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INFORME DE ENCUESTAS DE SATISFACCION MES DE JULIO
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, tiene como mision garantizar la prestacion de los servicios de
salud de tercer y cuarto nivel, de complejidad a la poblacion del Régimen contributivo y en
condiciones de vulnerabilidad y pobreza con y sin seguridad social, haciendo énfasis en una
atencion integral que permita satisfacer las necesidades de los usuarios que requieran de
nuestra atencién cumplimiento con todo los criterios pertinentes con respeto a la calidad.
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.

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

VIGILADO Supersalud ¥

1.0OBJETIVO GENERAL

Proporcionar informacion béasica sobre las caracteristicas de los diferentes grupos de
personas que asisten al hospital, que comparten tipologias similares, por medio de variables
demograficas, geograficas, intrinsecas y de comportamiento, con el fin de identificar las
necesidades y motivaciones de los mismos, al acceder a un servicio que presta la institucion.

1,2, OBJETIVOS ESPECIFICOS
Obijetivos Especificos.

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

» Establecer los aspectos mejor evaluados por los pacientes encuestados.

» Caracterizar la poblacion que asiste a la Institucion.
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» Prestar servicios Integrales de salud con oportunidad, continuidad, y eficiencia que
satisfagan las necesidades de la comunidad en el sector salud.

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

» Obtener informaciéon sobre variables sociodemogréaficas de la poblacion, como: sexo,
edad, estado conyugal, ocupacion, escolaridad, etnia, grupos poblacionales,
comunitarios y sociales, discapacidad, entre otros.

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

, * Pediatria ENCUESTADOS POR AREA
2 e Urgencias
=] - PEDIATRIA
g e Consulta Externa
5 . - URGENCIAS
o e Laboratorio,
& L. CONSULTA EXTERNA
2 e Medicina _nterna L N
g b InfECta Iogla A" MEDICINA INTERNA
e Uci Adulto- Uci pediatrica > IR
° QUirl.,]rgica \/ 7 - ucis
e Ginecologia Obstetricia. Iy i - QUIRURGICA
e RX 135 10 0 - GINECOLOGIA
OBSTETRICIA
e Ecografia “RX
e Psiquiatria SR
° Cardo Vida - PSIQUIATRIA

CARDIOVIDA

e Laboratorio

Se partié de una muestra de 502 pacientes, en la obtencion 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 analisis estadistico
descriptivo de los distintos componentes de la encuesta, para desarrollar la discusion,
recomendaciones y conclusiones pertinentes.
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4. Escala de satisfaccion segun variables

Atencion al Usuario

MUY BUENA SATISFECHO

BUENA SATISFECHO
REGULAR INSATISFECHO
MALA INSATISFECHO
MUY MALA INSATIFECHO
NO RESPONDEN INSATISFECHO

4.1 SATISFACCION GLOBAL JULIO 2022
Tabla 1. Satisfaccién Global

SATISFACCION INSATIFACCION TOTAL

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

>
FRECU FRECU |% FREC [%  |FRECUENCIA|% | FRECUENCIA[% | FRECUENCIA | %

g

g %

9 502|100

358 J7131%| 135 |26.89%| 9 |1.79% 0 0 0 0 0 0

=

TOTAL, SATISFAC: 493 98.21% | TOTAL, INSATISFACCION: 9 1.79%

Analizando la percepcién global de la satisfaccién se evidencia que el 71.31 % (n=358) de
los pacientes se sintieron muy satisfechos, que corresponde a la frecuencia muy buena, el
26.89 % (n=135) satisfechos, corresponde a la frecuencia buena, en ese orden de idea, se
observa que de los 502 usuarios 493 corresponden a una porcentaje del 98.21% vy de los 9
usuarios que respondieron regular se declara insatisfecho, con una frecuencia total de 1.79%,
esto permite inferir que la gran mayoria de la poblacién encuestada se encuentra satisfecha
con la prestacion de servicio integral recibido.
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Tabla 2. Satisfaccion con los servicios recibidos en la ESE HUIMB Julio del 2022

