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INFORME DE ENCUESTAS DE SATISFACCION MES DE ABRIL DE 2022

INTRODUCCION

La Empresa Social del Estado Hospital Universitario de Julio Méndez Barreneche, como una
entidad descentralizada del orden departamental, con personeria juridica, patrimonio propio
y autonomia administrativa, encargada de prestar servicios de salud de tercer y cuarto nivel
y alta complejidad, la cual plantea como uno de sus principios basicos la Calidad, relacionada
con la atencion efectiva, oportuna, personalizada, humanizada, continua, de acuerdo con
estandares aceptados sobre procedimientos cientificos-técnicos y administrativos.

Como Institucion prestadora de salud dentro del sistema de Seguridad social debe estar en
permanente mejoramiento, para demostrar el cumplimiento de altos niveles de calidad, en
donde la atencion al usuario es uno de los pilares basicos, dentro de las politicas que
desarrolla el sector salud para generar, mantener y mejorar la calidad de los servicios al
usuario.

Se pretende medir la satisfaccion de los usuarios en los diferentes momentos de la atencién
que se genera al interior de la entidad y con base en los resultados obtenidos se espera
formular una serie de acciones de mejoramiento contenidas en un plan de accién para la
administracion de la ESE que contenga las recomendaciones / sugerencias dirigidas a superar
las debilidades detectadas y mejorar la percepcién y calificacion de los usuarios externos,
logrando asi contribuir al alcance de lo establecido en la mision institucional.
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La calidad de la atencion en la prestacién de los servicios de salud, debe ser una de las
mayores preocupaciones de las personas que tienen la responsabilidad de ofrecer los servicios
y una necesidad de quienes requieren de los mismos; es asi, como la relacion personal de
salud — usuarios, debe ser base fundamental de una buena préactica asistencial.

1. ARGUMENTACION DE OBJETIVOS.

El sistema general de seguridad social en salud tiene como objetivo principal garantizar el
bienestar integral, satisfaccién y mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion, y esto
se logra a través de la aplicacion de procesos y procedimientos estandarizados que permitan
ser evaluados y que contribuyan a lograr el mejoramiento continuo en la prestacién de los
Servicios.

La razon de ser del Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE esta
representada en los usuarios que a diario demandan los servicios en buasqueda de satisfacer
sus necesidades en salud; se hace necesario implementar y analizar herramientas de medicién
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a través de encuestas e indicadores en todos los servicios las cuales apuntan a determinar el
grado de satisfaccion de los usuarios para proponer estrategias o alternativas de solucién
frente a la problematica detectada.

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un proceso investigativo encaminado a determinar y analizar el nivel de
satisfaccion existente en los usuarios del que demandan nuestros servicios en el H.U.J.M, B.
para sugerir a las directivas de la entidad acciones de mejoramiento continuo institucional y
de calidad en la prestacidn de los servicios en pro de la satisfaccion del usuario

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Formulary desarrollar estrategias de intervencidn con base en las debilidades detectas
en las encuestas

» ldentificar las determinantes demograficas de los usuarios de los servicios de salud
del H.U.J.M.B.

» Describir la percepcion de la calidad de los servicios de salud brindados a los usuarios
del H.U.J.M.B.

» Proporcionar informacion que permita la toma de decisiones y la implementacion de
politicas publicas que estén orientadas a solucionar las necesidades de los usuarios
que demandan nuestros servicios.

» Caracterizar la poblacién que asiste a la Institucion

VIGILADO Supersalud ¥

ALCANCE

Inicia con la determinacién de la muestra por servicio y termina con la retroalimentacion a
los lideres de los servicios de los resultados que arrojo la encuesta de satisfaccion
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3. SERVICIOS DONDE SE APLICARON LAS ENCUESTAS

e Pediatria

e Urgencias

e Hospitalizacion — Observacion
e Consulta Externa

e Laboratorio,

e Medicina Interna

¢ Infecta logia

e Uci Adulto-Uci Adulto sede 2 Uci pediéatrica
e Quirdrgica

e Ginecologia Obstetricia.

