 769 en Consulta Externa, 384 en Hospitalizacion y
384 en el servicio de Urgencias, asegurando asi una representacion equilibrada de la
percepcion de los usuarios en los distintos escenarios de atencion.

Ademas, para este afio se desarroll6 un nuevo formato para la encuesta, unificando los
tres servicios bajo el documento ES-PA-F-42 - Formato de Encuesta de Satisfaccion
Subred Norte, disponible en el aplicativo Almera, facilitando su acceso y uso para la
aplicacién en los distintos servicios de la Subred Norte

CARACTERIZACION DE LA POBLACION ENCUESTADA

Durante el Primer Trimestre del presente afio los usuarios atendidos que respondieron la
encuesta directamente o por medio de un acudiente o familiar, tuvieron las siguientes
caracteristicas
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NUMERO DE ENCUESTADOS

Teniendo en cuenta que la muestra de encuestas para el afio 2025 se establecio en el
mes de enero, durante este mes, aungque se conserva el nimero de Encuestas por
servicio, es diferente la muestra por Unidad.

A continuacién, se detalla el nimero total de Encuestados por mes en cada uno de los

servicios.
NUMERO DE ENCUESTADOS CONSULTA EXTERNA
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD NUMERO DE ENCUESTADOS
ENERO FEBRERO/ MARZO TOTAL ENCUESTA | TRIM
Hospital Engativa 77 74 151
Espafiola 81 21 102
Garcés Navas 8 20 28
Quirigua 5 14 19
Bachué 4 16 20
Alamos 4 19 23
Boyaca Real 84 39 123
Bellavista 5 14 19
Emaus 15 7 22
UBA Movil 5 0 5
Hospital Chapinero 98 19 117
San Luis 3 9 12
Hospital de Suba 39 68 107
Fray Bartolomé 15 19 34
Prado Veraniego 6 20 26
Centro de Salud Suba 93 68 161
Rincon 7 23 30
Gaitana 14 7 21
Hospital Simon Bolivar 127 191 318
Verbenal 48 55 103
Usaquén 1 6 7
Orquideas 5 0 5
Codito 7 13 20
San Cristdbal 13 37 50
Santa Cecilia 2 2 4
Buena Vista 3 8 11
TOTAL 769 769 1538
NUMERO DE ENCUESTADOS HOSPITALIZACION
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD NUMERO DE ENCUESTADOS
ENERO | FEBRERO/ MARZO TOTAL ENCUESTA | TRIM
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Hospital Engativda | 106 | 115 | 221
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Emaus 4 6 10
Hospital Chapinero 24 14 38
Hospital Simén Bolivar 138 138 276
Fray Bartolomé 10 6 16
Hospital de Suba 102 105 207
TOTAL 384 384 768

NUMERO DE ENCUESTADOS URGENCIAS
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD NUMERO DE ENCUESTADOS
ENERO FEBRERO/ MARZO TOTAL ENCUESTA | TRIM

Hospital Engativa 75 109 184
Emaus 24 9 33
Hospital Chapinero 89 26 115
Hospital Simén Bolivar 91 116 207
Hospital de Suba 92 114 206
Gaitana 13 10 23
TOTAL 384 384 768

INDICADORES TRAZADORES

Los indicadores trazadores para el monitoreo de la calidad en salud son el punto clave de
entidades externas como Ministerio de Salud y las EAPB, para conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios y su intencién de recomendar los servicios de la Subred a
otras personas. La meta planteado en el Plan Operativo Anual 2025 es alcanzar una
satisfaccion de los usuarios igual o superior al 96%.

o Proporcién de Satisfaccion Global de los Usuarios

Durante el | Trimestre 2025 la Satisfaccion Global de la Subred fue del 97.4%

Para determinar el nUmero de usuarios satisfechos se tiene en cuenta las respuestas
Buenay Muy Buena a la pregunta:

¢, Como calificaria su experiencia con relacién a los servicios de salud que ha recibido a
través de los centros de atencion de la Subred Norte?

PORCENTAIJE DE SATISFACCION GLOBAL
| TRIMESTRE 2025

MES No. Encuestados No. Satisfechos % Satisfaccion
ENERO 1537 1505 97.9%
FEBRERO 1537 1496 97.3%
MARZO 1537 1492 97.1%
TOTAL 4611 4493 97.4%
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Comparando con el afio anterior se encuentra un comportamiento similar, notando a nivel
de Trimestre un pequefio aumento de la satisfaccion global durante el afio 2025

Enero Febrero Marzo Total
ANO 2025 97,9% 97,3% 97,1% 97.4%
ANO 2024 96,2% 97,0% 98,0% 97.1%

Satisfaccién Global por Servicio

Para cada uno de los Servicios encuestados, Consulta Externa, Hospitalizacion y
Urgencias, y desglosado por Unidad se encuentra lo siguiente:

PORCENTAIJE DE SATISFACCION GLOBAL
CONSULTA EXTERNA POR UNIDAD
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE SATISFACCION
ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
Hospital Engativa 97.% 99% 89% 95%
Espafiola 99% 100% 100% 100%
Garcés Navas 100% 95% 100% 98%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 100% 100% 100% 100%
Alamos 100% 100% 100% 100%
Boyacd Real 100% 100% 97% 99%
Bellavista 100% 100% 93% 98%
Emaus 93.3% 100% 100% 98%
UBA Movil 100% 0 0 100%
Hospital Chapinero 100% 100% 89% 96%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 92% 99% 93% 94%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 99% 100% 99% 99%
Rincdn 100% 100% 100% 100%
Gaitana 100% 100% 86% 95%
Hospital Simén Bolivar 99% 99% 97% 99%
Verbenal 98% 100% 100% 99%
Usaquén 100% 100% 100% 100%
Orquideas 100% 100%
Codito 100% 100% 92% 97%
San Cristébal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 99% 97% 97% 98%
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PORCENTAIJE DE SATISFACCION GLOBAL
HOSPITALIZACION POR UNIDAD

I TRIMESTRE 2025

UNIDAD % Satisfaccion
ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
Hospital Engativa 99% 99.% 99% 99%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 96% 93% 93% 94%
Hospital Simdn Bolivar 100% 99% 96% 98%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 100% 99% 99% 99%
TOTAL 99% 98% 98% 98%
PORCENTAJE DE SATISFACCION GLOBAL
URGENCIAS POR UNIDAD
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD % Satisfaccion
ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

Hospital Engativa

100%

91%

98%

96%

Emaus

100%

89%

78%

89%

Hospital Chapinero

97%

92%

100%

96%

Hospital Simdn Bolivar

87%

91%

96%

91%

Hospital de Suba

95%

94%

96%

95%

Gaitana

100%

90%

100%

97%

TOTAL

96%

91%

95%

94%

o Proporcién de usuarios que recomendarialos servicios de la Subred.

Este segundo indicador trazador tiene origen en la resolucién 256 del Ministerio de Salud,
permite corroborar el nivel de aprobacion con los servicios prestados, es asi que para el
primer trimestre de 2025 el 97.4% de los usuarios encuestados recomendaria a sus
familiares y amigos para que acudan en caso de ser necesario a la prestacion de algun

servicio de salud por parte de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte.

Para determinar el nimero de usuarios que recomienda los servicios se tiene en cuenta
las repuestas Probablemente Si y Definitivamente Si a la pregunta
¢ Usted recomendaria a sus familiares y amigos esta Unidad de la Subred Norte para que

acudieran a la prestacion de algun servicio?
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PORCENTAJE DE RECOMENDACION
| TRIMESTRE 2025

MES No. Encuestados No. Usuarios Que Recomiendan el % Recomendacion
servicio
ENERO 1537 1500 97.6%
FEBRERO 1537 1499 97.5%
MARZO 1537 1492 97%
TOTAL 4611 4491 97.4%

Comparando con el afio anterior se encuentra un comportamiento similar, notando a nivel
de Trimestre disminucién del porcentaje de recomendacion durante el afio 2025

Enero Febrero Marzo Total
ANO 2025 97.6% 97.5% 97.1% 97.6%
ANO 2024 98.9% 98.9% 99.6% 99.1%
Recomendacion por Servicio
Desglosado por cada Servicio y Unidad se encuentra lo siguiente:
PORCENTAJE DE RECOMENDACION
CONSULTA EXTERNA POR UNIDAD
| TRIMESTRE 202
UNIDAD PORCENTAJE DE RECOMENDACION
ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
Hospital Engativa 99% 100% 89% 96%
Espafiola 100% 100% 100% 100%
Garcés Navas 100% 100% 100% 100%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 100% 100% 100% 100%
Alamos 100% 100% 100% 100%
Boyaca Real 100% 100% 100% 100%
Bellavista 100% 100% 93% 98%
Emaus 100% 100% 100% 100%
UBA Mévil 100% 100%
Hospital Chapinero 99% 100% 79% 93%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 95% 99% 94% 96%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 100% 100% 100% 100%
Rincén 100% 100% 100% 100%
Gaitana 100% 100% 86% 95%
Hospital Simén Bolivar 100% 100% 98% 99%
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Verbenal 100% 100% 100% 100%
Usaquén 100% 100% 100% 100%
Orquideas 100% 100% 100% 100%
Codito 100% 100% 100% 100%
San Cristdbal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 99% 99% 97% 98%

PORCENTAJE DE RECOMENDACION
HOSPITALIZACION POR UNIDAD
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAJE DE RECOMENDACION

ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

Hospital Engativa 96% 99% 97% 97%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 100% 100% 100% 100%
Hospital Simdn Bolivar 100% 99% 97% 98%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 99% 100% 96% 98%
TOTAL 99% 99% 98% 99%

PORCENTAIJE DE RECOMENDACION
URGENCIAS POR UNIDAD
I TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAJE DE RECOMENDACION
ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

Hospital Engativa 99% 93% 98% 97%
Emaus 100% 89% 78% 89%
Hospital Chapinero 97% 100% 100% 99%
Hospital Simdn Bolivar 80% 100% 97% 92%
Hospital de Suba 95% 99% 96% 97%
Gaitana 100% 90% 100% 97%
TOTAL 95% 95% 95% 95%

MEDICION DE LA EXPERIENCIA EN EL SERVICIO

Esta medicion se obtiene teniendo en cuenta los registros consignados en la base de
datos de personas encuestadas y la tabulacion de las respuestas a cada pregunta, en
donde se busca identificar la percepcion de los usuarios frente a los siguientes atributos
para los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacién y Urgencias

e Accesibilidad
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e Oportunidad
e Seguridad.
e Humanizacion

ACCESIBILIDAD

Establecer el nivel de facilidad para acceder a los servicios de salud mediante el
agendamiento de una cita o turno en cualquiera de las unidades asistenciales.