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

DEFINITIVAMENTE |PROBABLEMENTE | DEFINITIVAMENTE | PROBABLEMENTE | NO

Si Si NO NO INFORMA
FR % FR % FR % FR % FR |%
480 95.62% | 20 3.98% 0 0 0 0 2 0.40%

La totalidad de la poblacion encuestada (502 pacientes), respondié que si recomendarian y
volverian a utilizar los servicios que ofrece el hospital Universitario JULIO MENDEZ
BARRENECHE, en un 99.60% lo que hace pensar que la atencion brindada cumple con muy
buenos estandares de calidad y esto genera satisfaccion en los pacientes los cuales muestran
una gran adherencia a la institucion. Y el 0.40% “El hospital deberia prestar todos los
servicios para no ser remitidos a otras Instituciones, “no deberian poner tanto problema para

A
\fé ingresar a las visitas” “algunos médicos generales y especialistas de las areas de Urgencias y
§ Consulta Externa se les 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
2 los que atienden por esa razon no lo recomendarian
: Tabla 3. Satisfaccion por Aseguradora,
EPS
cajacopi 27 5,4%
clinica g norte 13 2,6%
coosalud 139 27,7%
mutual ser 22 4,4%
nueva eps 27 5,4%
otro 13 2,6%
particular 1 0,2%
policia 25 5,0%
sanitas 3 0,6%
saludtotal 4 0,8%
sec deptal 2 0,4%
sec distrital 226 45,0%
502 100,0%
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Grafica No. 1
ATENCION POR EPS

sec distrital I 226
sec deptal 1 2
saludtotal m 4
sanitas 1 3
policia w25
particular 1 1
otro mm 13
nueva eps I 27
mutual ser Tl 22
coosalud IS | 39
clinicagnorte mm 13
cajacopi Tmm—m 27
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&N
% La mayor Satisfaccion la obtiene Secretaria Distrital 45%, Coosalud con el 27.7%, Nueva
§ EPS con el 5.4%, Cajacopi con el 5.4%, Policia Nacional con el 5%.
2 TABLA 4. Comparativo Satisfaccion Mes anterior y periodo mes de Julio del 2022
§ Mes anterior (junio 2022) | Mes Actual (Julio 2022) Disminucion de
Satisfaccion mes de julio
2022
98.60% 98.21% 0.39%

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se observa que respecto al mes anterior (Junio
2022) hubo tendencia a la disminucion de la satisfaccion de un 0.39%, obteniéndose un
98.21% en el mes de Julio de 2022.
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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.E H.U.J.M. B.

» Evaluar la capacidad instalada de la Institucion teniendo en cuenta la oferta y la
demanda actual de este Ente hospitalario.

GENERALIDADES.

La Finalidad de las encuestas de satisfaccion no se reduce solamente a la obtencion de
opiniones de pacientes y usuarios para saber hasta qué punto estan satisfecho con los
servicios prestados, estas encuestas sirven para establecer objetivos en la gestion del sistema
fijando las medidas adecuadas para elevar los niveles de satisfaccion cuando son inexistentes,
o0 son significativamente bajos, resolviendo asi los problemas causantes de las valoraciones
negativas.

VIGILADO Supersalud ¥

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

Instrumento de recoleccién de informacion.

Se disefié una guia de entrevista estructurada en tres secciones, La primera seccion registro
las determinantes geograficas; la segunda, las determinantes demogréficas; y la tercera, la
percepcién de la calidad de los servicios brindados a los usuarios del Hospital,
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Tabla 1. Composicién muestra final segregadas por sexo.

GENERO

m MASCULINO
= FEMENINO
POBLACION LGTBI

En la muestra estudiada predomina el sexo masculino en un 53% (n=266), mientras el sexo
femenino es el restante 44% (n=221), y de la Poblacion del LGBTI 3% (n= 15) esta situacion
podria estar relacionada por la composicion de la poblacién 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 31 a 45 afios ocupa un porcentaje del 26.9% (135) generando la
mayor intensidad de uso del servicio, los pacientes que estdn comprendidos el rango de 16 a
30 afios ocupan un 25.1% (126), el resto de la poblacion se distribuye con un 16.9% (85)
entre 46 a 60 afios y un 17.5% (88) menores de 16 afios.

viGiaboSupersalud

EDADES

=1al15 =16 A 30 31A45 =46A60 =61A75 =76A100
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Agrupacion de los encuestados de acuerdo al nivel educativo

Revisando el nivel educativo el 32.1%(n=161) de los entrevistados culmino su Secundaria y
el 31.5% (n= 158) primaria, seguidos con un 9%(n=45) que niegan tener estudios, 6.4%
(n=4), Técnico, el porcentaje de pacientes prescolar y técnica profesional son las menores
participaciones con un 1.6% (n=8) cada una.