e RX

e Ecografia

3.1 Procesamiento Y Analisis De La Informacién

La organizacién de los datos se hizo por medio de tablas de Excel version 2020, que permite
una tabulacion méas ordenada, por medio de una base de datos que incluye las preguntas de
la encuesta logrando en primera medida la caracterizacion de la poblacion y seguidamente la
evaluacion de la calidad de los servicios brindado que se encuentran habilitados en la
Institucion

VIGILADO Supersalud ¥

Se parti6 de una muestra de 571 pacientes, en la obtencién de datos, Posterior a la obtencién
de los datos se realizd la tabulacién de los mismos, y la busqueda de asociacion de las
variables dispuestas por la encuesta; con lo cual se desarrolla un andlisis estadistico
descriptivo de los distintos componentes de la encuesta, para desarrollar la discusion,
recomendaciones y conclusiones pertinentes.

4. Escala de satisfaccion segun variables

MUY BUENA SATISFECHO
BUENA SATISFECHO
REGULAR INSATISFECHO
MALA INSATISFECHO
MUY MALA INSATIFECHO
NO RESPONDEN INSATISFECHO
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4.1 SATISFACCION GLOBAL ABRIL 2022
Tabla 1. Satisfaccion Global

SATISFACCION INSATIFACCIOON TOTAL

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA NO FRECUENCIA | %
RESPONDE

FRECUENCI |% FRECUE. | % FRECUEC |% |FRECUEC |%|FRECUENCIA |% |FREC|%
A

571 100
364 63.75 203 35.55 4 0. 0 0 0 0 0
70
Total, Satisf. 567 99.30% | Total, Insatisfaccion 0.70%
A
Ié Analizando la percepcién global de la satisfaccion se evidencia que el 63.75 % (n=364) de
§ los pacientes se sintieron muy satisfechos, que corresponde a la frecuencia muy buena, el
3 35.55 % (n=203) satisfechos, corresponde a la frecuencia buena, en ese orden de idea, se
2 observa que de los 571 usuarios 567 corresponden a una porcentaje del 99.30% vy de los 4
¢ usuarios que respondieron regular se declara insatisfecho, con una frecuencia total 0.70%

del esto permite inferir que la gran mayoria de la poblacion encuestada se encuentra
satisfecha con la prestacion de servicio integral recibido.

Tabla 2. Satisfaccién con los servicios recibidos en la ESE HUIMB ABRIL 2022

RECOMENDARIA LA E.S.E A SUS FAMILIARES Y AMIGOS

DEFINITIVAMENTE | PROBABLEMENTE | DEFINITIVAMENTE | PROBABLEMENTE | NO

Sl Sl NO NO INFORMA
FR % FR % FR % FR % FR |%
564 98.77% |0 0% 3 0.53% 2 0.35 2 0.35

La totalidad de la poblacion encuestada (564 pacientes), respondio que si recomendarian y
volverian a utilizar los servicios que ofrece el hospital Universitario JULIO MENDEZ
BARRENECHE, en un 98.77%lo que hace pensar que la atencion brindada cumple con muy
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buenos estandares de calidad y esto genera satisfacian en los pacientes los cuales muestran
una gran adherencia a la institucion. Y el 1.23% “El hospital deberia prestar todos los
servicios para no ser remitidos a otras Instituciones, “no deberian poner tanto problema para
ingresar a las visitas” “Los vigilantes se le debe dictar un curso de relaciones humanas porque
tratan al usuario de una manera inhumana. “Deben ser mas flexibles para el ingreso”. “Los
practicantes son los que atienden por esa razon no lo recomendarian

Tabla 3. Satisfaccion por Aseguradora, Abril 2022

EPS
CAJACOPI 50 8,8%
CAPITAL SALUD 2 0,4%
CLINICA G NORTE 15 2,6%
COOSALUD 191 33,5%
DUSAKAWI 2 0,4%
INPEC 4 0,7%
MUTUAL SER 38 6,7%
NUEVA EPS 55 9,6%
OTRO 30 5,3%
PARTICULAR 17 3,0%
POLICIA 51 8,9%
SANITAS 4 0,7%
SALUDTOTAL 3 0,5%
SEC DEPTAL 3 0,5%
SEC DISTRITAL 106 18,6%
TOTAL 571 100,0%

La mayor Satisfaccion la obtiene Coosalud 33.5 %, secretaria Distrital con el 18.6%, Nueva
EPS con el 9.6%, Policia con el 8.9 %, Cajacopi con el 8.8 %, Mutual Ser con el 6.7 %.