Consulta Externa

En Consulta Externa las preguntas que miden la Accesibilidad son las siguientes

¢Cual fue el medio que utilizé para programar su cita?

¢Si usted solicitd la cita por teléfono écuanto tiempo tuvo que esperar para que su solicitud fuera
atendida?

¢La facilidad para conseguir la cita o turno para la atencion fue?

¢éLa orientacion e informacidn previas para acceder a la atencién fue?

¢El tiempo de facturacion para su cita le parecid?

Para medir la experiencia satisfactoria, se tuvieron en cuenta las respuestas de Bueno y
Muy bueno a las anteriores preguntas.

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD CONSULTA EXTERNA — Medio para programar la cita
| TRIMESTRE 2025

Medio para No. Usuarios %
Programar la Cita Enero Febrero Marzo Total
Personal 670 689 694 2053 89%
Telefénico 9% 75 72 243 10.5%
Chat 1 2 3 0.1%
Pagina Web 3 4 1 8 0.3%

Se aprecia que el medio mas utilizado por los usuarios encuestados para agendar la cita
es el presencial con alguna representacion de la linea telefénica

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD CONSULTA EXTERNA- Tiempo de Espera para programar la cita
de manera telefdnica
| TRIMESTRE 2025

No. Usuarios %
Enero |  Febrero | Marzo Total

Tiempo de Espera
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De 5 — 10 minutos 12 4 10 26 10.7%
De 11 — 15 minutos 33 14 7 54 22.2%
De 16 — 20 Minutos 12 14 12 38 15.6%
Mas de 21 Minutos 39 43 43 125 51.4%

La mayoria de los usuarios que informan que asignaron su cita de manera telefonica
manifiestan que el tiempo de espera fue mayor a 21 minutos.

Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada una de las

siguientes preguntas:

PREGUNTA

Porcentaje de Experiencia Satisfactoria

atencion fue?

¢éLa facilidad para conseguir la cita o turno para la

la atencidn fue?

¢La orientacion e informacidn previas para acceder a

¢El tiempo de facturacion para su cita le parecid?

Por cada Unidad se encuentra lo siguiente

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD CONSULTA EXTERNA - Facilidad para conseguir cita o turno
| TRIMESTRE 2025
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UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 66% 78% 57% 62%
Espafiola 93% 93% 95% 90%
Garcés Navas 82% 100% 60% 85%
Quirigua 98% 100% 100% 93%
Bachué 73% 100% 63% 56%
Alamos 67% 100% 63% 37%
Boyacd Real 80% 92% 87% 62%
Bellavista 64% 100% 21% 71%
Emaus 98% 93% 100% 100%
UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 75% 83.7% 74% 68%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 82% 82% 82% 81%
Fray Bartolomé 64% 93% 63% 37%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 80% 72% 85% 82%
Rincon 99% 100% 96% 100%
Gaitana 76% 86% 86% 57%
Hospital Simén Bolivar 77% 79% 75% 77%
Verbenal 73% 73% 73% 73%
Usaquén 89% 100% 67% 100%
Orquideas 100% 100%
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Codito 60% 71.4% 62% 46%
San Cristdbal 99% 100% 100% 97%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 75% 100% 50% 75%
TOTAL 82% 92% 77% 77%

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD CONSULTA EXTERNA- Orientacion e informacion en sala

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 87% 94% 81% 88%
Espafiola 96% 96% 95% 95%
Garcés Navas 95% 100% 90% 95%
Quirigua 98% 100% 100% 93%
Bachué 83% 100% 75% 75%
Alamos 67% 100% 58% 42%
Boyaca Real 90% 98% 92% 79%
Bellavista 100% 100% 100% 100%
Emaus 100% 100% 100% 100%

UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 79% 96% 68% 74%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 95% 95% 93% 97%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 95% 92% 100% 93%
Rincdn 100% 100% 100% 100%
Gaitana 95% 86% 100% 100%
Hospital Simén Bolivar 97% 98% 96% 96%
Verbenal 94% 94% 89% 98%
Usaquén 100% 100% 100% 100%

Orquideas 100% 100%
Codito 74% 100% 69% 54%
San Cristdbal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 92% 98% 90% 89%

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD CONSULTA EXTERNA- Tiempo de Facturacion

CONSULTA EXTERNA
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 81% 90% 69% 85%
Espafiola 94% 91% 95% 95%
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Garcés Navas 100% 100% 100% 100%
Quirigua 98% 100% 100% 93%
Bachué 75% 100% 63% 63%
Alamos 68% 100% 63% 42%
Boyaca Real 87% 93% 85% 82%
Bellavista 98% 100% 100% 93%
Emaus 98% 93% 100% 100%

UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 80% 93% 74% 74%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 86% 82% 82% 93%
Fray Bartolomé 75% 93% 63% 68%
Prado Veraniego 97% 100% 90% 100%
Centro de Salud Suba 95% 96% 99% 91%
Rincon 100% 100% 100% 100%
Gaitana 98% 93% 100% 100%
Hospital Simdn Bolivar 96% 97% 97% 94%
Verbenal 89% 90% 93% 85%
Usaquén 100% 100% 100% 100%

Orquideas 100% 100%
Codito 69% 100% 62% 46%
San Cristdbal 96% 92% 97% 97%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 91% 96% 89% 88%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS ACCESIBILIDAD
CONSULTA EXTERNA
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Consulta Externa manifiestan insatisfaccion por los
siguientes aspectos en el atributo de Accesibilidad.

La facilidad para conseguir la cita o turno para la atencion fue

UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa En la linea telefdénica se cae la llamada
Tuvo que poner tutela a Capital salud para conseguir la cita
Hay pocos profesionales

Largas filas.
Demorada la asignacion de citas

Espafiola Elteléfono presenta fallas

No hay disponibilidad

Las citas de laboratorio deben ser mas cerca al lugar de residencia
Agilizar la asignacion de citas telefénicas

Mejorar la disponibilidad de oftalmologia y laboratorio.

Agilizar la oportunidad de citas para Medicina Especializada

Alamos El teléfono para pedir citas no funciona.
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Boyaca Real

Muy dificil conseguir la cita telefénica y presencial
Nunca hay citas

Carencia de profesionales con la especialidad requerida
Dificil asignar citas y por teléfono casi imposible.

Emaus

Demorado el servicio para asignar la cita

Quirigua

Dificil sacar cita médica y asignar laboratorio.
Sugiere que haya Digiturno

Hospital Chapinero

Dificil conseguir la cita

Falta de especialistas

El teléfono presenta fallas

6 meses de espera para poder tener el servicio.
Dificil asignar citas de Laboratorio

San Luis

No ha podido asignar citas por teléfono. No le contestan.

Hospital de Suba

Congestidn de personas esperando turno

Numero telefdnico fuera de servicio

Espera prolongada para conseguir una cita

Mucha fila. Por teléfono fue imposible

Disponibilidad de citas complicada. Falta de Médicos especialistas

Fray Bartolomé

Espera Prolongada para conseguir cita presencial y complicado por teléfono.

Centro de Salud Suba

Fue dificil conseguir cita

El teléfono no funciona

Los sistemas frecuentemente presentan fallas

El tiempo de espera es excesivo por el nUmero de personas que asisten
Falta de Personal Médico.

Tuvo que poner un Derecho de Peticidn para asignar la cita.

Se debe cambiar la modalidad de asignacidn de cita para Laboratorio.

Gaitana

Ausencia de personal especializado en ciertas disciplinas
Dificil la comunicacion por teléfono
Dificil acceder a laboratorios con cita programada

Prado Veraniego

Dificil solicitar citas

Rincén

Sugiere que se puedan sacar citas de Odontologia por teléfono.
Era mejor cuando no se pedian citas para laboratorio

Hospital Simén
Bolivar

Tuvo que poner un Derecho de Peticién a la Superintendencia
El nUmero de teléfono no funciona

Muy dificil conseguir la cita

Mejorar la asignacidn de citas de Laboratorio.

Dificil sacar cita de Cornea.

