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INFORME DE ENCUESTAS DE SATISFACCION MES DE AGOSTO
2022

El propdsito de realizar las encuestas de satisfaccion es lograr un alto grado de bienestar en todos los
servicios que ofrece el hospital para con los usuarios. Una de las herramientas clave para obtener
una percepcién real de la opinion de los usuarios en relacién a nuestros servicios prestados por la
entidad es por medio de las encuestas, ademas de escuchar las recomendaciones ante los servicios y
el personal que labora en nuestra Institucion.

El gran valor de la informacion recogida por la aplicacion de las encuestas de satisfaccion de
los usuarios nos informa como perciben la prestacion de los servicios que utilizan, la cual
permitirad decisiones que ayuden al mejoramiento continuo de la calidad de la atencién.

La poblacion objetivo al que se habia programado las encuestas de satisfaccion para el mes
de agosto, no fue posible los usuarios que se les prestd el servicio en las diferentes areas de
la E.S.E por los planes de contingencia que realizo la parte administrativa para la realizacion
de los estudios socioecondmicos para la consecucion de los recursos econémicos que nos
adeuda de parte del Distrito de Santa marta.

1.0OBJETIVO GENERAL

VIGILADO Supersalud ¥

Conocer la percepcion de la calidad en la prestacion de los servicios que tienen nuestros
usuarios externos en todo el proceso de atencion y por cada uno de los servicios ofrecidos.

1,2, OBJETIVOS ESPECIFICOS
Objetivos Especificos.

» ldentificar el nivel de satisfaccion que perciben los usuarios en todos los servicios
ofertados por el H.U.J.M.B.

» Tener una herramienta que le permita a la institucion generar planes de mejoramiento,
proyecciones de servicios que correspondan efectivamente a las necesidades y
expectativas de nuestros usuarios externos para aumentar el nivel de satisfaccion de
los mismos.
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ALCANCE

Se inicia con el diligenciamiento de la encuesta y se termina con la socializacion de los
resultados.

3. SERVICIOS DONDE SE APLICARON LAS ENCUESTAS

e Pediatria

e Urgencias

e Hospitalizacion — Observacion
e Consulta Externa

e Laboratorio,

e Medicina Interna

e Infecta logia

e Uci Adulto- Uci pediatrica

QL e Quirdrgica
E . ] -
s e Ginecologia Obstetricia.
g e RX
vy ,
2 o Ec_ogr_afle}
3 e Psiquiatria
>

e Cardo vida
e Laboratorio

Se partié de una muestra de 419 pacientes, en la obtencion de datos, Posterior a la obtencién
de los datos se realizo la tabulacién de los mismos, y la busqueda de asociacién de las
variables dispuestas por la encuesta; con lo cual se desarrolla un analisis 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  Indicadores:
1. Proporcidn de satisfaccion global de los usuarios de la E.S.E
2. Proporcion de usuarios que recomendarian la E.S.E a familiares y amigos

Tabla 1. Satisfaccion Global

SATISFACCION INSATIFACCION TOTAL
MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA NO RESPONDE | FRECUENCIA | %
FRECU FRECU |% FREC |% FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | %
%
419 100
307 |73.27%| 107 |2554%| 5 |1.19% 0 0 0 0 0 0

TOTAGRSATISFAC: 414 98.81% TOTAL, INSATISFACCION: 5 1.19%

e
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& Analizando la percepcion global de la satisfaccion se evidencia que el 73.27 % (n=307) de

>

los pacientes se sintieron muy satisfechos, que corresponde a la frecuencia muy buena, el
25.54 % (n=107) satisfechos, corresponde a la frecuencia buena, en ese orden de idea, se
observa que de los 419 usuarios corresponden a una porcentaje del 98.81% vy de los 5
usuarios que respondieron regular se declara insatisfecho, con una frecuencia total 1.19%,
esto permite inferir que la gran mayoria de la poblacion encuestada se encuentra satisfecha
con la prestacion de servicio integral recibido.

Tabla 2. Satisfaccion con los servicios recibidos en la ESE HUIMB Agosto del 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 %
407 97.2 12 2.8% 0 0 0 0 0 0
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La totalidad de la poblacion encuestada (419 pacientes), respondio que si recomendarian y
volverian a utilizar los servicios que ofrece el hospital Universitario JULIO MENDEZ
BARRENECHE, en un 100% lo que hace pensar que la atencion brindada cumple con muy
buenos estandares de calidad y esto genera satisfacian en los pacientes los cuales muestran
una gran adherencia a la institucion.