TABLA 4. Comparativo Satisfaccion Mes anterior y periodo Mes de Octubre del 2021

Mes anterior (Marzo 2022)

Mes Actual (Abril 2022)

Disminucion de
Satisfaccion mes de abril
2022

99.69%

99.30%

0.39%

En cuanto a la satisfaccién de los usuarios, se observa que respecto al mes anterior
(Marzo2022) hubo tendencia a la disminucion de la satisfaccion de un 0.39%, obteniéndose
un 99.30% en el mes de abril de 2022.
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En el Hospital JULIO MENDEZ BARRENECHE dentro de la Satisfaccion del Usuario con
el servicio recibido, se ha proyectado para el mes de abril 2022 la meta del 98%. La
satisfaccion total para este mes corresponde al 99.30% sobrepasando la meta proyectada del
95%. Podemos concluir que: En el mes de Abril los lideres de procesos y colaboradores se
han acogido a las sugerencias plasmadas en los diferentes reportes mensuales y Planes de
Mejora Internos; se debe seguir realizando seguimiento constante de éstos para lograr
Optimos resultados.

CARACTERIZACION DE LA POBLACION
OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas mas sobresalientes de los usuarios que asisten a nuestra Entidad
en busca de servicios de salud, y sus areas de influencia a partir de un anélisis de las
condiciones sociodemogréaficas, economicas, educativas, laborales y habitacionales, con el
propdsito de conocer sus condiciones de vida, necesidades y la relacion de su situacion con
la pertenencia a los diferentes cargos ocupacionales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar las condiciones demograficas y socioecondémicas de los usuarios y su
area de influencia.

» Proporcionar informacion que permita la toma de decisiones y la implementacion de
politicas publicas que estén orientadas a solucionar las necesidades de los usuarios
que demandan nuestros servicios.

VIGILADO Supersalud ¥

GENERALIDADES.

Como parte de la modernizacién del estado, durante los Gltimos afios en el sector nacional de
salud, ha existido un creciente interés por evaluar la calidad de la atencion de los servicios
que las instituciones de salud brindan a sus usuarios, procesos que generan beneficios al
magdalenense, ya que se propicia el fortalecimiento de las instituciones prestadoras y la
mejora de la calidad en la atencion.

Los resultados de caracterizar a los usuarios de nuestra Institucion, permiten tomar decisiones
relacionadas con la gestion institucional, el disefio de nuevos servicios adaptados a las
necesidades cambiantes de la poblacidn, establecer nuevas estrategias de comunicacién y
otras iniciativas encaminadas a mejorar la interaccion entre el usuario y la entidad publica.

Esto significa que, la empresa Institucion debe de conocer las caracteristicas que poseen los
beneficiarios de nuestros servicios de salud, es decir, la tipologia social, demografica,
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econdémica y cultural del segmento poblacional del cual es responsable, segun el area
geografica de influencia que compete al hospital.

En consecuencia, la informacion generada, contribuird a que el hospital mejore su nivel de
atencion, a través del fortalecimiento e innovacion de estrategias de gestion, que garanticen
la eficacia y eficiencia de nuestros procesos asistenciales y administrativos.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION.

