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INFORME DE ENCUESTAS DE SATISFACCION MES DE ENERO 2022

INTRODUCCION

El Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE, entidad que presta servicios de alta
complejidad en el Distrito de Santa Marta y en el Departamento de la magdalena que en Ia
actualidad se encuentra s en permanente evolucidon y crecimiento, enfocado a alcanzar la
acreditacién en el mediano plazo, razén que nos obliga a estar al tanto de las expectativas de los
usuarios para poder plantear planes encaminados a la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas.

El término caracterizacion en el contexto de Salud, se refiere a la identificacién de grupos de
usuarios que comparten caracteristicas similares. El conocimiento de esos grupos es fundamental
en procesos como: diseno e implementacion de nuevos servicios, re-disefio e implementacién de
servicios existentes, disefio e implementacion de servicios por canales diferentes a los ya
establecidos, disefio de estrategias de comunicacidn con los usuarios o cualquier otra iniciativa que
pretenda mejorar la interaccién usuario — entidad en los procesos misionales de la entidad.

La diversidad de usuarios que acuden en busqueda de los servicios ofrecidos, requiere de un
conocimiento detallado de nuestra poblacién para saber a quién va dirigido nuestro servicio, y poder
enfocar esfuerzos y recursos, de tal manera que se impacte al mayor nimero de individuos en
cumplimiento de la misién institucional.

Reconocer esta diversidad, e identificar caracteristicas, actitudes y preferencias de los usuarios, nos
dard la oportunidad de ajustar actividades, decisiones y servicios para responder satisfactoriamente
al mayor nimero de requerimientos, obtener retroalimentacion, y/o lograr participacion activa en
el logro de los objetivos de la entidad, al igual nos permiten identificar los canales sobre los que se
deben priorizar las acciones para la atencion adecuada segun el tipo de usuario, la forma en que se
debe presentar la informacién, los ajustes que son fundamentales en la infraestructura fisica, las
posibilidades de implementacién de nuevas tecnologias para la provisidon de tramites y servicios y
los protocolos que se deben utilizar para interactuar con los usuarios.
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JUSTIFICACION.

El presente informe, muestra la informacion detallada de las encuestas de satisfaccion aplicadas en
el Hospital Universitario JULUIO MENDEZ BARRENECHE ubicado en el Distrito de Santa Marta
Magdalena, a, durante el mes de enero de 2022. Para la recoleccién de la informacidn se aplicé en
los servicios seleccionados un formato de encuesta que consta de 12 preguntas el cual permite
evaluar el porcentaje global de satisfaccidn de los usuarios con la institucion, asi como también
guienes recomendarian la institucién a familiares o amigos para asistir a los servicios de su IPSy en
general realizar una evaluacién frente a los diferentes servicios y la percepcion de los usuarios frente
a los mismos

En el desarrollo del presente informe también se podrdn conocer las caracteristicas mas
sobresalientes de los usuarios que asisten al hospital a solicitar nuestros servicios , del Distrito de
Santa Marta y sus area de influencia y del Departamento del Magdalena, partir de un andlisis de
las condiciones sociodemograficas, econdmicas, educativas, laborales y habitacionales, con el
propdsito de conocer sus condiciones de vida, necesidades y la relacién de su situacidn con la
pertenencia a los diferentes cargos ocupacionales .

Las aplicaciones de las encuestas estan a cargo de la profesional en trabajo social y una profesional
de apoyo de la oficina de SIAU, estas encuestas son aplicadas en momentos anteriores y posteriores
a consultas o atenciones en los diferentes servicios, durante las filas de asignacidn de citas para la
atencién Preferencial Y Diferencial, facturacién, en salas de espera, observaciéon y pasillos de la
Institucion

El presente informe esta constituido de la siguiente forma: En primer se describen los servicios
donde fueron aplicadas las encuestas de satisfaccién, andlisis y tabulacidn de las variables, de la
informacién obtenida en la aplicaciéon de las encuestas, también se hace una caracterizacidn
demograéfica y social de los usuarios encuestados, teniendo en cuenta variables como la edad,
estado civil, lugar en donde vive, estrato socioeconémico, composicién familiar, analisis de las
condiciones educativas en cuanto a nivel de escolaridad alcanzado y su interés por estudiar, se
evaluan aspectos relacionados con la actividad que desempefian en el campo laboral, modalidades
de contratacidn, el nivel de ingresos y gastos , seguridad social. e industrial y la capacitacidn que
tienen, se presentan los resultados obtenidos referentes a la caracterizacién de la vivienda.
Finalmente se exponen el analisis, tabulaciony las conclusiones del informe.
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1. OBIJETIVOS
Objetivos Generales.