Demord 4 meses para conseguir la cita de Neurologia

Se demoro 3 meses para sacar cita de Oftalmologia

Codito

Demorada la asignacion de citas
La linea para asignacion de citas es ineficiente y lenta.

San Cristobal

No hay buena comunicacién con el Call Center.
Sugiere mejorar la asignacion de citas virtual y telefénica.
Se debe informar en la fila si hay citas o no.

Verbenal

Debid llamar varias veces.

Falta de profesionales para algunas citas

Demora para conseguir el turno

El teléfono presenta fallas.

No hay disponibilidad de agendas.

La toma de exdmenes con cita es dificil

Recomienda que entreguen por escrito la informacion de las citas asignadas.
Se deben dar las citas mas cerca al sitio de vivienda
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Usaquén Muy demoradas las citas para Laboratorio
La orientacion e informacion previas para acceder a la atencion fue
UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

En algunas ocasiones los funcionarios no responden las inquietudes

La orientacidn es confusa.

Nos informaron que la cita no estaba agendada y no nos iban a atender y cuando ibamos en el
bus nos llamaron que nos devolviéramos que si nos iban a atender.

Aungque la informacidn sobre Derechos y Deberes es buena, la manera en que se comunican no
resulta interesante.

Espafiola

Fue necesario preguntar varias veces porque la informacién no estaba clara
Falta informacién sobre demoras en la atenciéon de los médicos.
Falta mayor orientacidn en la entrega de turnos.

Boyaca Real

La manera en que se proporciona la orientacidn no es efectiva.

Alamos No habia informacién clara en sala y se sintio6 perdido.
Bachué La informacion no es concreta y no responden a los interrogantes.
Emadus Sugiere tener mas personal administrativo para atender de acuerdo con la demanda.

Falta informacion cuando no va a asistir un médico

Hospital de Chapinero

Las indicaciones no se entienden
La informacién no es concisa.
Hay que mejorar la informacién

Hospital de Suba

La orientacidn no se transmite de forma adecuada.
Falta informacidn sobre donde tomar el turno
La informacion y orientacion en sala para acceder a la atencion fue deficiente.

Fray Bartolomé

La informacion es insuficiente y confusa

El paciente se sintié perdido debido a la falta de informacion clara en sala.

Centro de Salud Suba

Mucha desinformacién

No se resuelven las preguntas

La explicaciéon de la informacién no fue clara

El personal no cuenta con informacidn actualizada sobre los servicios.
Mejorar la informacidn al ingreso para no perder tiempo.

Falta organizacion en el Digiturno.

Gaitana

La explicacién no fue clara

Rincon

Falta mas organizacién en el Digiturno en la mafiana.

Hospital Simon Bolivar

La orientacidn podria mejorar

La informacién no es explicada de la mejor manera a las personas mayores
Tener mas personal para dar orientacidon adecuada

Falta informacidn sobre el valor de la consulta y procedimientos

Falta de informacidn y mucho desorden en sala.

La informacion no es clara.

Codito La orientacion e informacion no es buena.
Verbenal La informacion no es concreta.
Falta apoyo en el Digiturno, claridad en la informacion.
Le dieron mal el turno.
El tiempo de facturacidn para su cita le parecio
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UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital de Engativa

Muy demorado

Largas filas, no hay organizacién

Se cae el sistema y se demora.

El tiempo de facturacion es lento lo que agrega dificultad al proceso.

Las personas de Facturacion solo hablan entre ellos y los usuarios esperando.

Espafiola

Muy demorado, llegan tarde a trabajar
El sistema falla

Boyaca Real

Muy demorado

Retraso en la emisién de las facturas

Largas filas

Hay una sola persona para atender mucha gente.

Alamos La facturacion fue demorada.
Bachué El tiempo en Facturaciéon es demasiado.
Emadus Caida del sistema
Hospital Chapinero Facturacién demorada
Largas filas
Hospital de Suba No tienen prelacidn con las mujeres gestantes
Largas filas

Demorado el servicio. No hay orden.

Sugiere dar prioridad a las mujeres con bebés.

Mucho desorden en el area de facturacion.

Demorado. Antes habia una facturacidn especial para plan canguro.

Fray Bartolomé

Muy demorada
Hay que hacer mejoras en el servicio de Facturacion.

Centro de Salud Suba

La facturacidon toma mucho tiempo.
Propone que se facturen todas las Terapias en la primera cita

Prado Veraniego

Demorado Facturacion.

Hospital Simén Bolivar

La facturacion es demasiado lenta.

Verbenal

El tiempo es bastante largo y hay riesgo de perder la cita.
Hay que organizar mas la facturacion y que se respeten los turnos.
Que no haya sobrecarga laboral en Facturacién

San Cristdbal

Sugiere agilizar el servicio de facturacion

Hospitalizaciéon

En Hospitalizacion las preguntas que miden la Accesibilidad son las siguientes

¢El proceso para acceder a los servicios de Hospitalizacion fue?

éLa informacion recibida al ingreso del servicio de hospitalizacion sobre horarios de visitas y normas

del servicio fue?

éLainformacion frente a donde podria guardar sus objetos personales fue?

Para medir la experiencia satisfactoria, se tuvieron en cuenta las respuestas de Bueno y
Muy bueno a las anteriores preguntas.

Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada una de las
preguntas
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PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
94%

¢El proceso para acceder a los servicios de
Hospitalizacion fue?

éLa informacion recibida al ingreso del servicio de 95%
hospitalizacién sobre horarios de visitas y normas del
servicio fue?
96%

éLainformacion frente a donde podria guardar sus
objetos personales fue?

Se observa que en el atributo de Accesibilidad para Hospitalizacion la percepcion de la
experiencia del usuario es satisfactoria.

Los resultados por cada Unidad son los siguientes:

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD HOSPITALIZACION - Proceso para acceder a los Servicios
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 98% 97% 98% 99%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 71% 100% 86% 29%
Hospital Simén Bolivar 98% 100% 98% 95%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 98% 100% 96% 99%
TOTAL 94% 100% 96% 87%

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD HOSPITALIZACION- Informacién recibida al ingreso del
servicio
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 97% 100% 96% 95%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 76% 100% 100% 29%
Hospital Simon Bolivar 97% 100% 99% 94%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 98% 100% 98% 95%
TOTAL 95% 100% 99% 85%

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD HOSPITALIZACION - Informacién sobre donde guardar
sus objetos
| TRIMESTRE 2025
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UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 98% 100% 97% 97%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 83% 100% 100% 50%
Hospital Simén Bolivar 97% 100% 99% 92%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 99% 100% 99% 97%
TOTAL 96% 100% 99% 89%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS ACCESIBILIDAD

HOSPITALIZACION
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Hospitalizacién manifiestan insatisfacciéon por los siguientes
aspectos en el atributo de Accesibilidad.

El proceso para acceder a los servicios de hospitalizacion fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

Cuatro dias para asignar cama en piso.

Muy demorados los tramites

Demoré dos dias para que le dieran habitacién.
Durd 3 noches en observacion.

Hospital de Suba

Muy demorado para asignar cama de Urgencias a Hospitalizacién.

Hospital Simén Bolivar

Estuvo 5 dias en urgencias en una silla

La informacidn recibida al ingreso del servicio fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

Se debe unificar la informacién que dan los profesionales.
No le dieron suficiente informacidn sobre el proceso de visitas

Hospital Simdn Bolivar

No le avisaron del traslado de Engativa a Simdn Bolivar.
Lo ingresaron a Cirugia sin avisarle a la familia
Falta informacidn por parte de los médicos.

Falta informacion Unificada por parte del personal.
Falta informacion sobre horario de visitas y normas de la Institucion.

Urgencias

En Urgencias las preguntas que miden la Accesibilidad son las siguientes
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Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada una de las

preguntas
PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
¢éLa orientacion recibida al ingreso de la institucion 93%
fue?
¢éLa explicacion frente a la clasificaciéon del TRIAGE 85%
(tiempo promedio de atencion) fue?

Por Unidad se encuentra lo siguiente.

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD URGENCIAS- Orientacién Recibida al Ingreso
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 96% 100% 92% 97%
Emaus 81% 100% 100% 44%
Hospital Chapinero 95% 100% 85% 100%
Hospital Simon Bolivar 97% 95% 98% 98%
Hospital de Suba 95% 97% 93% 96%
Gaitana 93% 100% 100% 80%
TOTAL 93% 99% 95% 86%

RESULTADOS DE ACCESIBILIDAD URGENCIAS- Explicacion TRIAGE
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 76% 69% 75% 84%
Emaus 70% 88% 78% 44%
Hospital Chapinero 90% 97% 85% 88%
Hospital Simén Bolivar 89% 80% 91% 97%
Hospital de Suba 89% 96% 85% 86%
Gaitana 93% 100% 90% 90%
TOTAL 85% 88% 84% 82%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS ACCESIBILIDAD
URGENCIAS
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Urgencias manifiestan insatisfaccion por los siguientes
aspectos en el atributo de Accesibilidad.
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La orientacion recibida al ingreso de la institucion fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Emadus

e Mala orientacién

Hospital de Suba

¢ No le dijeron donde debia esperar.
e No le dieron ninguna informacién

Hospital Simén Bolivar

e Norecibié orientacion

e No le explicaron nada

e No dejaron entrar acompafante

e Mejor orientacién a pacientes Adultos Mayores
e Falta mas informacion.

