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INFORME DE SATISFACCION IV TRIMESTRE 2025

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred Sur
Occidente E.S.E., es un proceso estratégico transversal a toda la institucion y tiene a su
cargo la medicion de la satisfacciéon de los usuarios.

Para la realizacion de la medicion se cuenta con el procedimiento 03-01-PR-0002
Procedimiento de Monitoreo y satisfaccion de usuarios el cual se encuentra publicado
en la plataforma Almera de la institucion, y se realiza a través de la Encuesta modelo
del Distrito para los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacién y Urgencias.

La encuesta Global, es el resultado de la pregunta ¢ Cédmo calificaria su experiencia con
relacion a los servicios de salud que ha recibido a través de los centros de atencion de
la Sub Red Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.?

Las encuestas de satisfaccion se realizan de manera presencial en las unidades de
servicios de salud por parte de los auxiliares de servicio al ciudadano, una vez se ha
terminado el ciclo de atencion. La informacion es ingresada en el formato de encuesta
gque se encuentra en el Aplicativo Almera en el siguiente link:

https://e.almeraim.com/survey?data=eyJhcGIrZXkiOilzZTY5YWZIMGESMTdIY|liMW Vi

MWMOYzc5YzczZWEMMIEZNTFhMGE2Y|jlyNmE1M214ZiNJIMWFjYTc0ZDJiMjkwliwiY2
9ubmVjdGlvbil6InNnaXNyc28iLCJIbomRwb2ludCI6Imh0dHBzJTNBJTJGJTJGc2dpLmF
sbWVyYWItLmNvbSUyRnNnaSUyRmFwaSUyRnYyJTJGIiwiY29kZSI61iJ9.

Adicionalmente, en la pagina web de la Subred, en el botén “Atencién y Servicio a la
ciudadania- item 11”, se encuentra publicado el link para diligenciar la encuesta de
satisfaccion por parte de la ciudadania de manera autbnoma.
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Encuesta de satisfaccion del usuario

Realiza la encuesta mensual de satisfaccion de usuario hospitalizacién - Modelo Distrito

Ingresa aqui a la encuesta de satisfaccién del usuario

Fuente: Pagina Web Subred Sur Occidente E.S.E. 2025

SATISFACCION GLOBAL SUBRED

SATISFACCION GLOBAL IV TRIMESTRE 2025
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Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E

Para el IV trimestre 2025 en la Subred Sur Occidente se aplicaron un total de 6.316
encuestas en las diferentes unidades de servicios de salud de la Subred, donde 6.157
manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido, obteniendo un 97,5% de

satisfaccion. Quedando registrada por encima de la meta institucional.
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CONSULTA EXTERNA

SATISFACCION GLOBAL IV TRIMESTRE 2025
CONSULTA EXTERNA
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Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

Para el IV trimestre 2025 en Consulta Externa se aplicaron un total de 4.523 encuestas
en las diferentes unidades de servicios de salud de la Subred, donde 4.431 manifestaron
estar satisfechos con el servicio recibido, obteniendo un 97,9% de satisfaccion. Cabe
mencionar que la meta institucional corresponde al 90%.

CRITERIOS DEL SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA A LA CALIDAD SOGC
Consulta Externa

98,9%
99,2% ’ 59 7% 97,8%
87 0% 98,2% 98,9% . 2 "99,0% 99,0%
0% 98,0% 98,4% 97,3% 98,4% 98,0%
97,0% 96,7% 96,8%  97,0% 96 2% 97,2%
96,0% o5 8% 96,1% " 95,6%
94,3% 94,5% 94,1%
93,2%
Accesibilidad Oportunidad Seguridad Humanizacién Derechos y Deberes | Experienda del Servicio Satisfaccion Global
Satisfaccion Octubre 94,3% 94,5% 94,1% 97,0% 93,2% 98,4% 97,2%
Satisfaccion Noviembre 96,0% 96,7% 98,2% 98,9% 97,3% 98,9% 97,8%
Satisfaccion Diciembre 97,0% 97,0% 98,0% 99,2% 96,4% 99,7% 99,0%
PROMEDIO 95,8% 96,1% 96,8% 98,4% 95,6% 99,0% 98,0%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

Para el IV Trimestre 2025, los criterios de experiencia del servicio, satisfaccion global y
Humanizacion tuvieron un promedio por encima del 98% de satisfaccion; seguido de
Seguridad con un 96,8%, Oportunidad con 96,1% Accesibilidad con 95,8% y finalmente
el criterio de derechos y deberes quedando con un 95,6% en promedio correspondiente.