Se disefid una guia de entrevista estructurada en tres secciones, La primera seccion registro
las determinantes geograficas; la segunda, las determinantes demogréaficas; y la tercera, la
percepcién de la calidad de los servicios brindados a los usuarios del Hospital,

B MASCULINO  m FEMENINO POBLACION LGBTI

VIGILADO Supersalud ¥

En la muestra estudiada predomina el sexo masculino en un 46.9% (n=268), mientras el sexo
femenino es el restante 52.0% (n=297), y de la Poblacion del LGBTI 1.1% (n= 6) esta
situacion podria estar relacionada por la composicion de la poblacion municipal, que de
acuerdo a las estadisticas contenidas en el Analisis de Situacion en Salud (ASIS).

CLASIFICACION DE LA POBLACION POR GRUPOS ETARIOS.

El grupo etario en el rango de 16 a 30 afios ocupa con un porcentaje del 24.3% (139)
generando la mayor intensidad de uso del servicio, los pacientes que estan comprendidos el
rango de 31 a 45 afios ocupan un 22.8% (130), el resto de la poblacién se distribuye con un
19.3% (110) entre 46 a 60 afios y como se observa en la grafica.
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AGRUPACION DE LOS ENCUESTADOS DE ACUERDO AL NIVEL EDUCATIVO

Revisando el nivel educativo el 32.2%(n=184) de los entrevistados culmino su Basica
primaria y el 31.2% (n= 178) secundaria, seguidos con un 10.0%(n=57) que niegan tener
estudios, 7.2% (n=41) Sin informacién, Media Académica 6.3% (36), Técnico 5.8% (33),
Profesional 4.6% (26), el porcentaje de pacientes Técnico Profesional con un 1.4% (n=8) y
Prescolar 1.4% (n=8), tienen la menor participacion.

viGiaboSupersalud

NIVEL DE ESCOLARIDAD
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DISTRIBUCION DE LA POBLACION POR ESTRATO SOCIO-ECONOMICO
del servicio de consulta externa, hospitalizacion y urgencia.

Se encontrd que el 62%(n=153) de la muestra a estudio tienen estrato 2, seguido por un
34%(n=137) que son de estrato uno y finalmente estrato 4 con un 4%(n=17), Mostrando que
los usuarios del Hospital de son especialmente de niveles socioecondmicos bajos. Esto
coincide en la distribucion socioecondémica del municipio la que reporta como estrato 1y 2.
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POBLACION AGRUPADA ACORDE A LA OCUPACION.

Los datos obtenidos en las encuestas permiten visualizar de 42.9%(n=245), corresponde a
amas de casa, un 4.6%(n=26) Empleado, un 19.1% (n=109) a trabajadores independientes,
un 1.9%(n=11) pensionado, Desempleados con un 8.4% (n=49) y finalmente con un
14.4%(n=82) a estudiantes.

viGiaboSupersalud

OCUPACION ACTUAL
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DISTRIBUCION POR ESTADO CIVIL

ESTADO CIVIL

97;17%

m casado
m soltero
234:41% union libre
mviudo

Se indago sobre el estado civil que tienen actualmente los usuarios encuestados, encontrando
que los solteros, es el estado predominante con el 41%, este estilo es mayoria entre los
encuestados, los usuarios que estan en union libre es el 40%, seguido de la condicion de
casado con una participacion del 17%. Mientras que los viudos representan el 2%
respectivamente.

VIGILADO Supersalud ¥

DETERMINANTES GEOGRAFICAS.

El Distrito de Santa Marta, resulto ser la zona geogréfica a la que pertenecen la mayoria de
usuarios que el Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENE3CHE atiende,
correspondiéndole un 80.8%, seguido del Departamento del Magdalena con un 9.4% de
pacientes atendidos; El resto de personas entrevistadas procedia de zonas aledarias al Detrito
de Santa Marta. con un 3.0%. Se pudo constatar que existe una fraccion de usuarios
provenientes del pais de Venezuela.

Los usuarios mayoritariamente pertenecen al &rea urbana del Distrito de Santa Marta siendo
un 56.60% VY el resto de las personas proceden del area rural representan el 43.4%.