La explicacion frente a la clasificacion del TRIAGE (tiempo promedio de atencion) fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Emadus

No le dieron informacion.

Hospital Chapinero

Le dijeron que no era una urgencia sin tomar signos vitales.

Hospital de Suba

No le explicaron nada
Parece que a todos los atendian con la misma prioridad
No dieron informacidn sobre el Triage.

Hospital Simén Bolivar

No le dijeron su clasificacién del Triage.

Sugiere que el Triage sea mds minucioso en la clasificacién de
sintomas.

Le dijeron que no era una Urgencia y se complicé.

OPORTUNIDAD

Determina si hubo cumplimiento dentro de los tiempos establecidos de los
requerimientos de atencion en salud realizada por parte del usuario.

Consulta Externa

En Consulta Externa la pregunta que mide la Oportunidad es la siguiente

¢El cumplimiento de la hora programada para su atencién fue?

Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por esta pregunta

PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
¢El cumplimiento de la hora programada para su atencién fue? 90%
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RESULTADOS DE OPORTUNIDAD CONSULTA EXTERNA — Cumplimiento de la hora programada
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 85% 88% 85% 82%
Espafiola 96% 96% 100% 90%
Garcés Navas 95% 100% 85% 100%
Quirigua 98% 100% 100% 93%
Bachué 83% 100% 69% 81%
Alamos 82% 100% 74% 74%
Boyacad Real 95% 96% 97% 90%
Bellavista 95% 100% 100% 86%
Emadus 96% 87% 100% 100%
UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 85% 96% 89% 68%
San Luis 85% 100% 100% 56%
Hospital de Suba 91% 85% 91% 97%
Fray Bartolomé 73% 93% 68% 58%
Prado Veraniego 84% 83% 90% 80%
Centro de Salud Suba 93% 89% 99% 93%
Rincon 100% 100% 100% 100%
Gaitana 98% 93% 100% 100%
Hospital Simon Bolivar 96% 98% 96% 93%
Verbenal 95% 94% 95% 96%
Usaquén 94% 100% 83% 100%
Orquideas 100% 100% 0 0
Codito 72% 86% 85% 46%
San Cristdbal 96% 92% 100% 97%
Santa Cecilia 83% 100% 50% 100%
Buena Vista 96% 100% 88% 100%
TOTAL 90% 95% 89% 86%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS OPORTUNIDAD
CONSULTA EXTERNA
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Consulta Externa manifiestan insatisfaccion por los
siguientes aspectos en el atributo de Oportunidad

El cumplimiento de la hora programada para su atencion fue
UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION

Atencidn 2 horas después
Atencién 1 hora después
Muy demorada la atencidn del médico.

Hospital Engativa

Espafiola No se cumplié con la hora programada
Alamos La atencidn se retrasé considerablemente.
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Boyaca Real

No se cumplié el horario establecido para la cita.

Emaus

No hubo cumplimiento por caida del sistema.
El médico no llegd a tiempo a la consulta

Hospital de Chapinero

La cita no fue atendida en la hora programada.
Se demord la atencion como media hora.

Hospital de Suba

La consulta comenzo mas tarde de lo programado.
Atendieron con retraso. La espera fue mas larga de lo esperado.

Fray Bartolomé

La cita no fue atendida a la hora acordada

Prado Veraniego

El médico no cumplid con el horario de la cita.
Muy demorada la atencidn del Médico. Mas de una hora.

Centro de Salud Suba

Atencién 1 hora mas tarde
El médico llegé tarde

Gaitana

15 minutos mas tarde

Rincén

Deja como observacion que se aplique la puntualidad

Hospital Simdn Bolivar

Atencion después de la hora estipulada

Recomienda que haya mas puntualidad en la atencidn al usuario.

La atendieron 1 hora después de la cita.

Verbenal Atencion después de la hora programada.
El médico debe ser mas puntual.
Codito El médico no cumplid

La espera para atencién médica excesiva

San Cristobal

La Doctora se retrasé 1 hora

Santa Cecilia

La atencidn de la cita no fue puntual. Duré esperando 2 horas a que la Doctora la llamara

En Hospitalizacion las preguntas que miden la Oportunidad son las siguientes

Hospitalizacion

¢Eltiempo de espera, desde que le informaron que debia ser hospitalizado hasta

la asignacién de la cama le parecié?

¢Si necesitd llamar el servicio de Enfermeria el tiempo de respuesta fue?

Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada pregunta

tiempo de respuesta fue?

PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
éEl tiempo de espera, desde que le informaron que 88%
debia ser hospitalizado hasta la asignacién de la
cama le parecio?
¢éSinecesitd llamar el servicio de Enfermeria el 95%

Para cada Unidad se encuentra lo siguiente:
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RESULTADOS DE OPORTUNIDAD HOSPITALIZACION- Tiempo de espera para ser hospitalizado

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 96% 97% 94% 96%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 68% 96% 93% 14%
Hospital Simén Bolivar 97% 100% 96% 96%
Fray Bartolomé 67% 100% 0% 100%
Hospital de Suba 97% 98% 97% 96%
TOTAL 88% 99% 80% 84%

RESULTADOS DE OPORTUNIDAD HOSPITALIZACION - Tiempo de respuesta Enfermeria

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 90% 91% 91% 90%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 98% 100% 93% 100%
Hospital Simdn Bolivar 92% 93% 94% 89%
Fray Bartolomé 94% 100% 83% 100%
Hospital de Suba 91% 90% 94% 90%
TOTAL 95% 96% 93% 95%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS OPORTUNIDAD
HOSPITALIZACION
I TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Hospitalizacién manifiestan insatisfaccion por los siguientes
aspectos en el atributo de Oportunidad

El tiempo de espera, desde que le informaron que debia ser hospitalizado hasta la

asignacion de la cama le parecié

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Mucho tiempo en Urgencias

Hospital Engativa

4 dias en urgencias.
Lleva 15 dias esperando una cirugia.

Hospital de Suba

Muy demorado. 8 dias

Hospital Simén Bolivar

Mucha demora para la Hospitalizacion. Durd 5 dias en Urgencias

Si necesito llamar el servicio de Enfermeria el tiempo de respuesta fue
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UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa Las enfermeras se demoran mucho para atender el llamado.

Se llama, apagan la alarma y no vuelven.

Cuando tienen que cambiar la canalizacion esperan el siguiente turno.
Las enfermeras estan muy ocupadas y se demoran en llegar.

Hospital de Suba Las Enfermeras no estan pendientes del llamado del paciente.
Poca disposicion y colaboracidn por parte de Enfermeria

Las enfermeras no estan pendientes del llamado del paciente.

Hospital Simdn Bolivar Por falta de personal se demoran porque tienen muchos pacientes a cargo.
Se demoran mucho en atender el llamado y muy regular la informacién que suministran.

rgenci

En Urgencias las preguntas que miden la Oportunidad son las siguientes

¢Segun su clasificacion TRIAGE el tiempo para su atencion fue?

tiempo de oportunidad para la toma fue?

¢Si necesitd ayudas diagndsticas como laboratorios, rayos x, le parece que el

Se encuentra el siguiente porcentaje de satisfaccion General por cada Pregunta.

PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
¢Segun su clasificacion TRIAGE el tiempo para su 91%
atencién fue?
éSi necesitd ayudas diagndésticas como laboratorios, 97%
rayos X, le parece que el tiempo de oportunidad para
la toma fue?

En cada Unidad se encuentra lo siguiente:

RESULTADOS DE OPORTUNIDAD URGENCIAS- Tiempo de Atencién
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 89% 93% 79% 95%
Emads 69% 96% 67% 44%
Hospital Chapinero 91% 97% 85% 92%
Hospital Simon Bolivar 88% 78% 91% 97%
Hospital de Suba 93% 95% 89% 89%
Gaitana 97% 100% 90% 80%
TOTAL 91% 96% 89% 88%
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RESULTADOS DE OPORTUNIDAD - Ayudas Diagnésticas

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 96% 100% 91% 96%
Emaus 74% 100% 67% 56%
Hospital Chapinero 95% 98% 92% 96%
Hospital Simén Bolivar 91% 85% 92% 96%
Hospital de Suba 93% 93% 93% 93%
Gaitana 97% 100% 100% 90%
TOTAL 91% 96% 89% 88%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS OPORTUNIDAD

URGENCIAS
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Urgencias manifiestan insatisfaccion por los siguientes
aspectos en el atributo de Oportunidad

Segun su clasificacion TRIAGE el tiempo para su atencidn fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

Atencién muy demorada
Pidi6 salida voluntaria por la demora en la atencion.

Emaus

Muy demorado

Hospital Chapinero

Demorada la atencién
Pidi6 salida voluntaria por demora.

Hospital Simon Bolivar

Muy demorada la atencién.

Le tocd pedir salida voluntaria

Duro todo el dia

Muy demorado

Tuvo que rogar para que lo atendieran.

Se demord la atencidn desde las 3 p.m. hastala 1 a.m.
Demorada la atencion de los nifios.

Mucha congestion para atender.
Falta organizacién para agilizar el servicio

Hospital de Suba

Se demoraron mucho en atenderme

Se deben acortar los tiempos para pasar al Triage.
Muy demorado. Deben tener prioridad los nifios.
Demorada la atencion para Adulto Mayor.

No hay suficiente personal. Servicio demorado

Gaitana

Demora en el Triage por cambio de turno.