Version: 1

Secretaria de Salud - Fecha de
-.- Subred Imeg:ada de Servicios de Salud INFORME DE GEST'ON aprobaci(')n: 23/01/2017
Sur Occidente E.S.E. N
Cédigo: 01-01-FO-0006 gorirsenly g

A continuacioén, se relaciona los resultados de la satisfaccién global obtenidos durante
el IV trimestre 2025 por localidad y centros de atencion.

Localidad Fontibdn

SATISFACCION GLOBAL SEDES LOCALIDAD FONTIBON

316308
164 132
11717
9291
3535
1515
. ZONA . INTERNACIO PUERTA DE

FONTIBON ERANCA CENTRO DIA NAL TEIA SAN PABLO
Usuarios encuestados 117 316 164 35 15 92
Usuarios Satisfechos 117 308 132 35 15 91
Porcentaje 100,0% 97,5% 80,5% 100,0% 100,0% 98,9%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

La anterior gréafica da cuenta del porcentaje de satisfaccion en los centros médicos, en
donde se puede evidenciar que Los centros de salud Internacional, Puerta de Teja, San
Pablo y Hospital de Fontibon obtuvieron el 100% de satisfaccion; seguido del centro de
salud Zona Franca con 97,5% y finalmente se posiciona el centro de salud Centro Dia
con 80,5% respectivamente, superando la meta institucional establecida del 90%.

Localidad Bosa

SATISFACCION GLOBAL SEDES LOCALIDAD BOSA

51
%63
529 264
193 264
143 231 151 201 110
147 151 110
CENTRO DE
. JOSE MARIA HOSPITAL DE
PABLO VI PORVENIR OLARTE ESTACION CARBONELL SALUD VILLA BOSA
JAVIER
Usuarios encuestados 147 231 151 201 110 264 511
Usuarios Satisfechos 143 229 151 193 110 264 463
Porcentaje 97,3% 99,1% 100,0% 96,0% 100,0% 100,0% 90,6%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

La anterior grafica da cuenta del porcentaje de satisfaccion en los diferentes centros
médicos y Hospitales teniendo los siguientes resultados: Centros de Salud Olarte,
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Carbonell y Villa Javier obtuvieron el 100% de satisfaccion; seguido de las unidades
Porvenir con 99,1%, Pablo VI con 97,3% y finalmente Estacion obtuvo el 96% y Hospital
de Bosa con 90,6% superando la meta institucional establecida del 90%.

Localidad Kennedy

SATISFACCION GLOBAL SEDES LOCALIDAD KENNEDY

4711 463
204 r194
206 / 170 194
94 / 137 171 104 | 119
/ 1374_« / 106~ 93 119 78
% | 20 36 /93y . n 41 79
30 / 37 | 88 /
HOSPITA HOSPITA
L L .
MEXICAN FLORALI CATALIN CARVAIA BOMBER PATIO NUEVAS ALQUERI
PEDIATRI TINTAL PATIOS A A A L BRITALIA 0s ABASTOS OCCIDEN BONITO DELICIAS A
co TEDE
TINTAL KENNEDY
Usuarios encuestados 94 206 137 171 30 37 106 93 194 119 471 8 41 79
Usuarios Satisfechos 94 204 137 170 30 36 104 93 194 119 463 8 41 78
Porcentaje 100,0% 99,0% 100% 99% 100%  97,3% 98% 100%  100,0% 100,0% 98,3% 100,0% 100,0% 98,7%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