TABLA. Comparativo Satisfaccion Mes anterior y periodo mes de agosto del 2022

Mes anterior (julio 2022) | Mes Actual (agosto 2022) Aumento de Satisfaccion
mes de Agosto 2022

98.21% 98.81% 0.6%

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se observa que respecto al mes anterior (julio
2022) hubo tendencia al aumento de la satisfaccion de un 0.6%, obteniéndose un 98.81% en
el mes de agosto de 2022

Tabla 3. Satisfaccion por servicios.

3
¢ |AREAFUNCIONAL __|#DE ENCUESTAS %
S | PEDIATRIA 27 6,4%
2 | URGENCIAS 181|  43,2%
2 | CONSULTA EXTERNA 17 4,1%
LABORATORIO 0 0,0%
MEDICINA INTERNA 22 5,3%
INFECTOLOGIA 12 2,9%
ucls 6 1,4%
QUIRURGICA 53| 12,6%
GINECOLOGIA
OBSTETRICIA 61| 14,6%
RX 0 0,0%
ECOGRAFIA 0 0,0%
PSIQUIATRIA 40 9,5%
CARDIOVIDA 0 0,0%
419| 100,0%
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NUMERO DE ENCUESTAS POR AREA

FUNCIONAL
200 181
150 I
100 53 61
27 22 40
50 17 12 8
= PEDIATRIA m URGENCIAS
CONSULTA EXTERNA m LABORATORIO
m MEDICINA INTERNA = INFECTOLOGIA
mUCIS m QUIRURGICA
= GINECOLOGIA OBSTETRICIA mRX
m ECOGRAFIA m PSIQUIATRIA

u CARDIOVIDA

La mayor Satisfaccion la obtiene Urgencias con una poblacion encuestada de 181 pacientes,
continta Ginecologia con 61 y Quirdrgica con 53 pacientes.

VIGILADO Supersalud ¥

CARACTERIZACION DE LA POBLACION
OBJETIVO GENERAL

Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios de la E.S.E H.U.J.M.B.por medio de la
aplicacion de encuestas, que servira para realizar mejoras a nivel interno por medio de la
creacion de herramientas para el control de la calidad en la prestacion de los servicios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a la variable de calidad
en la atencion.
» Programar el mejoramiento de los procesos de atencion en los servicios de Urgencia

de laE.S.EH.U.J.M. B.
> Evaluar la capacidad instalada de la Institucion teniendo en cuenta la oferta y la

demanda actual de este Ente hospitalario.
» Caracterizar socio demogréaficamente la poblacion estudiada Identificar los factores
que inciden en el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 1. Composicién muestra final segregadas por sexo.

ATENCION POR GENERO
250 229

200
167

150
100

50 >3

1
s MASCULINO =FEMENINO POBLACION LGTBI

En la muestra estudiada predomina el sexo femenino en un 54.7% (n=229), mientras el sexo
masculino es el restante 39.9% (n=167), y de la Poblacion del LGBTI 5.5% (n= 23) 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 menor de 45 afios ocupa con un porcentaje del 70.2% (294) generando la
mayor intensidad de uso del servicio, los pacientes que estdn comprendidos el rango de 46 a
60 afios ocupan un 18.1% (76), el resto de la poblacion se distribuye con un 6.0% (25) entre
61 a 175 afios y un 5.7% (24) menores de 76 afos.

viGiaboSupersalud

ATENCION POR EDADES

~O 0 N
- 16 A 30
31 A 45
- 46 A B0
B1AT75

76 A 100
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Distribucion poblacional por afiliacion al sistema de seguridad social
Contributivo Especial Subsidiado.

El 47.3% (198) de los pacientes que acuden a los servicios del Hospital pertenecen al régimen
subsidiado y el restante se distribuye equitativamente entre el régimen contributivo
34.6%(n=145) y especial 18.1% (n=76) esto coincide en la distribucion socioeconémica del
municipio la que reporta como estrato 1 y 2 del casco urbano de acuerdo a los informes de
planeacion municipal.

ATENCION POR REGIMEN DE
SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

CONTRIBUTIVO;
145

QN
]
2
g
0
o
A
0
<
]
> SUBSIDIADO;
198

Agrupacion de los encuestados de acuerdo al nivel educativo

Revisando el nivel educativo el 42.0%(n=176) de los entrevistados culmino su Basica
secundaria y el 25.1% (n= 105) primaria, sigue Técnicos con 7.2% (30), seguidos con un
6.7%(n=28) que niegan tener ningun estudios, 5.7% (n=24) sin informacién, un 4.3% (n=18)
el porcentaje de pacientes media académica, entre otros.
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ESCOLARIDAD
200 176
150
105
100
50 30
18 2% g 1 2 5
0 - B | - — -
H primaria ® secundaria media academica
®ninguno m prescolar m profesional

W sin informacion mtecnica profesional mtecnico

Distribucion de la poblacion por estrato socio-econémico
Del servicio de consulta externa, hospitalizacion y urgencia.