Oowg(i*mlwdo Qobervansa nglducional
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EVALUACION DE VARIABLES DE SATISFACCION

Teniendo en cuenta que el objetivo del presente informe, la satisfaccion que genera en los
usuarios del Hospital la atencion por parte de los profesionales de la salud, la parte
administrativa y la infraestructura de la Institucion, se observa de acuerdo a los resultados
obtenido que la poblacién que asiste a los servicios de consulta externa y hospitalizacién se
percibe satisfecha con la atencion brindada.

Con el fin de analizar la distribucién de la poblacion en funcion de la relacion de grupos
etarios y sexo se pudo observar que dentro de la poblacion Femenina que es la que mas
demanda la prestacion del servicio la mayoria son adultas jovenes y adultas mayores, al igual
que lo relacionado con la distribucién de hombres.

La mayoria de la poblacion se encuentra entre los estratos 1 y 2. En el estrato 1 el 32% no
pago y de los que si pagaron el 2% refirié ser muy barato. Del estrato to 2 el 56% no realizo
ningun pago, mientras que quienes pagaron la mayor proporcion 3% refirié que los costos
fueron muy costosos el copago; respecto a los de estrato 4 en estrato la totalidad de ellos
pagaron porque son del régimen contributivo y la cuota moderadora o copago tienen que
cancelarlo segun el valor de los servicios recibidos. Lo que evidencia que el pago es
independiente del estrato socioeconémico.

viGgiLapo Supersalud 7.

La mayoria de la poblacion de los pacientes ha alcanzado el nivel educativo de Baésica
Primaria, dentro de estos el 32.2 % refiere que el tramite de asignacién de citas fue sencillo;
en segundo lugar, la poblacion refirid no tener nivel basicas secundaria 31.2%, pero pese a
esto casi en su totalidad dijeron que el tramite fue sencillo.

Percepcion de la calidad de los servicios brindados a los usuarios del Hospital
Universitario Julio Méndez Barreneche.

¢El proceso de informacién y atencion por parte del personal de la Salud fue?

El trato recibido por el personal asistencial un 63.4% (n=362) sefialaron que la atencion
brindada por el profesional en salud fue muy buena, seguidamente de un 36.3% (n=207) que
refiere una posicién buena, ademas que un 0.3% (n=2). Con lo anterior se evidencia que
dentro de las variables de efectividad esta recibi6é el mayor porcentaje en el mas alto grado
de calificacion, siendo la mayor fortaleza del recurso humano de la Institucion. Comparando
este resultado con los comentarios realizados por el usuario con respecto al trato que le brinda
el profesional, se puede concluir que a pesar que algunos manifiestan insatisfaccion por el
trato que reciben, reconocen que son claras las instrucciones recibidas, al salir del servicio
utilizado.
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¢ Considera usted, que se mantienen confidencialidad y respeto sobre su diagndstico en
salud?

El 99.65%, manifiestan que si, que el equipo de médicos y paramedicos de la Institucion
respeto su diagnostico guardando prudencia aun ante los familiares mas cuando se trata del
diagnostico B24X, el 0.35% manifestaron inconformidad porque existen auxiliares de
enfermeras que cuando se van a entregar turnos mencionan su patologia, y n lo identifican
con por su nombre.

¢Autorizo por escrito usted o su familiar, los procedimientos que se le practicaron
durante su estancia hospitalaria requeridos para diagnosticar su enfermedad?

El 84.06%, manifesto que, si le explicaron sobre los procedimientos que se le iban a realizar,
advirtiéndoles de los beneficios y riesgos de los mismos. El 15.94%, manifestd que en ningln
momento le manifestaron que debida firmar cualquier documento del procedimiento que le
iban a practicar.

¢ Considera Usted que fue bien tratado por el médico y el equipo paramédico durante
su atencion, respetando sus creencias y costumbres?

Los pacientes del Hospital JULIO MENDEZ BARRENECHE en un 99.65%(n=569)
valoran la recomendacion dada para la casa como suficiente que entendieron.