e Conocer las caracteristicas geograficas, demograficas, intrinsecas y de comportamiento de los
usuarios, que son atendidos en los servicios que presta el Hospital Universitario JULIO MENDEZ
BARRENECHE., para direccionar los esfuerzos institucionales al cumplimiento de la misién,
enfocados en sus necesidades y expectativas, buscando impactar al mayor nimero de
ciudadanos en general que permita crear un Modelo de Programa de Mejoramiento continuo
en la prestacién de los servicios en cada area que se encuentre habilitada en nuestra institucion,
gue cumpla la normatividad del SGSSS al respecto y se convierta en un proceso de mejora para
la garantia de la calidad de los servicios y el logro de la satisfaccién de los usuarios.

e Determinar las condiciones demograficas y socioecondmicas de los usuarios en la ciudad de
Santa Marta y su area de influencia

Objetivos Especificos.

e Identificar el lenguaje que debe ser utilizado dependiendo el grupo de interés que para que
impacte la comunicacion.

e Evaluar los canales de comunicacion actuales y proponer acciones que permitan dar una
operatividad del 100% del canal.

e Socializar con el cliente Interno de la Institucidn, los derechos y deberes de los usuarios para
brindar una adecuada informacién y educacién a los mismos

e Generar y mantener el compromiso de los directivos para fomentar una cultura de
Humanizacion enla ESE Desarrollar procesos de educacidn a los usuarios para el uso racional
de los servicios.

e Fomentar el desarrollo de prdacticas humanizadas en la atencién al usuario, su familia y la
comunidad en general a fin de garantizar la satisfaccion de las necesidades en salud.

e Promover la cultura de mejoramiento continuo garantizando un equipo humano altamente
calificado, comprometido y con espiritu de servicio.

ALCANCE:

Realizar seguimiento a la percepcion del usuario con respecto a los servicios prestados por la
Empresa Social del Estado Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE en el periodo del mes
de enero 2022, al igual se caracterizan los usuarios que utilizaron por lo menos una vez los servicios
de salud ofertados por le H.U.J.M.B.
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LIMITACIONES Y DIFICULTADES PROCESO APLICACION DE ENCUESTAS

La meta esperada en la aplicacidn de encuestas para el mes de enero era de 700 la aplicacidn de
610 encuestas se debid, a que en el presente mes el drea de atencion al usuario no contd con la
prestacion de servicio de una de las profesionales de trabajo social, por problemas de salud.

POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

Las encuestas se aplicaron a un total de 610 usuarios que se encontraban ubicados en los diferentes
servicios de salud que oferta la Institucion.

SERVICIOS DONDE SE APLICARON LAS ENCUESTAS

URGENCIA

HOSPITALIZACION

CONSULTA EXTERNA

MEDICINA INTERNA —INFECTOLOGIA.

UCI ADULTO-PEDIATRICA DE LA E.S.E H.U.J.M. B, UCI SEDE 2

CONSULTA EXTERNA PSIQUIATRIA

HOSPITALIZACION PSIQUIATRIA

QUIRURGICA

GINECOLOGIA'Y OBSTETRICIA

PEDIATRIA.

ESCALA DE SATISFACION DE VARIABLES.

MUY BUENA SATISFECHO
REGULAR INSATISFECHO
MALA INSATISFECHO
MUY MALA INSATISFECHO
NO RESPONDE INSATISFECHO
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1. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el mes de Enero de 2022, se aplicaron 610 encuestas en los diversos servicios habilitados
de la E.S.E HUIMB, de la ciudad de Santa Marta, a grupos etéreos diversos y en los diferentes
servicios, con los siguientes resultados:

1.1  SATISFACCION GLOBAL

Tabla 1. Satisfaccion Global ENERO 2022

SATISFACCION INSATIFACCIOON TOTAL
MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA NO RESPONDE | FRECUENCIA | %
FRECU FRECU | % FREC |% FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | % | FRECUENCIA | %
%
610 100
390 |63.94%| 218 |35.73% 2 0.33% 0 0 0 0 0 0
TOTAL, SATISFAC 608 99.67% | TOTAL, INSATISFACCION 0.33%

Segun resolucién 0256 de 2016, por la cual se establecen indicadores para el monitoreo de
la calidad en salud, la satisfaccién estd dada por las respuestas que incluyen las variables
muy buena y buena. En ese orden de ideas, se observa que los 610 usuarios, 390
corresponden a frecuencia de muy buena con un porcentaje del 63.94%, y de la variable
Buena con una frecuencia de 218 usuarios con un porcentaje del 35.73%, y la Regular con
una frecuencia de 2 usuarios insatisfechos con un porcentaje de 0.33%.

De los usuarios encuestados que fueron 610, el 99.67% manifestaron su satisfaccidn con los
servicios prestados en todas las areas tanto administrativa como Asistencial, solo 2 usuarios
se sintieron insatisfecho con la atencién en general que porcentualmente corresponde al
0.33%.

Tabla 2. Satisfaccion con los servicios recibidos en la ESE HUJMB Enero 2022

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

DEFINITIVAMENTE SI | PROBABLEMENTE SI | DEFINITIVAMENTE | PROBABLEMENTE NO

NO NO INFORME
FR % FREC % FR % FR % FR %
608 99.77% |2 0.33% |0 0 0 %
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Referente a la satisfacciéon con los servicios recibidos en la E.S.E H.UJ.M.B. vy
especificamente a la pregunta si recomendaria esta institucidn a sus familiares y amigos,610
usuarios 99.77% responden que definitivamente si lo harian; consecuentemente responden
probablemente si un total de 2 usuarios con el 0.33%.