Si necesitd ayudas diagndsticas como laboratorios, rayos x, le parece que el tiempo de

oportunidad para la toma fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION
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Hospital Engativa

Demora para leer el TAC
Demorada la Toma de Ecografia.
Demorados los resultados de laboratorio

Hospital Chapinero

Muy demorados los resultados de 10 a.m. a 6 p.m.

Hospital Simdn Bolivar

Demorada la realizacion de procedimientos
Muy demorados los resultados

No habia resonador

Estaba dafiado el TAC

Estaba dafiado el electrocardiograma.

Hospital de Suba

No le tomaron todos los exdmenes

Se los tomaron después de 4 horas

Muy demorados los resultados.

No hubo reactivos para toma de exdmenes.

No habia Ecografia en Ginecologia

Falta agilidad para toma y entrega de examenes

SEGURIDAD

Mide la percepcién general sobre las condiciones que favorecen la Seguridad del
Paciente, tales como las instalaciones y la informacion recibida por parte del personal en
salud sobre su estado de salud y riesgos potenciales.

En Consulta Externa las

Consulta Externa

preguntas que miden la Seguridad son las siguientes

¢El

orden y aseo de las instalaciones donde fue atendido le parecié?

éLa informacién brindada por el personal de la institucion, respecto a su estado de

salud fue?

Se encuentra el siguiente porcentaje de satisfaccion General por cada Pregunta

PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria

¢Elorden y aseo de las instalaciones donde fue 96%

atendido le parecié?

éLainformacién brindada por el personal de la 95%
institucion, respecto a su estado de salud fue?

Por cada Unidad se encuentra lo siguiente:

RESULTADOS DE SEGURIDAD CONSULTA EXTERNA — Orden y Aseo de las Instalaciones

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL | ENERO | FEBRERO MARZO
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Hospital Engativa 95% 96% 93% 96%
Espafiola 100% 99% 100% 100%
Garcés Navas 100% 100% 100% 100%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 75% 100% 75% 50%
Alamos 88% 100% 84% 79%
Boyaca Real 99% 96% 100% 100%
Bellavista 100% 100% 100% 100%
Emaus 100% 100% 100% 100%

UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 85% 97% 63% 95%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 95% 95% 91% 99%
Fray Bartolomé 91% 100% 79% 95%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 99% 96% 100% 100%
Rincon 100% 100% 100% 100%
Gaitana 100% 100% 100% 100%
Hospital Simon Bolivar 97% 98% 95% 97%
Verbenal 94% 94% 93% 96%
Usaquén 100% 100% 100% 100%

Orquideas 100% 100%
Codito 90% 100% 92% 77%
San Cristdbal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 96% 99% 94% 95%

RESULTADOS DE SEGURIDAD - Informacién
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 95% 97% 95% 93%
Espafiola 96% 96% 100% 90%
Garcés Navas 93% 100% 80% 100%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 83% 100% 81% 69%
Alamos 86% 100% 89% 68%
Boyacd Real 97% 95% 100% 95%
Bellavista 95% 100% 93% 93%
Emaus 100% 100% 100% 100%

UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 94% 97% 95% 89%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 94% 95% 93% 96%
Fray Bartolomé 91% 100% 79% 95%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
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Centro de Salud Suba 99% 96% 100% 100%
Rincon 100% 100% 100% 100%
Gaitana 93% 93% 100% 86%

Hospital Simén Bolivar 98% 98% 97% 98%

Verbenal 97% 92% 98% 100%
Usaquén 100% 100% 100% 100%
Orquideas 100% 100%

Codito 90% 100% 85% 85%
San Cristdbal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 67% 0% 100% 100%

Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 95% 95% 95% 94%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS SEGURIDAD

CONSULTA EXTERNA
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Consulta Externa manifiestan insatisfaccion por
siguientes aspectos en el atributo de Seguridad

El orden y aseo de las instalaciones donde fue atendido le parecié

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

El Bafio es muy viejo y sucio
El aseo podria mejorar

Espafiola No se lleva un orden adecuado en algunas areas

Bachué El orden del lugar necesita mejorar.

Alamos Detalles de limpieza que pueden mejorar
Boyaca Real Aunque el orden no es malo, podria optimizarse.
Chapinero Falta aseo en los bafios de Consulta Externa

Hospital de Suba

Podria mejorar el orden y el aseo.
Mejorar el aseo en los bafos y que sea mds constante.

Fray Bartolomé

El Centro médico no estaba completamente limpio ni ordenado.

Centro de Salud Suba

El orden podria mejorar
El lugar estaba limpio pero los bafios estaban sucios.
El aseo es el adecuado pero el orden presenta fallas.

Rincon

M3ds aseo en los bafios

Hospital Simon Bolivar

Mejorar el aseo de las maquinas de dialisis
El orden de las instalaciones podria mejorar

Verbenal

La puerta del bafio de mujeres dafiada.
Se podria mejorar la limpieza de los lugares
Las instalaciones no estaban en orden ni tan limpias.

La informacion brindad

a por el personal de la institucion, respecto a su estado de salud fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital de Engativa

El diagndstico no es convincente

.
(]
u

Calle 66 No. 15 - 41
Conmutador: 4431790
www.subrednorte.gov.co

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Norte E.S.E.

ALCALDIA MAYOR

Codigo Postal: 111221
DE BOGOTA DC.



Y
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD NORTE E.S.E.

Espafiola El personal explicé el estado de salud, pero no con la profundidad que se
esperaba.
El personal de salud brindé la informacion, pero en algunos momentos fue
confusa.
El diagndstico no se entendid.
Alamos La informacion suministrada no fue tan detallada como se esperaba.
Boyaca Real El Doctor no hablaba

El diagndstico brindado no es de su conformidad
No esta de acuerdo con el diagndstico recibido.
Garcés Navas El médico no pudo consultar los examenes de Laboratorio durante la consulta
Hospital Chapinero La informacién brindada no es concisa
Diagn0dstico poco convincente
La informacién dada en la consulta no resulta ser entendible.

Hospital de Suba La Doctora no fue muy amigable con la informacién dada.
Centro de Salud Suba La informacidn fue confusa.
No se pudieron consultar los laboratorios en la consulta.
Gaitana No considera adecuado el diagnédstico dado.
Hospital Simén Bolivar No le brindan buena informacién sobre su estado de salud.

No le informaron nada.
El doctor no le proporciond un diagndstico que inspire confianza.

Santa Cecilia No le gustd la informacidn que le dio el profesional
El profesional la asustd porque le dijo que el nifio estaba en riesgo.
Verbenal La informacidn dada en la consulta no es suficiente.

Los datos proporcionados por la entidad de salud no son del todo coherentes.
Lo que se planted no resulté claro ni satisfactorio.

Hospitalizacion

En Hospitalizacion las preguntas que miden la Seguridad son las siguientes

¢El orden y aseo de las instalaciones donde fue atendido le pareci6?

éLa informacién brindada por el personal de la institucion, respecto a su estado de
salud fue?

éLa informacion suministrada a usted, a su familia y/o acompafante acerca de los
riesgos durante la realizacién de algin procedimiento o atencion fue?

Se encuentra el siguiente porcentaje de satisfaccion General por cada Pregunta

PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria

¢Elorden y aseo de las instalaciones donde fue 99%
atendido le parecié?

éLainformacion brindada por el personal de la 97%
institucidn, respecto a su estado de salud fue?
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¢éLa informacion suministrada a usted, a su familia
y/o acompafiante acerca de los riesgos durante la
realizacion de algin procedimiento o atencion fue?

Por cada Unidad se encuentra lo siguiente:

RESULTADOS DE SEGURIDAD HOSPITALIZACION — Orden y Aseo de las Instalaciones

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA

TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 97% 98% 97% 96%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 100% 100% 100% 100%

Hospital Simén Bolivar 86% 96% 99% 94%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 97% 99% 97% 96%
TOTAL 99% 99% 99% 98%

RESULTADOS DE SEGURIDAD HOPITALIZACION - Informacion sobre Estado de Salud

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA

TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 94% 95% 91% 94%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 98% 100% 93% 100%

Hospital Simon Bolivar 96% 99% 94% 96%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 96% 98% 96% 94%
TOTAL 97% 99% 96% 97%

RESULTADOS DE SEGURIDAD HOSPITALIZACION - Informacion sobre Riesgos

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 94% 94% 94% 96%
Emadus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 98% 100% 93% 100%
Hospital Simén Bolivar 96% 99% 93% 96%
Fray Bartolomé 94% 100% 83% 100%
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Hospital de Suba

97% 99% 97%

96%

TOTAL

97% 99% 93%

98%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS SEGURIDAD

HOSPITALIZACION
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Hospitalizacion manifiestan insatisfaccion por los siguientes
aspectos en el atributo de Seguridad

El orden y aseo de las instalaciones donde fue atendido le parecié

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

No cambiaron las sabanas

Bafo sin luz, televisor dafiado, sin aseo en los bafios.
Mejorar el aseo y reparar el bafio porque se tapa.

No le hicieron aseo a la habitacidn. Estaba en aislamiento.

Hospital de Suba

Enla ducha el agua permanece estancada.
Falta mas aseo en bafios.

Falta aseo en general.

Falta cambio de sdbanas.

Hospital Simén Bolivar

Falta Limpieza y desinfeccidn en los bafios.
No bafian ni cambian pafial al paciente

Los bafios no tienen soportes para que los pacientes se sujeten.