La anterior grafica da cuenta del porcentaje de satisfaccion en los Hospitales y Centros
de Salud de la localidad de Kennedy, en donde se puede evidenciar que las sedes de
Hospital Pediatrico Tintal, Patios, Hospital Floralia, Britalia, Bomberos, Abastos, Patio
Bonito y Nuevas Delicias obtuvieron un 100% en la satisfaccion global; seguido se
encuentra las sedes de Tintal y Mexicana con 99% respectivamente, Alqueria con
98,7%, Hospital Occidente de Kennedy con 98,3% Yy finalmente Carvajal con 98% de
satisfaccion.

Localidad Puente Aranda

SATISFACCION GLOBAL SEDES LOCALIDAD PUENTE ARANDA
198 196
105 102 81 81

TRINIDAD GALAN ASUNCION BOCHICA ALCALA MUZU

Usuarios encuestados 198 105 81
Usuarios Satisfechos 196 102 81
Porcentaje 99,0% 97% 100%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

La anterior grafica da cuenta del porcentaje de satisfaccién en las unidades de la
localidad Puente Aranda donde el Centro de Salud Alcala Muzu obtuvo una satisfaccion
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del 100%; seguido de Trinidad Galan con 99% y finalmente Asuncién Bochica con 97%
superando la meta institucional establecida del 90%.

HOSPITALIZACION

SATISFACCION GLOBAL IV TRIMESTRE 2025
HOSPITALIZACION

309 304 307

560 285
246
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Usuarios encuestados 309 260 307
® Usuarios Satisfechos 304 246 285
Porcentaje 98,4% 94,6% 92,8%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

Para el IV trimestre 2025 en Hospitalizacion se aplicaron un total de 876 encuestas en
las unidades donde se presta el servicio de hospitalizacion, de las cuales 835
manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido, obteniendo un 95,32% de
satisfaccion, resultado por encima de la meta institucional establecida que corresponde

al 90%.
CRITERIOS DEL SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA A LA CALIDAD SOGC IV TRIMESTRE 2025
Hospitalizacion
99,8%
99 0928 1% 99,3%97,9%  99,2% 99,7% o 99,3%
; 98,8% o
98,1% 98,2% 98,1% 984%
97,3% 97,2%
97,0% ? ° 96,5%
95,3%
94,59 72/0% 94,6%
Accesibilidad Oportunidad Seguridad Humanizacién Derechos Experler?qa del satisfaccion
Deberes Servicio Global
Satisfaccién Octubre 99,0% 97,0% 99,3% 99,2% 99,7% 99,3% 98,4%
Satisfaccién Noviembre 98,1% 94,5% 97,9% 97,2% 99,8% 96,5% 94,6%
Satisfaccién Diciembre 97,1% 93,5% 94,7% 98,3% 97,0% 98,4% 92,9%
PROMEDIO 98,1% 95,0% 97,3% 98,2% 98,8% 98,1% 95,3%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.
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Para el IV Trimestre 2025, el criterio con mayor promedio de satisfaccion fue la Derechos
y Deberes con 98,8% seguido de Humanizacién con 98,2%, Accesibilidad y Experiencia
del Servicio con 98,1%. El criterio con menor promedio de satisfaccion fue Oportunidad,
no obstante, todos los criterios fueron evaluados por encima de la meta institucional.

A continuacién, se relaciona los resultados de la satisfaccion global obtenidos durante
el IV trimestre 2025 por centros de atencién hospitalaria:

SATISFACCION GLOBAL IV TRIMESTRE 2025 HOSPITALIZACION

539 ~ 526
116 183 158
119
1515 2020
HOSPITAL HOSPITAL
HEOSISEI'IQ(BISEHOS;(;ZZL DE OCCIDENTE = FLORALIA ' PEDIATRICO
DE KENNEDY TINTAL
Usuarios encuestados 119 183 539 15 20
Usuarios Satisfechos 116 158 526 15 20
Porcentaje 97% 86,3% 97,6% 100,0% 100,0%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

Para el IV Trimestre 2025, los siguientes Hospitales y Centros de Salud obtuvieron el
100% de satisfaccion en el servicio de hospitalizacion: Hospital Floralia y Hospital
Pediatrico Tintal, seguido del Hospital Occidente de Kennedy con una evaluacién del
97,6% de satisfaccion, Hospital de Fontibdn con 97% y finalmente se ubica el Hospital
de Bosa con 86,3%.