Tabla 3. Satisfaccion por Aseguradora, enero 2022

ENTIDAD No DE ENCUESTAS %
SANITAS 5 0.812%
CAJACOPI 36 5.91%
CAPITAL SALUD 0 0%
CLINICA GENERAL DEL NORTE 15 2,46%
COOMEVA 80 13.11%
COOSALUD 191 31.31%
MUTUAL SER 51 8.36%
NUEVA EPS 55 9.02%
OTRO 28 4.59%
PARTICULAR 8 1.31%
POLICIA 43 7.05%
DUSAKAWI 4 0.65%
SALUD TOTAL 7 1.24%
SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL 11 1.80%
SECRETARIA DE SALUD DISTRITAL SANTA MARTA 76 12.55%
TOTAL 610 100%

La mayor Satisfaccion la obtiene COOSALUD con el 31.31%, COOMEVA con el 13.11%
Secretaria de Salud Distrital con el 12.55%, Continua NUEVA EPS con el 9.02% y Mutual Ser
con el 8.36%

TABLA 4. Comparativo Satisfaccion Mes anterior y periodo Mes de enero 2022

Mes anterior (Diciembre | Mes Actual (Enero 2022) En el mes de Enero del 2022
2022) hubo una disminucién del
nivel de satisfaccion del
0.15%
99.82% 99.67% 0.15%

En cuanto a la satisfaccién de los usuarios, se observa que respecto al mes anterior
diciembre 2021 (99.82%) que en el mes de enero del 2022 hubo tendencia hubo una
tendencia de disminucién del nivel de satisfaccion del 0.15%, obteniéndose un porcentaje
de satisfaccion en el mes de enero del 99.67%
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COMPARATIVO DE SATISFACCION
MES DE ENERO 2022

ENERO DE 2022 99,67%

DICIEMBREDE 2021 99,82%

99,55% 99,60% 99,65% 99,70% 99,75% 99,80% 99,85%
ANALIS DE CADA UNA DE LAS RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS DE SATSIFACION APLICADAS A
LOS USUARIOS QUE DEMANDARON NUESTROS SERVICIOS EN LA E.S. E HUIMB.ENERO 2022.
1. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION

¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud recibidos en este hospital?

GRAFICA No. 1

EXPERIENCIA GLOBALEN LOS SERVICIOS DE SALUD

A\o;‘o%

2;0,33%

\

= MUY BUENA = BUENA = REGULAR MALA

El 63.93% de los encuestados refieren que la experiencia respecto a los servicio recibidos fue muy
buena, el 35.74.% buena , el 0.33% regular, 0% mala, es necesario seguir implementando
estrategias, que contribuyan a cumplir con los atributos de calidad: La accesibilidad, Oportunidad,
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pertinencia, seguridad, continuidad y humanizacién, los cuales son de gran importancia para
garantizar asi una atencién con calidad, desde el momento de solicitar informacidn, solicitar una
cita o adquirir el servicio. Logrando asi que los usuarios se sientan satisfechos y cumpla con sus
expectativas.

é¢Recomendaria a este hospital a un familiar o a un amigo?

RECOMENDARIA EL HOSPITAL A UN FAMILIAR O AMIGO

2;0,33%

608; 99,67%

DEFINITIVAMENTE S PROBABLEMENTE S|

De los 610 usuarios que diligenciaron la encuesta el 99.67% definitivamente SI recomendaria los
servicios de la IPS a sus familiares y amigos, el 0.33% probablemente si lo recomendaria, pero
insistieron que se deberia mejorar el servicio en lo relacionado con “ acabar con las colas” “ mejorar
la atencion al usuario” “ brindar mayor informacidn”, “ los personas deben ser mas atenta con el
usuario”, “ las citas con los especialistas son muy demoradas”, “ El hospital deberia prestar todos
los servicios para no ser remitidos a otras instituciones” “ No deberian poner tanto problema para
ingresar a las visitas”, “ Deben ser mas flexible para el ingreso”, los practicantes de medicina son los
que atienden”, “ los vigilantes deberian recibir un curso de relaciones humanas”, el 0%
definitivamente NO, el 0% probablemente NO; es necesario implementar estrategias garantizando
a los usuarios: Seguridad, satisfaccion, calidad, accesibilidad en la prestacién de todos los servicios
que presta la Institucién , practicas de buen trato entre el personal de la salud al igual que con el
usuario, y que cada dia se vea el mejoramiento continuo en los procesos y procedimientos de la
Institucidon y de esta manera se garantizara la fidelizacidn del paciente y prestigio tanto a la
institucidn que garantiza la atencién como los funcionarios que la prestan.