La informacién brindada por el personal de la institucidn, respecto a su estado de salud fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

La informacién no era clara.

Se debe unificar la informacién brindada por los médicos.
Falté informacidén sobre como lactar al bebé

Dijeron que no era grave y ahora esta en UCI

Hospital de Suba

Muy regular la informacién a los familiares.

Hospital Simén Bolivar

No le dieron buena informacién sobre el tratamiento.
No le informaron sobre traslado a Engativa.
Falta de comunicacidn de los médicos.

Muy regular la informacion del personal de salud a los pacientes.

La informacién suministrada a usted, a su familia y/o acompaiiante acerca de los riesgos

durante la realizacién de algun procedimiento o atencién fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

Informacién poco clara

Hospital de Suba

Muy regular la informacién a los familiares.

No le dieron informacién de preparacion para un TACy no se lo pudieron realizar.
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Hospital Simén Bolivar

lo mismo

Falta que unifiquen la informacidn por parte de los médicos porque no todos dicen

Falta mads informacion por parte de la médica a los familiares.
No informaron a familiares que ingresaba a cirugia
Mejor comunicacién de médicos con familiares.

Urgencias

En Urgencias las preguntas que miden la Seguridad son las siguientes

¢El orden y aseo de las instalaciones donde fue atendido le parecio?

¢Lainformacion brindada por el personal de la institucidn, respecto a su estado de
salud fue?

Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada una de las

preguntas
PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
¢Elorden y aseo de las instalaciones donde fue 95%
atendido le parecié?
¢éLainformacidn brindada por el personal de la 93%
institucion, respecto a su estado de salud fue?
RESULTADOS DE SEGURIDAD URGENCIAS - Orden y aseo
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 97% 99% 96% 97%
Emaus 89% 100% 100% 67%
Hospital Chapinero 100% 100% 100% 100%
Hospital Simon Bolivar 93% 93% 91% 96%
Hospital de Suba 95% 100% 93% 93%
Gaitana 97% 100% 100% 90%
TOTAL 95% 99% 97% 90%

RESULTADOS DE SEGURIDAD URGENCIAS —
| TRIMESTRE 2025

Calle 66 No. 15 - 41
Conmutador: 4431790
www.subrednorte.gov.co

Cadigo Postal: 111221

y |
.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

"

Norte E.S.E.

Informacion Estado de Salud

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



Y
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD NORTE E.S.E.

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 98% 100% 94% 99%
Emaus 85% 100% 89% 67%
Hospital Chapinero 96% 99% 92% 96%
Hospital Simén Bolivar 92% 89% 92% 96%
Hospital de Suba 93% 93% 91% 95%
Gaitana 97% 100% 100% 90%
TOTAL 93% 97% 93% 90%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS SEGURIDAD
URGENCIAS
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Urgencias manifiestan insatisfaccion por los siguientes
aspectos en el atributo de Seguridad

El orden y aseo de las instalaciones donde fue atendido le parecié

UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION
Hospital Engativa Los bafios estaban dafiados y muy sucios
Hospital Simén Bolivar Por el desaseo pidié la salida voluntaria. No habia agua. Malos
olores.

Habia sangre en el piso.
Sala de espera muy sucia.
Se ve viejo el ambiente
Falta aseo mas constante.
Hospital de Suba Bafios muy sucios

La informacidn brindada por el personal de la institucidn, respecto a su estado de salud fue

UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION
Hospital Engativa No se dio un diagndstico claro al paciente.
Faltd informacién sobre cuidados con la sonda
Hospital Chapinero Los médicos le dijeron que el Hospital no tenia presupuesto
para brindar una buena atencién y realizarle los exdmenes.
Hospital de Suba No le brindaron informacién sobre sus sintomas

La respuesta del doctor fue muy basica.

Quedd inconcluso su diagndstico

La médica que lo atendid no le contestaba.

Falta especificar mas claramente el estado de salud

Hospital Simdén Bolivar Insatisfecha con la informacidn brindada por el médico
En ningin momento fue informada por el médico por qué no
le realizaron un TAC.

HUMANIZACION
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Estima el compromiso ético de los colaboradores frente a una atencién basada en
la dignidad humana. Y el compromiso de los usuarios frente a sus derechos y

deberes

Consulta Externa

En Consulta Externa las preguntas que miden la Humanizacion son las siguientes

¢El trato del personal administrativo (Facturacion, vigilancia, aseo, etc.) durante el

proceso de atencidén fue?

¢El trato del personal de salud durante el proceso de atencidn fue?

éLas condiciones de comodidad durante la atencién fueron?

éLas condiciones de privacidad durante la atencién fueron?

Se encuentra
preguntas

el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada una de las

PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
¢El trato del personal administrativo (Facturacién, 95%
vigilancia, aseo, etc.) durante el proceso de atencidon
fue?
¢El trato del personal de salud durante el proceso de 97%
atencion fue?
¢éLas condiciones de comodidad durante la atencion 98%
fueron?
¢éLas condiciones de privacidad durante la atencién 98%
fueron?

Para Cada Unidad se encuentra lo se siguiente:

RESULTADOS DE HUMANIZACION CONSULTA EXTERNA - Trato personal Administrativo

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 90% 95% 88% 88%
Espafiola 98% 98% 95% 100%
Garcés Navas 100% 100% 100% 100%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 83% 100% 75% 75%
Alamos 91% 100% 79% 95%
Boyacd Real 95% 96% 95% 95%
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Bellavista 95% 100% 86% 100%
Emaus 100% 100% 100% 100%

UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 92% 98% 89% 89%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 95% 95% 99% 91%
Fray Bartolomé 85% 93% 74% 89%
Prado Veraniego 94% 83% 100% 100%
Centro de Salud Suba 96% 98% 100% 90%
Rincon 100% 100% 100% 100%
Gaitana 100% 100% 100% 100%
Hospital Simén Bolivar 96% 98% 97% 94%
Verbenal 92% 83% 98% 95%
Usaquén 94% 100% 100% 83%

Orquideas 100% 100%
Codito 92% 100% 92% 85%
San Cristdbal 96% 92% 97% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 96% 100% 88% 100%
TOTAL 95% 97% 94% 94%

RESULTADOS DE HUMANIZACION CONSULTA EXTERNA- Trato personal de Salud

| TRIMESTRE 2025
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UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 95% 97% 96% 91%
Espafiola 99% 98% 100% 100%
Garcés Navas 97% 100% 90% 100%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 83% 100% 76% 75%
Alamos 96% 100% 89% 100%
Boyaca Real 97% 98% 100% 95%
Bellavista 98% 100% 100% 93%
Emaus 100% 100% 100% 100%
UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 93% 100% 89% 89%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 98% 100% 97% 97%
Fray Bartolomé 91% 100% 74% 100%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 99% 99% 100% 99%
Rincon 97% 100% 91% 100%
Gaitana 95% 100% 100% 86%
Hospital Simén Bolivar 98% 99% 97% 98%
Verbenal 97% 98% 95% 98%
Usaquén 100% 100% 100% 100%
Orquideas 100% 100%
Codito 90% 100% 92% 77%
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San Cristdbal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 96% 100% 88% 100%

TOTAL 97% 100% 95% 96%

RESULTADOS DE HUMANIZACION CONSULTA EXTERNA - Condiciones de Comodidad

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 95% 99% 95% 92%
Espafiola 98% 100% 100% 95%
Garcés Navas 100% 100% 100% 100%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 85% 100% 81% 75%
Alamos 100% 100% 100% 100%
Boyaca Real 100% 99% 100% 100%
Bellavista 100% 100% 100% 100%
Emadus 100% 100% 100% 100%

UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 100% 89% 89%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 100% 97% 99%
Fray Bartolomé 100% 95% 100%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 100% 100% 100% 100%
Rincon 100% 100% 100% 100%
Gaitana 100% 100% 100% 100%
Hospital Simén Bolivar 98% 99% 97% 97%
Verbenal 98% 98% 96% 100%
Usaquén 100% 100% 100% 100%

Orquideas 100% 100%
Codito 90% 100% 92% 77%
San Cristdbal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 98% 100% 98% 97%

RESULTADOS DE HUMANIZACION CONSULTA EXTERNA - Condiciones de Privacidad

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 96% 100% 93% 95%
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Espafiola 100% 99% 100% 100%
Garcés Navas 100% 100% 100% 100%
Quirigua 100% 100% 100% 100%
Bachué 83% 100% 81% 69%
Alamos 100% 100% 100% 100%
Boyacad Real 100% 100% 100% 100%
Bellavista 100% 100% 100% 100%
Emadus 100% 100% 100% 100%

UBA Movil 100% 100%
Hospital Chapinero 95% 100% 95% 89%
San Luis 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 100% 100% 99% 99%
Fray Bartolomé 98% 100% 95% 100%
Prado Veraniego 100% 100% 100% 100%
Centro de Salud Suba 100% 100% 100% 100%
Rincon 100% 100% 100% 100%
Gaitana 100% 100% 100% 100%
Hospital Simon Bolivar 99% 100% 97% 99%
Verbenal 99% 100% 96% 100%
Usaquén 100% 100% 100% 100%

Orquideas 100% 100%
Codito 92% 100% 100% 77%
San Cristdbal 100% 100% 100% 100%
Santa Cecilia 100% 100% 100% 100%
Buena Vista 100% 100% 100% 100%
TOTAL 98% 100% 98% 97%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS HUMANIZACION

CONSULTA EXTERNA
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Consulta Externa manifiestan insatisfaccion por los
siguientes aspectos en el atributo de Humanizaciéon

El trato del personal administrativo (Facturacion, vigilancia, aseo, etc.) durante el proceso de

atencion fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital de Engativa

Facturacién poco respetuosos

La actitud con el usuario puede mejorar, demuestran desinterés.