Es de resaltar que las unidades en donde es prestado el servicio de hospitalizacién
estuvieron por encima del 90% de satisfaccion global.
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URGENCIAS

SATISFACCION GLOBAL IV TRIMESTRE 2025

URGENCIAS
317 311 325 315
275 766
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Usuarios encuestados 317 275 325
Usuarios Satisfechos 311 266 315
Porcentaje 98% 97% 97%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

Para el IV trimestre 2025 se aplicaron un total de 917 encuestas en las unidades donde
se presta el servicio de urgencias, en donde 892 manifestaron estar satisfechos con el
servicio recibido, obteniendo en promedio un 97,27% de satisfaccién con los servicios
prestados, cumpliendo con la meta institucional establecida del 90%.

En la siguiente gréfica se relaciona los resultados de la medicion por atributos del
Sistema Obligatorio de Garantia a la Calidad:

CRITERIOS DEL SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA A LA CALIDAD
IV TRIMESTRE 2025 URGENCIAS

Accesibilida Oportunida Seguridad Humz,anizaci Derechos y Experier.\c.ia Satisfaccion
d d on Deberes | del Servicio, Global
Satisfaccion Octubre 97,2% 68,5% 98,4% 98,8% 99,7% 98,5% 98,1%
Satisfaccion Noviembre 96,0% 82,4% 96,8% 96,3% 90,9% 97,9% 96,8%
Satisfaccion Diciembre 91,5% 81,7% 94,2% 96,5% 90,8% 97,2% 96,9%
PROMEDIO 94,9% 77,5% 96,5% 97,2% 93,8% 97,9% 97,3%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.
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En el IV trimestre 2025, el atributo de Experiencia del Servicio obtuvo en promedio el
97,9% de satisfaccidon; en segundo lugar, se encuentra el atributo Satisfaccion Global
con 97.3%, Humanizacion con 97,2%, Seguridad del Paciente con 96,5%, Accesibilidad
con 94,9%. Finalmente, Derechos y Deberes y Oportunidad con 93,8% y 77,5%
respectivamente.

En la siguiente grafica, se relaciona el porcentaje de satisfaccion por cada una de las
sedes donde se cuenta con el servicio de urgencias:

SATISFACCION GLOBAL POR UNIDADES IV TRIMESTRE 2025

URGENCIAS
586 580
167
106 103 152
. 24 23 34 34
! L] __ I — __4 — —
HOSPITAL DE | HOSPITAL DE HOSPITAL HOSPITAL TRINIDAD
FONTIBON BOSA PEDIATRICO @ OCCIDENTE DE GALAN
TINTAL KENNEDY
B Usuarios encuestados 106 167 24 586 34
B Usuarios Satisfechos 103 152 23 580 34
Porcentaje 97% 91% 96% 99,0% 100%

Fuente: Base de datos Almera IV trimestre 2025 — Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

Para el IV trimestre 2025, las siguientes sedes cumplieron con la meta institucional del
100% de satisfaccion en los servicios de urgencias: Trinidad Galan; seguido del Hospital
Occidente de Kennedy con 99% de satisfaccién, Hospital de Fontibén con 97%, Hospital
Pediatrico Tintal con 96% vy finalmente encontramos el Hospital de Bosa con 91%

Rosa Viviana Cubillos Medrano
Jefe Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

Elaborado: Claudia Marcela Gonzalez Carrillo — Lider Subproceso Servicio al Ciudadano.
Revis6 y Aprobd: Rosa Viviana Cubillos Medrano — Jefe Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano.