¢El proceso de informacién y atencién por parte del personal de la salud fue?
Grafica No.3

PROCESO DE INFORMACION Y ATENCION POR PARTE
DEL PERSONAL DE LA SALUD FUE

4 0

= MUY BUENA BUENA REGULAR MALA
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Las instrucciones dadas por el profesional que lo atendié es considerada para el usuario como muy
bueno con un 63.61%, siguiéndole en su orden un 35.74% la consideran como buena, lo que hace
suponer que el usuario entendid la explicacidon que le dio el profesional sobre su diagnéstico y
tratamiento a seguir, convirtiéndose en una fortaleza para la institucién este factor de calidad, lo
cual contribuye a mejorar la percepcién que se tiene sobre la atencién que presta la institucién
hospitalaria, Comparando este resultado con los comentarios realizados por el usuario con respecto
al trato que le brinda el personal de la salud, se puede concluir que a pesar que algunos manifiestan
insatisfaccion en el trato que reciben, reconocen que son claras las instrucciones recibidas al salir
del servicio utilizado.

Solo el 0.66% de los encuestados manifestaron que las instrucciones dadas fueron regulares, pero
sigue siendo representativo y debe ser tenido en cuenta, ya que lo ideal es que todos los usuarios
se sientan satisfechos con las respuestas que le brinda el profesional ante su problema, lo cual
repercute en la efectividad del tratamiento.

éConsidera usted, que se mantiene confidencialidad y respeto sobre su diagnéstico en salud?

Grafica No.4

SE MANTIENE CONFIDENCIALIDAD EN SU DIAGNOSTICO
DE SALUD

0; 0%

610; 100%

Sl = NO

El 100% de los encuestados manifestéd que se respetd su privacidad durante todo el proceso de
atencién, La actitud del personal médico le transmite confianza y seguridad. Consideran que el
personal de la salud que lo atiende es idéneo por lo cual perciben un comportamiento que los lleva
a confiar y estar seguros del servicio que reciben.
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éAutorizd por escrito usted o su familiar, los procedimientos que se le practicaron durante su
estancia hospitalaria requeridos para diagnosticar su enfermedad?

Grafica No. 5

AUTORIZO POR ESCRITO LOS PROCEDIMIENTOS EN LA
INSTANCIA HOSPITALARIA

71;11,64%

~

=S| = NO

El 88.36.%, de los usuarios y familiares encuestados manifestaron que si habian dado su
consentimiento informado para la realizacién de los procedimientos que hubieren que realizarsele
a sus pacientes hospitalizados porque del resultado de los mismos se mejoraria la calidad de vida
de los mismos, mas sin embargo manifestaron que no reciben informacién suficiente sobre el
documento del consentimiento, responsabilizando al familiar de los eventos adversos que se
puedan presentar, el 11.64% de los usuarios encuestados manifestaron que no les comunicaron
de los procedimientos, ni tratamientos que se le iban a practicar a sus familiares sobre todo a los
gue se encontraban en la sala donde se encuentran los pacientes con o sospecha de Covid 19.

éConsidera usted que fue bien tratado por el médico y el equipo paramédico durante su atencion,
respetando sus creencias y costumbres?

Grafica No. 6

FUE BIEN TRATADO POR EL EQUIPO DE MEDICOS Y
PARAMEDICOS, RESPETANDO SUS CREENCIAS Y
COSTUMBRES

1;0,16%

=5 = NO

El 99.84% de los usuarios encuestados manifiestan que si hubo un buen trato por parte del personal
asistencial (Jefe de enfermeria, Auxiliares de enfermeria y médicos generales) en las areas de
hospitalizacidn, UCI, Urgencia, destacandose este indicador como el que mads se repite, en la
calificaciéon que le dan los usuarios a los profesionales que los atendieron durante su estancia
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hospitalaria, el 0.16% manifiestan que “ los médicos son buenos pero les falta ser mas humano”,
entre los encuestados mencionan que se evidencia un personal comprometido y que lo ha atendido
con amabilidad, generando un ambiente restaurador y para la realizacion de cualquier
procedimiento quirurgico o trasfusién de sangre respetaron sus creencias religiosas, y costumbres
ancestrales.

éDurante su enfermedad, tuvo usted asistencia médica y paramédica permanente?

Grafica No. 7

DURANTE SU ENFERMEDAD, TUVO ATENCION MEDICA Y
PARAMEDICA PERMAMENTE

127;20,82%

=51 © NO

De los 610 usuarios encuestados el 79.18%%, manifiestan que actualmente los médicos especialista
que lo atiende de acuerdo a su patologia los visitan diariamente cuando hacen la ronda médica,
que el personal de medicina general y enfermeria cuando son llamados cuando se presenta alguna
situacién que requieren de su presencia, acuden a los llamados , el 20.82 % del usuario manifiesta
que solo ven la presencia del personal de enfermeria cuando le van aplicar el tratamiento, en
algunos casos se les llaman y hacen caso omiso al Ilamado, manifestando que se encuentran muy
ocupadas. Pero en general en el trato muestran amabilidad

éCuando ingresa usted a la institucion, ¢Recibe atencion respetuosa y amable por parte del
personal encargado?