ESCOLARIDAD

TECNICO
TECNICAPROFESIONAL
SIN INFORMACION
PROFESIONAL
PRESCOLAR

NINGUNO

MEDIA ACADEMICA
SECUNDARIA

PRIMARIA

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

Se encontr6 que el 53.2%(n=267) de la muestra a estudio tienen estrato 1, seguido por un
32.7%(n=164) que son de estrato 2 y finalmente estrato 3 con un 14.1%(n=71), Mostrando
que los usuarios del Hospital de son especialmente de niveles socioeconémicos bajos. Esto
coincide en la distribucion socioeconémica del municipio la que reporta como estrato 1y 2.

ESTRATO SOCIOECONOMICO

mESTRATO 1 mESTRATO 2 ESTRATO 3
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Poblacion agrupada acorde a la ocupacion.

Los datos obtenidos en las encuestas permiten visualizar de 40.4%(n=203), corresponde a
amas de casa, un 19.7%(n=99) Independiente, un 12.5% (n=63) a estudiantes, un
10.8%(n=54) desempleados, sin informacion con un 8.6% (n=43) y finalmente con un
3.6%(n=18) a empleados. 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
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Determinantes geograficas.

El Distrito de Santa Marta, resultd ser la zona geografica 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.

Evaluacién de variables de satisfaccion

Teniendo en cuenta que el objetivo del presente informe es principalmente determinar la
satisfaccidon 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 institucién se observa de acuerdo

Om/jﬁwlwdo Qobervansa nglducional

@@ | hujuliomendezb



- o o ’
‘é’_lJVB E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO Atencién al Usuario

Julio Méndez Barreneche

a los resultados obtenido que la poblacion que asiste a los servicios de consulta externa y
hospitalizacidn se percibe satisfecha con la atencién brindada.

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

La mayoria de la poblacion se encuentra entre los estratos 1y 2. En el estrato 1 el 92% no
pago y de los que si pagaron el 8% 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 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?

Los usuarios que solicitan informacion de parte del personal de la salud sienten cordialidad
y amabilidad por parte de los funcionarios. Suficiente atencion a su solicitud. EI 71.91% es
muy buena, 26.29 % buena, 1.39% regular y solo el 0.40% mala. Reflejando en este
porcentaje que los funcionarios de la Institucion H.U.J.M.B, atienden adecuadamente los
usuarios que solita servicios a la Entidad.

viGgiLapo Supersalud 7.

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

El 99.80%, 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, el 0.20% 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 91.83%, manifesto que, si le explicaron sobre los procedimientos que se le iban a realizar,
advirtiéndoles de los beneficios y riesgos de los mismos. El 8.17%, manifesto que en ningun
momento le manifestaron que debida firmar cualquier documento del procedimiento que le
iban a practicar.
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¢ 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 99.60%, valoran la
recomendacion dada para la casa como suficiente que entendieron.

En el Hospital de se evidencia una respuesta en cuanto a la percepcién del trato de la parte
administrativa como muy bueno con el 0.40% 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?

Se demuestra, 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 segin encuesta: con un 97.1% de
excelencia, con un 2.99% aceptable. 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, que demandan nuestros servicios, a lo que hace
referencia al tiempo que disponen los mismos de su dependencia, para atender las
necesidades de los mismos.

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

viGgiLapo Supersalud 7.

Los usuarios que ingresan a la Institucidn, sienten cordialidad y amabilidad por parte de los
funcionarios y suficiente atencion a su solicitud. ElI 93.23% de excelencia, 5.58%, como
buena y un 0.60% en aceptable; es importante que el las coordinaciones 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 atencion 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.

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

Respecto al cuidado de las instalaciones el 98.41% considera que estan muy bien cuidadas y
1.59%, 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 planeacién con un
plan permanente de mantenimiento correctivo y preventivo.