Se encontrd que el 44.6%(n=187) de la muestra a estudio tienen estrato 1, seguido por un
37.2%(n=156) que son de estrato 2 y finalmente estrato 3 con un 18.1%(n=76). Mostrando
que los usuarios del Hospital de son especialmente de niveles socioecondémicos bajos. Esto
coincide en la distribucion socioeconémica del municipio la que reporta como estrato 1y 2.

viGiaboSupersalud

ESTRATO SOCIOECONOMICO DE LOS
USUARIOS

76

187
0 50 100 150 200
ESTRATO3 mESTRATO2 mESTRATO 1
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Poblacion agrupada acorde a la ocupacion.

Los datos obtenidos en las encuestas permiten visualizar de 44.4%(n=186) corresponde a
amas de casa, un 16%(n=67) Empleado, un 13.8% (n=58) desempleados, 8.4% (35) a
estudiantes, un 6.2%(n=26) independientes, pensionados con un 3.3% (n=14) y finalmente
con un 7.9%(n=33) no tienen informacién. Esto coincide con la afiliacion al SGSSS en
cuanto a los regimenes de aseguramiento que para el municipio de Santa Marta que, de
acuerdo a estadisticas suministradas por la direccion territorial de aseguramiento, muestran
que la mayor cantidad de habitantes del municipio se encuentran afiliados al régimen
subsidiado en salud.

OCUPACION DE LOS USUARIOS

I s:

14

A
|, 26
5 35
g 67
s 58
(o]
2 h 186
5
g 0 50 100 150 200

msin informacion ®servidor publico ® pensionado u independiente

m estudiante empleado mdesempleado ®ama de casa

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 aledafias al Detrito
de Santa Marta. con un 3.0%. Se pudo constatar que existe una fraccion de usuarios
provenientes del pais de Venezuela.
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EVALUACION DE VARIABLES DE SATISFACCION

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 1y 2. En el estrato 1 el 85% no
pago y de los que si pagaron el 15% refirié ser muy barato. Del estrato to 2 el 76% no realizo
ningln pago, mientras que quienes pagaron la mayor proporcion 24% refirio que los costos
fueron muy costosos el copago; respecto a los de estrato 3 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 socioecondémico.

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

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

La informacion del talento humano es evaluada satisfactoriamente de oportuna y clara. Con
el 73.5% para muy buena y el 25.3% para buena, Sin embargo, existe frecuencia que
manifiesta informacion poco oportunay poco claro del profesional tratante y enfermera jefe,
con un 1.2%.

VIGILADO Supersalud ¥

¢ Considera usted, que se mantienen confidencialidad y respeto sobre su diagndstico en
salud?

El 100%, manifiestan que si, que el equipo de médicos y paramédicos de la Institucion
respeto su diagnostico guardando prudencia aun ante los familiares mas cuando se trata del
diagndstico B24X.

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

El 92.8%, manifesto que, si le explicaron sobre los procedimientos que se le iban a realizar,
advirtiéndoles de los beneficios y riesgos de los mismos. El 7.2%, manifesté 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 medico y el equipo paramédico durante
su atencion, respetando sus creencias y costumbres?

El 100% de los usuarios que la calidez del talento humano, es muy buena,
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¢Durante su enfermedad tuvo usted asistencia médica y paramédica permanente?

El 97.37% manifiestan que los funcionarios del area asistencial del hospital en gran
porcentaje, disponen del tiempo necesario para atender la consulta para satisfacer las
necesidades de los usuarios, obteniéndose los siguientes porcentajes seguin encuesta: con un
97.37% de excelencia, el 2.67% manifiestan que se presentan manifestaciones minimas de
falta de calidez en el recurso humano, destacandose la actitud poco amable de algunos
médicos tratante, enfermera jefa, auxiliares de enfermeria por el tiempo que disponen los
mismos para atender sus necesidades. Es necesario que el funcionario que laboran en el
hospital tome las medidas necesarias tendientes a eliminar la mas minima expresion de
insatisfaccion de parte de los usuarios.

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

Los usuarios que ingresan a la Institucidn, sienten cordialidad y amabilidad por parte de los
funcionarios y suficiente atencion a su solicitud. El 89.3% manifiesta que casi siempre, el
10.5 casi siempre, y el 0.24%, manifiestan que algunas veces, es importante que la la
coordinacion de las diferentes areas dialogue con los funcionarios de su dependencia, con el
fin de impartir directrices relacionadas con la forma como se debe darle una buena atencién
al usuario que solicita servicios, Dichas acciones deben estar encaminadas a llegar a la
excelencia eliminar cualquier porcentaje de inconformismo por parte de los usuarios.

viGgiLapo Supersalud 7.