El personal el indiferente y responden de manera cortante cuando se les
consulta.

Espafiola No recibié buen trato de vigilancia.
El trato fue adecuado, aunque algunos empleados no mostraron mucha
disposicion.
Mejorar la atencién de Vigilancia y Facturacion.
Quirigua No le gusté el trato de la vigilante
Bachué El trato del personal administrativo es despectivo.
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Boyacad Real

El trato de los funcionarios no es el esperado.
La disposicion de los empleados no es la correcta.
La actitud del personal no es correcta.

Hospital Chapinero

Trato del personal hostil y no demuestra interés.
Tanto facturacién como atencion al usuario falta mejor atencion.

Hospital de Suba

Demorada la atencién

Desorganizacion

Un muchacho en Facturacion muy grosero.
Mejorar el trato por parte de Facturacion

Fray Bartolomé

El trato del personal administrativo fue desinteresado

Prado Veraniego

Facturacién no ofrece buena atencién

Centro de Salud Suba

El personal demuestra desinterés a la hora de comunicar informacién.
No demuestran interés en resolver las dudas que se solicitan.

No le gusté como lo atendid Atencidn al Usuario y Vigilancia.

Mala atencién por parte de facturacion.

Rincén

Falta mas amabilidad de Facturacion.

Hospital Simén Bolivar

Algunas personas no demuestran interés en el servicio prestado.
El trato es un poco grosero

Mejorar el trato de las personas de Facturacion.

El personal no es cordial.

Los vigilantes en ocasiones no brindan buen trato

San Cristdbal

Los facturadores no respetan a los usuarios. Son groseros y altaneros.

Verbenal Poca colaboracidn con las personas Discapacitadas
Vigilancia no da informacién
Hay personas de Facturacion que les falta disposicién y amabilidad.
El personal de facturacion debe ser mas humano con el Adulto Mayor.

El trato del personal de salud durante el proceso de atencidn fue
UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION
Hospital Engativd Hace falta interés en la consulta.

Espafiola El médico fue amable, aunque no dio el tiempo suficiente para preguntas.
No se demostré interés por la consulta
Recomienda que el médico brinde una mejor atencidn y escucha.

Alamos Personal poco atento
Mejor trato con los usuarios

Bachué No hay Buena atencién del personal de salud

Falta de interés por parte de Doctor.

Boyacd Real

Falta de Empatia de la Doctora

Garcés Navas

El Doctor no permite que se le hable.
El médico muy serio

Fray Bartolomé

El doctor demostroé poco interés en la consulta

Rincon

De mal genio la Doctora.
La Doctora poco amable

Hospital Simén Bolivar

El personal de salud no demuestra interés por la consulta.

El Doctor fue grosero.

Mejorar la atencién de las Enfermeras de Unidad Renal.

No le gustd el trato que le dieron al paciente en condicion de Discapacidad.

Verbenal El doctor deberia demostrar mas interés en la consulta.
La doctora fue grosera.
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Las condiciones de comodidad durante la atencion fueron

UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION
Hospital Engativa Faltan condiciones de comodidad.
Boyaca Real Las instalaciones cumplen, pero necesitan algunas mejoras
Hospital de Suba Las camillas no son cémodas
Hospital Simén Bolivar Las sillas estan muy deterioradas

Las sillas de la sala de Unidad Renal estan en mal estado. Muy incémodo para
los que estan esperando.

Mantenimiento a las sillas de Unidad Renal.

Mejorar la ventilacion en Unidad Renal.

Verbenal Falta comodidad para pacientes con Discapacidad

Las condiciones de comodidad durante la atencion fueron

UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION
Espafiola Las condiciones de privacidad fueron buenas, pero habia ruidos o
interrupciones externas.
Simon Bolivar Cree que pueden mejorar las condiciones de privacidad
H italizacion

En Hospitalizacion las preguntas que miden la Humanizacion son las siguientes

¢El trato del personal administrativo (Facturacion, vigilancia, aseo, etc.) durante el
proceso de atencidén fue?
¢El trato del personal de salud durante el proceso de atencién fue?
¢éLas condiciones de comodidad durante la atencidn fueron?
éLas condiciones de privacidad durante la atencion fueron?

Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada una de las

preguntas
PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
¢El trato del personal administrativo (Facturacion, 97%
vigilancia, aseo, etc.) durante el proceso de atencidn
fue?
¢El trato del personal de salud durante el proceso de 97%
atencion fue?
¢éLas condiciones de comodidad durante la atencion 98%
fueron?
¢éLas condiciones de privacidad durante la atencién 99%
fueron?

RESULTADOS DE HUMANIZACION HOSPITALIZACION - Trato Personal Administrativo
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| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA

TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 96% 98% 97% 94%
Emaus 100% 100% 100% 100%

Hospital Chapinero 98% 100% 100% 93%

Hospital Simén Bolivar 96% 98% 99% 93%
Fray Bartolomé 97% 90% 100% 100%

Hospital de Suba 97% 99% 98% 94%
TOTAL 97% 97% 99% 96%

RESULTADOS DE HUMANIZACION HOSPITALIZACION — Trato Personal de Salud

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA

TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 96% 94% 97% 96%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 96% 96% 93% 100%

Hospital Simén Bolivar 96% 98% 95% 94%
Fray Bartolomé 97% 90% 100% 100%

Hospital de Suba 97% 97% 98% 96%
TOTAL 97% 96% 97% 98%

RESULTADOS DE HUMANIZACION HOSPITALIZACION — Condiciones de Comodidad

| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA

TOTAL ENERO FEBRERO MARZO

Hospital Engativa 98% 97% 97% 99%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 98% 100% 93% 100%

Hospital Simén Bolivar 97% 100% 98% 93%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%

Hospital de Suba 99% 99% 99% 99%
TOTAL 98% 99% 98% 98%

RESULTADOS DE HUMANIZACION HOSPITALIZACION - Condiciones de Privacidad

| TRIMESTRE 2025

PORCENTAJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA

UNIDAD
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TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 100% 100% 99% 100%
Emaus 100% 100% 100% 100%
Hospital Chapinero 96% 96% 93% 100%
Hospital Simén Bolivar 98% 100% 99% 95%
Fray Bartolomé 100% 100% 100% 100%
Hospital de Suba 99% 100% 98% 100%
TOTAL 99% 99% 98% 99%

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS HUMANIZACION
HOSPITALIZACION
| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Hospitalizacién manifiestan insatisfacciéon por los siguientes
aspectos en el atributo de Humanizacion

El trato del personal administrativo (Facturacion, vigilancia, aseo, etc.) durante el proceso de
atencion fue
UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION
Hospital Engativa Regular las personas de Vigilancia. Falta amabilidad
Regular las personas de Facturacion
El funcionario de facturacion muy bravo

Simdn Bolivar Guardas de Seguridad Groseros
Falta calidez humana en el trato del personal.
Hospital de Suba Los vigilantes no permiten subir el almuerzo, a pesar de tener autorizacion médica.

Mads humanizacion de los Vigilantes.
La sefiora del aseo muy grosera
Fray Bartolomé Regular el personal de servicios generales.

El trato del personal de salud durante el proceso de atencidn fue
UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa La familia dice que falté brindar una mejor atencion.
Las enfermeras son muy groseras con los pacientes.
Enfermeras poco colaboradoras.

Hospital Chapinero Mala actitud de la enfermera del turno de la noche
Hospital Simén Recibié mal trato de una enfermera del turno nocturno
Bolivar Las enfermeras son muy groseras

Las enfermeras responden el llamado de mal genio.

Un médico muy grosero.

Falta Empatia de Médicos y Residentes.

Hospital de Suba El médico es muy grosero

Las enfermeras son muy desatentas y groseras.

Recibid trato discriminatorio por tener COVID

Fray Bartolomé La Fundacioén dice que les dan salida muy rapido y toca hospitalizarlos nuevamente.

Las condiciones de comodidad durante la atencion fueron

UNIDAD ‘ MOTIVO DE INSATISFACCION
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Hospital Engativa Sin atencion pronta no hay comodidad

No le asignaban la UCI

No podia dejar al nifio solo y no le permitian entrar comida.
Hay mucho ruido en el drea de Recuperacion.

Hospital de Suba No esta de acuerdo con no dejar entrar a los dos papas.
Sillas incomodas para acompafiantes.
Hospital Simon Mejorar la Comodidad para el acompafante. Sillas muy dafiadas.
Bolivar

Las condiciones de privacidad durante la atencién fueron

UNIDAD MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Chapinero Mucho ruido

En Urgencias las preguntas que miden la Humanizacién son las siguientes

¢El trato del personal administrativo (Facturacion, vigilancia, aseo, etc.) durante el
proceso de atencién fue?
¢El trato del personal de salud durante el proceso de atencién fue?
¢Las condiciones de comodidad durante la atencion fueron?
¢Las condiciones de privacidad durante la atencién fueron?