Grafica No. 8

AL INGRESO DE LA INSTITUCION, RECIBE UN TRATO
AMABLE Y RESPETUOSA

24;3.93% 1;0.16%

—

585;95.90%

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES CASINUNCA
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De los 610 encuestados, que manifestaron siempre La calidad en la atencidn recibida, arrojé un
porcentaje global del 95.90% de satisfaccion con la calidad de atencidn recibida por parte del
personal médico en el drea de Consulta Externa, atencién recibida por parte de enfermeras y
auxiliares, profesionales del Siau quienes resuelven todas sus inquietudes, el 3.93% , manifiestan
que en el Area de Hospitalizacion el trato ha mejorado notablemente hay mas acercamiento entre
el personal asistencial y el paciente, reciben una atencién humanizada de parte del personal de
apoyo, en él se incluyen la nutricionista cuando aplique, facturadores, camilleros, terapistas,
psicdlogos, radiélogos entre otros, quienes a pesar de no estdn constantemente en contacto directo
con el paciente o sus familiares, recibieron la apreciacién que se les presto una atencién respetuosa
y amable, de los usuarios encuestados manifestaron que algunas veces la baja de calidad en la
atencién . 0.16 %, con respecto al item, el usuario que sienten, que el personal que lo atendié no
se identifica, este aspecto requiere atencidn inmediata por parte de la alta gerencia, ya que la
identificacion institucional permitira disminuir riesgos de suplantacién en la prestacion del servicio
y la individualizacién de actuaciones en contra de las politicas institucionales, casi nunca 0%,

éPercibe usted, limpieza y orden en las areas del hospital?

Grafica No. 9

PERCIBE USTED, ORDEN Y LIMPIEZA EN EL HOSPITAL

1;0.16%

=51 = NO

De los 610 usuarios encuestados el 99.84% dijeron Sl, se refieren a “existen sillas para sentarse a
esperar a que lollamen, “el sitio es ventilado, y tiene buena iluminacién, “la sala del drea de Consulta
Externa esta ubicada cerca de las otras dependencias y permite agilizar los procedimientos ““en los
diferentes pisos existen sillas para esperar” “las salas permanecen aseada y esto significa limpieza.

Los que manifestaron que NO, fue el 0.16% refieren a “que la entrada principal es muy reducida el
espacio, “no son confortables, y permanentemente circulan personas con diferentes patologias por
ser la Unica via de entrada a los diferentes servicios, hay demasiado ruido”.

Estas manifestaciones se presentan en la opinion sobre lo agradable de los consultorios, pero no se
relacionaron observaciones ni comentarios al respecto, “la sefializacién la consideran inadecuada,
siendo un factor deficiente, lo cual no permite que el usuario ubique de manera oportuna el servicio
a utilizar.
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La anterior situacion manifestadas por los usuarios tiene una implicacién mayor para la Institucion,
dada la cobertura de poblacién atender lo cual hace proveer que se requiere adoptar medidas
correctivas que cumplan con los requerimientos de los usuarios, ya que este es un factor de calidad
gue permite un mayor nivel de satisfaccién del usuario.

éLe han hablado a usted sobre los deberes y derechos de los usuarios?

Grafica No. 10

LE HAN HABLADO SOBRE LOS DERECHOS Y DEBERES DE
LOS USUARIOS

1;0.16%

609;99.84%

Sl = NO

De los 610 de la poblacidn encestada el 99.84% refieren que los principios de los derechos y deberes,
estdn incluidos dentro del direccionamiento estratégico del Hospital, y se le socializan al usuario, el
0.16% manifestaron que deberian difundirlo de una manera mas amplia y sencilla entre el personal
que labora en la Institucion, para que sea coherente con el desempeio de sus funciones, esta
temadtica debe ser parte del plan de mejoramiento el cual contempla mecanismos de seguimiento y
evaluacion.

Actualmente se encuentra aprobada de parte del Agente interventor de la Institucion la resolucion
No. 192 del 08 de julio del 2020, por medio de la cual se establecieron la actualizacion de la
declaracion de la divulgacion de Derechos y Deberes del afiliado y del paciente, la cual se va a
socializar e implementar, en todas las areas habilitadas de la Institucidn ; algunas de las actividades
a ejecutar en esta estrategia es: Video institucional, publicaciéon de los derechos y deberes en
carteleras ubicadas en los diferentes servicios , pagina WEB, LINK Institucional , entre otras, y de
esta manera contribuir a la toma de decisiones de los usuarios, que mejoren su calidad de vida. Se
continuara capacitando al cliente interno sobre tenas de humanizacién, con el fin de garantizar la
prestacion de los servicios humanizados y de calidad.

Por parte del SIAU se continla realizando campafias de difusién de los deberes y derechos a través
de charlas que hace el trabajador social mediante sus visitas diarias a los pisos.
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éHa recibido usted informacion relacionada con el tramite de quejas y reclamos?