Los muebles y enseres del Hospital son comodos, lo que sefiala una percepcion de
satisfaccion de los usuarios mientras esperan a la consulta.
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¢Le han hablado a Usted sobre los Derechos y Deberes de los usuarios? recibido Usted
informacion

El 98.41% ( n=494)manifiestan que le dieron a conocer sus derechos como pacientes, como
también sus deberes como usuarios y 1.59% manifiestan que no se le socializaron los mismo.

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 econdémica.”

¢Ha recibido usted informacién 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 oportunamente dentro de los terminanos de ley. Con el
94.22% para excelente, 3.98% para bueno y 1.59% en aceptable. Dejando clara evidencia
que la mayoria de los funcionarios de la entidad, ademas de conocer con profundidad sobre
los temas, tramitan las respuestas de una manera oportuna y de acuerdo a lo establecido por
la ley. Sin embargo, aungue existe un porcentaje menor calificado como aceptable por los
usuarios, se propone a los coordinadores de ares realizar un mayor control a los funcionarios
de su dependencia, de acuerdo a las alarmas que arroja el software de correspondencia.

¢Recibio usted orientacidn sobre quien puede ayudarle en caso de un problema de tipo
social?

VIGILADO Supersalud ¥

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 98.41% para excelente, y un 1.59% como aceptable. Dejando clara
evidencia, que algunos funcionarios de la Entidad necesitan diluir el porcentaje de bueno y
aceptable para llegar a un porcentaje mayor hacia la excelencia, por lo cual se recomida a los
funcionarios, que utilicen un leguaje mas sencillo y claro que le permita al usuario entender
y comprender, los conocimientos trasmitidos por los mismos.

CONCLUSION.

e En todos los grupos de seguridad social existié un grado de satsuifacion similar y
proporcional con respecto a la infraestructura de la mayoria de los servicios de la
Institucidn, lo que permite inferir que independientemente del régimen al cual
pertenezcan el usuario, la locacion es acorde a sus expectativas.

@@ | hujuliomendezb OOMISF”MAIWAO- A.MW 70‘6"“—%“1/




- o o ’
%_lJVB E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO Atencién al Usuario

Julio Méndez Barreneche

e Laatencién en términos de tiempo ofrecido por los servicios de Consulta Externa y
Urgencias, fue calificado como regular debido a que el mayor porcentaje de los
usuarios lo calificaron como una atencion poco oportuna para aquellos usuarios con
patologias que requieren acciones inmediatas.

e Un porcentaje nada despreciable se usuarios calificaron como regular la forma como
el medico explico el diagnostico y el tiempo empleado en la consulta.

e Los usuarios encuestados manifestaron que algunos médicos del &rea de urgencia y
Especialistas de la Consulta Externa le falta mucha humanizacion para tratar a los
pacientes, e incluso a los funcionarios cuando los mismos interceden a favor del
usuario, sintiéndose irrespetados y violentados en sus derechos.

e La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios recoge opiniones acerca de los aspectos
positivos y negativos de todo el proceso asistencial, constituyendo una importante
fuente de informacion que permite detectar oportunidades y areas de mejora en los
diferentes niveles de atencion.

Todo lo anterior con el proposito de compartir y conocer sistematicamente el Estado y los
avances de la atencion estatal al ciudadano, pero, con especial Interés, de coordinar y
armonizar acciones conjuntas para su mejoramiento a Futuro

RECOMENDACIONES

VIGILADO Supersalud ¥

» 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 percepcién 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.

PLAN DE MEJORAMIENTO MES DE JULIO 2022

» Ajustar el procedimiento para que los usuarios aceda a las citas de manera agil y
oportuna

» Formulacion de politicas y estrategias de participacion de los usuarios en la
planeacion institucional.

» Inclusion dentro del plan de indicadores de calidad para la institucion y como medio
de medicion.

» Existencia de una Plan de capacitacion en Derechos y Deberes a todas las areas de la
Institucion tanto administrativa como asistencial.
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» Existencia de un espacio para promover la gestion de la asociacion de usuario.

Elaborado y Proyectado:

ond- e L §

MARIA ELENA JIMENEZ SERPA
U.F. ATENCION AL USUARIO

viGiaboSupersalud

Oo«n{(iwlud& Qobervansa nglducional

@@ | hujuliomendezb