Se encuentra el siguiente porcentaje de Satisfaccion General por cada una de las

preguntas
PREGUNTA Porcentaje de Experiencia Satisfactoria
¢éEl trato del personal administrativo (Facturacién, 93%
vigilancia, aseo, etc.) durante el proceso de atencién
fue?
éEl trato del personal de salud durante el proceso de 94%
atencion fue?
éLas condiciones de comodidad durante la atencién 95%
fueron?
¢éLas condiciones de privacidad durante la atencién 97%
fueron?

RESULTADOS DE HUMANIZACION URGENCIAS - Trato Personal Administrativo
| TRIMESTRE 2025

UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 95% 97% 93% 95%
Emaus 81% 100% 78% 67%
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Hospital Chapinero 92% 96% 88% 92%
Hospital Simén Bolivar 98% 97% 98% 98%
Hospital de Suba 93% 99% 90% 90%
Gaitana 100% 100% 100% 100%
TOTAL 93% 98% 91% 90%
RESULTADOS DE HUMANIZACION URGENCIAS — Trato Personal de Salud
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 95% 97% 91% 96%
Emaus 89% 100% 89% 78%
Hospital Chapinero 97% 98% 96% 96%
Hospital Simén Bolivar 92% 90% 92% 94%
Hospital de Suba 93% 97% 89% 95%
Gaitana 97% 92% 100% 100%
TOTAL 94% 96% 93% 93%
RESULTADOS DE HUMANIZACION URGENCIAS - Condiciones de Comodidad
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD PORCENTAIE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 97% 100% 91% 100%
Emaus 93% 100% 100% 78%
Hospital Chapinero 97% 99% 96% 96%
Hospital Simon Bolivar 88% 84% 88% 91%
Hospital de Suba 96% 99% 95% 95%
Gaitana 100% 100% 100% 100%
TOTAL 95% 97% 95% 93%
RESULTADOS DE HUMANIZACION URGENCIAS - Condiciones de Privacidad
| TRIMESTRE 2025
UNIDAD PORCENTAIJE DE EXPERIENCIA SATISFACTORIA
TOTAL ENERO FEBRERO MARZO
Hospital Engativa 98% 100% 95% 100%
Emaus 93% 100% 100% 78%
Hospital Chapinero 98% 98% 96% 100%
Hospital Simén Bolivar 95% 93% 95% 96%
Hospital de Suba 96% 98% 96% 94%
Gaitana 100% 100% 100% 100%
TOTAL 97% 98% 97% 95%
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MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS USUARIOS HUMANIZACION

URGENCIAS

| TRIMESTRE 2025

Los usuarios encuestados de Consulta Externa manifiestan insatisfaccion por
siguientes aspectos en el atributo de Humanizaciéon

El trato del personal administrativo (Facturacion, vigilancia, aseo, etc.) durante el proceso de

atencion fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

Mejor atencidn del personal de porteria
Capacitar y Humanizar a los funcionarios.
Los de Facturacidn son groseros

Hospital Chapinero

Discriminacidn por parte de la persona de Facturacién por la orientacion
sexual.

Hospital de Suba

Mala Atencion por parte de Facturacion
Discusiones con los vigilantes.

El trato del personal de salud durante el proceso de atencidn fue

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

Las enfermeras estaban de Malgenio.
Los médicos deberian ser mas atentos con los pacientes.

Hospital de Chapinero

Falta de Humanidad del personal de Enfermeria

Hospital de Suba

Se debe mejorar la calidad humana.
La enfermera muy brusca
Mejorar la comunicacién del personal de salud

Gaitana

Mejor trato por parte de Médicos

Hospital Simdn Bolivar

Trato Inhumano.
Trato poco empatico
Humanizacién por parte de Medicina y Enfermeria

Las condiciones de comodidad durante la atencion fueron

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital Engativa

Sillas muy deterioradas e incbmodas

Hospital de Suba

Las sillas son muy incémodas
No habia silla de ruedas

Hospital Simén Bolivar

Se debe mejorar la comodidad. Habia usuarios tirados en el piso.
Mejorar la comodidad para Adultos Mayores.
Debid sentarse en el piso por falta de sillas.

Las condiciones de privacidad durante la atencién fueron

UNIDAD

MOTIVO DE INSATISFACCION

Hospital de Suba

No hay privacidad mientras hacen los procedimientos.

Hospital Simdn Bolivar

Sugiere que se separen las Urgencias generales de las urgencias
psiquidtricas porque los pacientes de psiquiatria pueden ponerse
agresivos.

No hay privacidad
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados de satisfaccion obtenidos en este Trimestre se hace
importante tener en cuenta las siguientes Oportunidades de mejora:

CONSULTA EXTERNA

Accesibilidad:

v Implementar estrategias para agilizar el proceso de asignacion de citas de manera
telefénica y presencial, aumentando la disponibilidad de agendas y disminuyendo
tiempos de atencion.

v' Revisar la manera de acceder al servicio de Laboratorio, teniendo en cuenta que
los usuarios manifiestan que es dificil por asignacion de cita.

v' Generar protocolos sobre la informacion que se brinda en sala, de manera que sea
unificada para toda la Subred y sea clara para los usuarios.

v Implementar Estrategias para verificar que la informacién dada al usuario sea
entendida y asimilada de manera adecuada.

v Definir estrategias para disminuir tiempos de atencion en facturacion.

Oportunidad:

v' Medir los tiempos de espera de los usuarios para ser atendidos por el profesional
de acuerdo a su hora programada. Informar a los usuarios en sala en caso de
presentarse algun retraso en la atencion.

Seguridad:

v' Mejorar el aseo en bafos de las Unidades

v' Reforzar en los profesionales la importancia de la informacién que brindan al
usuario durante la consulta y la verificacién con el usuario del entendimiento de
dicha informacion.

Humanizacion:
v' Implementar estrategias para reforzar el trato humanizado del personal
administrativo, especialmente Facturacién y Vigilancia.
v' Reuvisar el estado de las sillas de sala de espera ya que los usuarios manifiestan
gue se encuentran deterioradas en algunas unidades.

HOSPITALIZACION

Accesibilidad:

v" Mejorar la comunicacién que se brinda al usuario al ingresar al servicio de

Calle 66 No. 15 - 41 g |

B
Conmutador: 4431790 Secretaria de Salud
www.subrednorte.gov.co .L.- Subred Integrada de Servicios de Salud
Norte E.S.E.
Codigo Postal: 111221 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.



R
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD NORTE E.S.E.

Hospitalizacion. Verificar que dicha informacion sea entendida y asimilada por el
usuario y sus familiares.

Oportunidad:

v Informar al usuario sobre el tiempo que puede demorar su traslado de Urgencias a
Hospitalizacion o su Remisién a otra Unidad.

v" Medir los tiempos de respuesta de enfermeria al llamado del usuario en las
habitaciones y explicar al usuario estos tiempos y en caso de demora explicar al
usuario los motivos.

Seguridad:

v' Mejorar el aseo en las habitaciones y en los bafios

v' Realizar cambio de sabanas y explicar a los usuarios la periodicidad del cambio de
las mismas.

v' Reforzar en los profesionales la importancia de la informacién que brindan al
usuario durante la consulta y la verificacién con el usuario del entendimiento de
dicha informacion.

Humanizacion:

v' Implementar estrategias para reforzar el trato humanizado del personal
administrativo, especialmente Facturacién y Vigilancia.

v" Implementar estrategias para reforzar el trato humanizado del personal de salud,
especialmente Enfermeria

v Revisar las sillas para acompafiantes ya que los usuarios refieren que son
incomodas

URGENCIAS

Accesibilidad:

v Implementar Estrategias para mejorar la informacién y orientacién que se brinda al
usuario en el Servicio de Urgencias, haciendo énfasis en la clasificacion del Triage
y los tiempos de espera segun esta clasificacion.

Oportunidad:

v Informar al Usuario en sala de espera de manera constante los tiempos para la
atencion y las razones por las cuales no los han atendido de acuerdo con la
clasificacion del Triage y el nimero de usuarios en espera.

v' Revisar estrategias para agilizar la toma de ayudas diagnosticas y emision de
resultados y explicar a los usuarios el tiempo que deben esperar para que sus
examenes sean tomados y los resultados sean entregados.

Seguridad:
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Reforzar el aseo de las instalaciones en salas de espera y bafios.

Reforzar en los profesionales la importancia de la informacion que brindan al
usuario durante la consulta y la verificacién con el usuario del entendimiento de
dicha informacion.

Humanizacion:

v

v

Implementar estrategias para reforzar el trato humanizado del personal
administrativo, especialmente Facturacién y Vigilancia.

Implementar estrategias para reforzar el trato humanizado del personal de salud,
Médicos y Enfermeras

Revisar condiciones de comodidad, suficiencia de sillas para esperar la atencion.

Aﬁé\f\ﬁa g]‘\-a\nno Tﬁzj T,

ANDREA LUCIA BLANCO MEJIA
Jefe Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE

Nombre Cargo Firma

Elaborado por: Claudia Gnecco Referente Mejorando la Experiencia del servicio

Revisado por:

Saudy Mantilla Perez

Referente Servicio al Ciudadano

Aprobado por:

Andrea Lucia Blanco Mejia

Jefe Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al
ciudadano

Declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales y por lo tanto lo presentamos para la firma
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