Grafica No. 11

HA RECIBIDO INFORMACION CON EL TRAMITE DE
QUEIJAS Y RECLAMOS

22;3.61%_13;2.13% 1;0.16%

N\

= SIEMPRE = CASISIEMPRE ALGUNAS VECES CASINUNCA

De las 610 personas encuestadas el 94.10%el manifestaron que si conocen cual es el drea de
atencidn al usuario para instaurar las PQRS-F el 3.61% consideran que casi siempre encuentran
quienes atienden sus reclamos. El 2.13% que algunas veces algunos colaboradores les informa
donde deben manifestar sus quejas, y les indican el drea donde deben dirigirse y los que lo califican
con el 0.16% consideran que la mayoria de los colabores por ser personal nuevo no responden, lo
qgue se convierte en una debilidad para la instituciéon, ya que este servicio es el que brinda
orientacién al usuario, atiende las quejas e inquietudes, promueve los derechos y deberes del
usuario y promueve la participacién comunitaria, Casi nunca el 0.16%, estos casos la mayoria de la
insatisfaccion son por falta de equipos médicos, para la realizacion, procedimientos quirurgicos,
con los que no cuenta actualmente la Institucién.

La Institucion cuenta con un portafolio de servicio que no se divulga entre la comunidad, motivo
que contribuye a que los usuarios no conozcan los servicios que se prestan, asi como los procesos
investigativos y académicos que se realizan.

éRecibiod usted orientacion sobre quien puede ayudarle en caso de un problema de tipo social?
Grafica No. 12

RECIBIO ORIENTACION EN QUIEN PUEDE AYUDAR EN
UN TEMA DE TIPO SOCIAL
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El 100% de los usuarios encuestados manifiesta que S, que se le provee al paciente como a la familia
acerca de la organizacién, sobre el personal clave que puede contactar en caso de necesidades de
su atencién o preocupacion por los niveles de calidad previsto, rutinas referente a los derechos
cubiertos por el POS, aspectos concernientes a su estancia, atencidony cuidado, asi el cdmo aspectos
administrativos tales como tarifas, copagos o cuotas moderadoras, y documentacién requerida para
su ingreso.

En la Oficina de Atencién al Usuario Existe un proceso inicial para informar al paciente acerca de los
aspectos concernientes a su estancia, atencién y cuidado, asi como aspectos administrativos tales
como tarifas, copagos o cuotas moderadoras y documentacién requerida para su ingreso.

1. LIMITACIONES Y DIFICULTADES PROCESO APLICACION DE ENCUESTAS

Se evidencia que del total de la meta esperada en la aplicacién de encuestas para el mes de enero
fue de 700 encuestas y se aplicaron 610, esto corresponde a que en el presente mes el drea de
atencioén al usuario no contd durante 15 dias con el apoyo administrativo de la auxiliar de SIAU

2. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS SOCIODEMOGRAFICAS Y GENERALIDADES DE LA
POBLACION ENCUESTADA ENERO 2022

de usuarios, como uno de los ejes fundamentales del proceso de acreditacidon en salud. Con la
aplicacion de la ficha de caracterizacion nos permitié identificar las oportunidades de mejora
respecto a: recopilacidon y calidad de datos desde el ingreso hasta el egreso del paciente; la
importancia de conocer las necesidades en salud de la poblacién objeto y asi orientar las
intervenciones. Con uno de los resultados significativos del presente informe se plantea propuesta
para que sea implementada por la institucién, con el fin de fortalecer la calidad de atencidn

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LOS USUARIOS:

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LOS
USUARIOS

34_2305 0,3

= SANTA MARTA = MUNICIPIOS MAGDALENA
VEREDAS = GUACHACA
= SIERRA NEVADA
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Con base en la informacién recolectada por medio de las encuestas aplicadas a los usuarios que
asisten al H.U.J.M.B, se identificd que el 93.5% de los de los usuarios habitan en la ciudad de Santa
Marta, el 3.4% en los municipios del Dpto. del Magdalena, el 2.3 % en Veredas, el 0.5% en el
corregimiento de Guachaca, mientras que tan solo el 0.3% en Sierra Nevada y sus alrededores
(indigenas)

Analizando los barrios donde se habitan la mayoria de los usuarios que solicitan nuestros servicios
son las de las localidades 1 y 3, aunque encontramos usuarios que asisten como particulares y
habitan en la localidad 2.

Del total de usuarios encuestados, se observa que la mayoria son procedente del Distrito de Santa
marta, y una pequefia poblacién son procedentes de los municipios del Dpto. del Magdalena, y un
gran numero son emigrantes del vecino pais de Venezuela, los cuales manifiestan que se han
trasladado hasta nuestra ciudad en busca de un mejor trabajo y posibilidades de estudio, con su
familia, mientras que otros usuarios a que fue por motivos de violencia.