VIGILADO Supersalud ¥

En el Hospital de se evidencia una respuesta en cuanto a la percepcién del trato de la parte
administrativa como muy bueno con el 0.35% por lo que se podria inferir que el trato es
adecuado, poniendo a el Hospital en un mismo nivel respecto al trato y efectividad del
personal de la institucion JULIO MENDEZ BARRENECHE.

¢Durante su enfermedad tuvo usted asistencia médica y paramédica permanente?

Los pacientes del Hospital de en un 94.57%(n=540) valoran la asistencia médica como muy

buena, recomendacion dada para la casa como suficiente y el 5.43%(n=31) porcentaje de
pacientes que manifiestan insatisfaccion con la prestacion del servicio a pesar de que se
podria considerar que definitivamente no estan insatisfechos con el mismo.

¢ Cuando ingresa Usted a la Institucion ¢ Recibe atencion respetuosa y amable por parte
del personal encargado?

Los pacientes encuestados manifiestan que siempre con un 95.1% (n=543) que las respuestas
dadas por el personal son apropiadas, seguidas del 4.55%(n=26) algunas veces con el 0.35
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%(n=2) que son inapropiadas, el mayor porcentaje obtenido demuestra que los funcionarios,
colaboradores son respetuoso y amables, indicando que en general lo respondido por el
personal de salud soluciono la inquietud del paciente.

¢ Percibid Usted, limpieza, y orden en las areas del hospital?

Respecto al cuidado de las instalaciones el 99.82%(n=570) considera que estdn muy bien
cuidadas y 0..18%(n=1), que en su mayor proporcion las instalaciones se encuentran en
buenas condiciones generales. Es de anotar que el Hospital H.U.J.M.B cuenta dentro de su
planeacion con un plan permanente de mantenimiento correctivo y preventivo el cual esta
avalado por el Ente Territorial y es reportado de acuerdo a la Circular 006 de 2006 a la stper
intendencia nacional de salud la cual hace seguimiento permanente.

Los muebles y enseres del Hospital son cdmodos, lo que sefiala una percepcion de
satisfaccidn de los usuarios mientras esperan a la consulta.

¢Le han hablado a Usted sobre los Derechos y Deberes de los usuarios? recibido Usted
informacion

El 94.75% ( n=541)manifiestan que le dieron a conocer sus derechos como pacientes, como
también sus deberes como usuarios y5.25 (n=30) el % manifiestan que no se le socializaron
los mismo.
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Los derechos y los deberes del paciente existen en la institucion y estan inmerso dentro del
principio del respeto el cual plantea “Somos una Institucion en donde se respeta la vida, la
dignidad de los seres humanos y sus derechos por encima de cualquier consideracién social,
politica o economica.”

Estos principios estan incluidos en el direccionamiento estratégico, pero falta difundirlos de
una manera mas amplia y sencilla entre el personal que labora en la institucion, para que sea
coherente con el desempefio, esta tematica debe ser parte del plan de mejoramiento el cual
contempla mecanismos de seguimiento y evaluacion

¢Ha recibido usted informacion relacionada con el trdmite de quejas y reclamos?

Las instrucciones dadas por el profesional que lo atendié es considerada como siempre para
el usuario con 90.1%,(n=514) siguiéndole en su Casi Siempre un %,(n=23) un 4.1%
manifesto alguna veces, 3.1 (n=18) y el 0.8% (n=5) y el 1.9 (n=11) manifiesta que casi
nunca, lo que hace suponer que debemos tener mas contacto con el usuario para que sepa
donde dirigirse en caso de alguna inconformidad,, convirtiéndose en una fortaleza para la
institucion este factor de calidad, lo cual contribuya a mejorar la percepcion que se tienen
sobre la atencion que presta la institucion hospitalaria
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¢Recibio usted orientacion sobre quien puede ayudarle en caso de un problema de tipo
social?