¢Percibid Usted, limpieza, y orden en las areas del hospital?
El 100% de los usuarios manifiestan que se observa en todas limpieza y orden.

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

El99.05% (n=415) los usuarios manifiestan recibir informacidn acerca de deberes y derechos
en un 0.95%. manifestaron que no. Entre los derechos mas conocidos, los usuarios expresan
trato digno, accesibilidad y prioridad a grupos vulnerables. En lo que se refiere a deberes, las
mayores frecuencias son respeto a normas e instalaciones, cumplir citas y uso racional de los
servicios, siendo los profesionales que mas lo hacen las trabajadoras sociales de cada area.

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

Cuando los usuarios solicitaron respuesta a sus solicitudes, los funcionarios encargados de
dar respuesta a los mismos, lo hacen casi siempre dentro de los terminanos de ley. Con el
89.2%, (=374) el 9.07% (n=38) siempre, y el 1.67%, manifiestan que algunas veces, porque
no todos los funcionarios o colaboradores que laboran en la Institucion, conocen el proceso.
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¢Recibio usted orientacion sobre quien puede ayudarle en caso de un problema de tipo
social?

Cuando los usuarios solicitaron conceptos, 6 explicaciones sobre quien podria ayudarles en
caso de problema de tipo social sobre los servicios prestado por la Institucion, los
funcionarios que los atendieron, se dieron a entender claramente de acuerdo a las necesidades
del usuario. Con el 100% respondiendo con un si para excelente .

CONCLUSION:

e El fin de las encuestas es determinar la percepcion que los usuarios pueden calificar
sobre la calidad de los servicios prestados, asi como sus observaciones, comentarios
y/o sugerencias. Mediante la recoleccion, analisis y tabulacion de los datos, nos
permite que cada una de las areas encargadas de la prestacion de servicios realice los
planes de mejora, para lograr el maximo grado de satisfaccion de los usuarios.

e Enlaencuesta hay un apartado el cual el usuario puede realizar las recomendaciones
que considera necesario, entre ellas se encuentra las siguientes:

e Solicitan mas citas de revision de examenes y citas de control de Post Quirlrgicos

e Solicitud de mas personal médico generales y especialistas.

e Solicitan que mejoren la atencion las personas de linea de frente.

e Solicitan capacitar al personal en humanizacion y atencion al cliente.

e Mejorar la oportunidad en las lineas telefonicas, los usuarios manifiestan que las
lineas no suenan ocupadas y no contestan.

VIGILADO Supersalud ¥

RECOMENDACIONES

» Socializar resultados con el personal.

» Fomentar la cultura de trabajo en equipo.

» Reuvirar las condiciones de comodidad que pudieran tener las instalaciones para lograr
que la percepcion 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.
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PLAN DE MEJORAMIENTO MES DE AGOSTO 2022

OBJETIVO ACCION RESPONSABLE PLAZO
Asignar mas citas | Ampliacién de | Jefes de areas de De manera
para revision de | agendas con | servicio 'y lider | inmediata
examen médicos Yy | medicina SIAU
controles pos | especializadas en el
quirdrgicos area de Consulta
Externa
Mejorar la Ofrecer Portafolio Jefes de areas de Todo el afio
informacién de servicios voz a servicio 'y lider
ofrecida a los voz Linea de SIAU
usuarios de los frente atencion al
servicios que se usuario
prestan.
N Mejorar el trato | Cualificacién alos | Jefes de areas de Todo el afio cada fin
9 | recibido usuarios internos del | servicio 'y lider | de mes
2 hospital Solicitud de | SIAU
g capacitacion a
g entidad externa.
5 Realizar encuestas | Implementar linea | lider SIAU y |De Septiembre a
” | de satisfaccion de celular para | Equipo de trabajo | Diciembre del 2022
general de  los | realizar  encuestas | social.
usuarios del vV0z avoz .
servicio
Informacion al | informacion al | Lider SIAU, Call Durante todo el
usuario externo | usuario con | center, Linea de afnio
sobre la cancelacion | antelacion de dicha | frente
de citas médicas | cancelacion de citas
especializadas cuando al médico se
le presente algun
tipo de novedad.
Mejorar la estrategia | Ajustar el protocolo | Lider del Siau, Call | Septiembre 2022
Call Call Center
Center Center, cualificacion
del
Personal ylo
rotacion del
personal
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Oportunidad citas Ampliacion de | Jefes de areas de Durante todo el afio
medicas agenda Citas extras | servicio 'y lider
(Protocolo linea de | SIAU

frente —atencion al
usuario)

Estrategia Call
Center

Elaborado y Proyectado:

AV (A

MARIA ELENA JIMENEZ SERPA
U.F. ATENCION AL USUARIO

viGiaboSupersalud
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