GENERO:

GENERO

—

79,5%

MUJERES =HOMBRES

La distribucion de los usuarios del sector de la salud por género, muestra una marcada
representatividad del Género femenino con un 79.5%. Mientras que masculino representan el
20.5.%.
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EDADES

EDADES DE LOS USUARIOS ATENDIDOS

: 0-15 ANOS = 16-30 ANOS = 31-45 ANOS
= 46-60 ANOS = 61-75 ANOS = 76-100 ANOS

La informacién por rangos de edad evidencia que la mayor parte de los usuarios del sector salud,
(25.90%) se ubican entre los 0 y 15 afios de edad, seguido de un 21.31% que estan entre los 16 y 30
afios, el 16.07% oscila entre los 31y 45, el 14.43% oscila entre los 46 y 60 afios y el 14.75% oscilan
entre los 61 a 75 afos, y el 7.54% oscila entre los 76 a 100 afios.

ESTRATO SOCIOECONOMICO.

ESTRATO SOCIOECONOMICO

0,4%

* ESTRATO 1 =ESTRATOZ2 ESTRATO 3 =ESTRATOS

Al indagar por el estrato socioecondmico en el que habitan actualmente los usuarios encuestados,
se observa que el 43.3% viven en el estrato 1, seguido por el estrato 2 con un 34% vy el estrato 3 con
una representacion del 22.3%. Por su parte, se encontré que tan solo el 0.4% pertenece al estrato
5.
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ESTADO CIVIL

ESTADO CIVIL

A

= CASADO = SOLTERO =« UNIONLIBRE =VIUDO

Se indagd sobre el estado civil que tienen actualmente los usuarios encuestados, encontrando que
el soltero es el estado predominante con el 42.95%, este estilo es mayoria entre los encuestados,
los usuarios que viven en unién libre es el 41.48%, seguido de la condiciéon de casado con una
participacién del 12.13%. Mientras que los viudos representan el 3.44%. respectivamente.

TIPO DE ACTIVIDADES QUE EL USUARIO REALIZA EN EL TIEMPO LIBRE.

ACTIVIDADES TIEMPO LIBRE
0,3%

|
12,1% .

* DESCANSAR = VER TELEVISION
QUEHACERES DEL HOGAR = ESTUDIAR
* ARREGLOS DE VIVIENDA

Al indagar sobre las actividades que hacen diariamente después de la jornada laboral, se encontré
que el usuario prefiere descansar (44.3%), ver television (30.1%), y colaborar en el hogar o con los

nifios (12.1%). Por su parte, actividades como estudiar (13.2%), hacer arreglos en la vivienda (0.3%)
y trabajar en otras actividades.
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CONDICIONES EDUCATIVAS

NIVEL DE ESCOLARIDAD

7 2538415
55

= PRIMARIA =« SECUNDARIA
MEDIA ACADEMICA = NINGUNO
= PRESCOLAR = PROFESIONAL
= SIN INFORMACION = TECNICO PROFESIONAL
= TECNICO

Con respecto a las condiciones educativas de los usuarios, los resultados muestran que el 45.41%
de la poblacién manifiesta haber cursado la secundaria, primaria 30%, media académica 1.48%,
prescolar 1.15%, técnica profesional 0.66%, técnico 2.46%, profesional 3.61%, ninguna clase de
educacion 9%, mientras que el 6.23% no tiene informacion y afirma que no saben leer ni escribir.
OCUPACION ACTUAL DE LOS USUARIOS

OCUPACION ACTUAL DEL USUARIO

171

.Y

29
= AMA DE CASA = DESEMPLEADO EMPLEADO
» ESTUDIANTE = INDEPENDIENTE = NINGUNO
» PENSIONADO = SERVIDOR PUBLICO s SIN INFORMACION

Las ocupaciones que los usuarios se dedican, hay una poblacién marcada y es las amas de casa con
un porcentaje del 36.89%, desempleado 8.85%, empleado 4.75%, estudiante 14.75, independiente
13.93%, ninguno 10.99%, pensionado 2.79%, servidor publico 0.16%, sin informacién 6.89%.
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CONCLUSIONES:

¢ Un porcentaje de satisfaccidén global superior al a la Meta pactada indica que existen fortalezas
en la prestacién del servicio de consulta externa y hospitalizacion que se cuenta con insumo
suficiente para el establecimiento de medidas tendientes a mantener y mejorar la imagen positiva
del servicio.

¢ La percepcién de los usuarios de la IPS HUJMB” en relacidn con la actitud, atencion y servicio del
personal administrativo y de servicio, revela un alto grado de satisfaccién, esto se debe a que
siempre el usuario percibe una actitud adecuada en la atencidon por parte del personal que tiene la
funcién de brindarla, siempre se siente confiado y fuera de peligro cuando recibe el servicio, asi
mismo considera que personal es cortes, educado y atento con los usuarios; ademas cuenta con los
conocimientos, protocolos y técnicas que deben ser aplicados para controlar los factores de riesgo
y se preocupa por dar respuesta oportuna a las quejas y reclamos.

e El principal objetivo de la ESE Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE, es garantizar
la prestacion de los servicios de salud, el proceso de recepcién, tramite, direccionamiento y
seguimiento a las PQRS-F permite responder a las necesidades y sugerencias de los usuarios, de
manera oportuna con el fin de mejorar la prestacion de los servicios de salud y cumplir con el
estandar de satisfaccidn de los usuarios.

e El drea de Atencidn al Usuario ha puesto en marcha las acciones en las que participan los
Coordinadores de cada area por de la realizacién de Comité de Etica en el que se ha socializado las
oportunidades de mejora y se acuerda los compromisos adquiridos en pro de soluciones.