El 95.97%,8 n=548) manifestd que las orientaciones dadas solucionaron su problematica
social sobre todo en los casos de afiliacion cuando son extranjero, para que puedan gozar de
todos los servicios que ofrece el hospital sin ningun inconveniente. Ya que la mayoria son
personas de escasos recursos economicos, el 4.03%, (n=23) manifestaron que las
orientaciones dadas no fueron de gran ayuda porque no tenian como ser atendido por falta de
documentacidn. Pero sigue siendo representativo y debe ser tenido en cuenta, ya que lo ideal
es que todos los usuarios se sientan satisfechos con la respuesta que le brinda el profesional
ante su problema, lo cual repercute en la efectividad del tratamiento.

CONCLUSION.

En general, la poblacion que mayoritariamente hace uso del centro hospitalario se ubica entre
el rango de edad 16 a 60 afios.

Con respecto a la demografia de los usuarios, predomina el sexo femenino, la ocupacién mas
frecuente es ama de casa, en este apartado las mujeres del area urbana manifiestan obtener
apoyo econdémico de remesas familiares para la manutencion de sus hogares. Las mujeres de
la zona rural, ademas de ser amas de casa acompafian a sus esposos en época de siembra.
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En lo referente a los ingresos mensuales que recibe la poblacién en estudio, se identificd que
los usuarios no alcanzan a cubrir los gastos de la Canasta Basica Alimentaria, mientras
algunas familias mencionaron que ademas de su sueldo mensual, reciben de sus familiares
ayudas econdmicas lo que mejora su calidad de vida y estabilidad econémica

Con relacion al empleo informal se evidencia que una parte de los usuarios procedentes del
Departamento del Magdalena, no poseen educacion formal, sino que corresponden a un nivel
educativo de tercer ciclo y otros a educacion media.

Los resultados obtenidos en este informe, evidencian que la percepcion en la mayoria de los
pacientes atendidos en el Hospital, se encuentran en los niveles de bueno y muy bueno lo que
esta relacionado con la existencia de planes de mejoramiento continuo.

En el campo del servicio a los pacientes en lo relacionado con la comunicacién, informacion
y solucidn de problemas se observa que la percepcidn se encuentra en niveles superiores.

La poblacion que asiste a consulta externa estd conformada mayoritariamente por el sexo
femenino con estrato socioecondémico 1 y 2 afiliada principal mente a régimen subsidiado
con un nivel educativo de primaria completa.
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RECOMENDACIONES

>
>
>

>

Socializar resultados con el personal.

Fomentar la cultura de trabajo en equipo.

Revirar las condiciones de comodidad que pudieran tener las instalaciones para lograr
que la percepcidn del tiempo de espera no sea larga.

Continuar por parte del equipo de Calidad con el acompafiamiento para el
seguimiento del programa de mejoramiento continuo.

Trabajo con la comunidad en cumplimiento de los principios establecidos por la ley 100 del
93y la ley 1438 del 2011, y el modelo integral de atencién en salud del 2016 con el fin de
fomentar la participacion comunitaria, los principios de cooperacién como una forma de
mantener la adherencia institucional de los servicios prestados.

PLAN DE MEJORAMIENTO MES DE ABRIL 2022

» Es necesario fortalecer las estrategias de capacitacion continua al talento humano de

la E.S.E H.U.J.M. B, en humanizacion de los servicios con el fin de prestar una
atencion con calidad.

Seguimiento al LINK de la PQRS-F en la pagina institucional donde los usuarios
radican las mismas, las cuales se direccionan a cada unidad funcional quienes haran
las investigaciones respectivas dependiendo del tipo de PQRS que presenten los
usuarios

El area de Atencidn al Usuario como Plan de Mejoramiento al proceso de aplicacion
de encuestas, implementara un tiempo mayor, para llevar a cabo este proceso de parte
del equipo de trabajo que conforma el éarea y solicitard la colaboraciéon de la
dependencia de Docencia y servicio para la aplicacién de las encuestas en todos los
servicios habilitados que tiene la institucion con el objeto de dar cumplimiento a las
recomendaciones dadas por el Técnico Cientifico de la Super salud.

Elaborado y Proyectado:

D W L S

MARIA ELENA JIMENEZ SERPA
U.F. ATENCION AL USUARIO
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