¢ E.S.E H.U.J.M. B, ha venido fortaleciendo los procesos enfocados hacia la Afiliacién que se le han
venido haciendo a los usuarios que se encontraban sin afiliacién al Régimen subsidiado y
contributivo, situaciéon que requiere de un trabajo mancomunado en Pro de garantizar acceso
efectivo a los servicios de salud, mejorar la satisfaccidn de los usuarios, recobrar la confianza dentro
del sistema y socializar las experiencias exitosas.
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RECOMENDACIONES

o Reducir los agentes generadores de estrés ambiental (como Ruido, ventilacion, higiene,
iluminacion), complementado con esfuerzos por disefios confortables, agradables y de facil control,
que contribuyan a la tranquilidad emocional de pacientes y familiares y con ello faciliten el proceso
de recuperacion.

o Construir y promover acciones encaminadas en el acompafiamiento de pacientes y su
familia, en condiciones de vulnerabilidad, de violencia, acompafiamiento espiritual y emocional, asi
como el acompafnamiento al paciente en su fase terminal y acompafiamiento a la familia en el duelo.
Asi como el acompafnamiento a los colaboradores. El médico al escuchar al paciente al entender sus
temores y expectativas, puede explicar de forma mas asertiva lo que estd sucediendo y cual serd su
esfuerzo para mejorarlo y lograr una atencién humanizada que a través de programas de buen trato
dar a conocer los derechos, brindar apoyo emocional permite dar al paciente un mejor servicio.

e Darle priorizacién de atencién con base en edad, para atender prioritariamente a adultos mayores,
discapacitados, (visual y auditivo) nifios, mujeres embarazadas, Minusvalidos, sobre todo al usuario
gue han viajado varias horas desde Municipios, veredas y fincas para ser atendidos y puedan
regresar a sus sitios de origen. Esto con respecto a los servicios que se prestan en Consulta Externa
ya que actualmente no existe en la Institucién Hogar de Paso como anteriormente funcionaba.

e Ampliar la aplicacidn del Protocolo de la Atencidn Preferencial a los demas servicios que presta el
hospital, con el objeto de establecer un direccionamiento estratégico a mediano plazo, en el cual
los esfuerzos impacten en toda la organizacién, para lo cual se debe pedir la colaboracién al Area de
Docencia y Servicio

PLAN DE MEJORAMIENTO

El drea de Atencién al Usuario como plan de mejoramiento al proceso de aplicacién de encuestas
implementara un tiempo mayor para llevar a cabo este proceso por parte del equipo de trabajo que
conforma el drea. Es importante resaltar que a raiz de la acogida de los nuevos servicios de salud en
el hospital ha aumentado el volumen de usuarios que visitan nuestra instalacion.

Se realizara socializacion de resultados y analisis con cada drea y en los respectivos comités
institucionales con el fin de poner en conocimiento la percepcion de los usuarios frente a cada
servicio y solicitar planes de mejoramiento especificos.

e La alta direccion del hospital debe disefiar y aplicar politicas para atencidn basada en género y
para garantizar la salvaguarda de la confidencialidad de la informacion que el paciente
suministra al momento de la atencidn, ya que muchos de los usuarios con diagnostico que
deben manejarse con mucha privacidad, observan que son conocido no solo por el personal
asistencial, sino también por otros usuarios, porque al paciente no se le identifica por sunombre
sino por su patologia, por ejemplo los pacientes con Dx de VIH.

e Que la Coordinadoras de enfermeria de las diferentes areas, realicen permanente visitas a las
habitaciones para evitar eventos adversos, ya que los usuarios manifiestan que cuando se
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sienten mal se les llama y nunca acuden a los llamados, lo que pone en riesgo la seguridad del
paciente.

e Que se haga una readecuacién del espacio fisico del estar de enfermeria en las areas de
hospitalizacidn, puesto que la ubicacidon de estos actualmente no le permite al personal de
enfermeria la monitorizacion de los pacientes, debido a que se encuentran ubicados en un
extremo, alejado de las habitaciones de los pacientes impidiendo la visibilidad de esta area. Sin
embargo, es importante que la Institucion oficialice este proceso, mediante la elaboracién de
un documento en al cual ademas de reportar las necesidades en materia de espacios fisicos se
establezcan tiempos para su cumplimiento, se designe el presupuesto y se pueda ejercer control
entre otro.

o Wwe S

Elaboro: Maria Elena Jiménez Serpa
U.F. Atencién al Usuario

@@' hujuliomendezb 0""’5(}“‘/”’" ﬁwm qhﬁrd'm




