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INFORME DE ENCUESTAS DE SATISFACCION MES DE JUNIO  2022 

INTRODUCCION  

 

El presente informe de caracterización contiene la identificación de aspectos comunes de la población 

usuaria del Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE. Tales factores deben ser tomados 

en cuenta ya que es primordial que sean identificadas las características de la comunidad que integra y usa 

los servicios de la ESE, pues a partir de esto se puede evaluar la pertinencia de los servicios que se brindan, 

plantear y presentar una oferta de servicios focalizados para responder satisfactoriamente el mayor número 

de necesidades de la población usuaria, así como obtener retroalimentación y lograr la participación activa 

de la ciudadanía, para la materialización de su misión y la satisfacción de los usuarios. 

El Desarrollo de este informe   se definió las variables a desarrollar. Haciendo la priorización de tales 

variables de acuerdo a la información de la que dispone la E.S.E. y que la mayoría de los usuarios que 

usan los servicios 

La mayoría de los usuarios que asisten al Hospital pertenecen al Régimen Subsidiado, los cuales se 

encuentran dentro de población vulnerable y Pertenecen al Distrito de Santa Marta. 

 La estructura de este documento maneja una primera parte de corte explicativo donde se define el alcance 

del estudio, el tipo de Población que se caracteriza, las Políticas y Lineamientos en los que se fundamenta, 

la priorización de variables y el tipo de Instrumentos de recolección de la Información. La segunda parte 

es del desarrollo como tal donde se consignan los datos recolectados, tabulados y Organizados por 

categorías. La última parte representa el análisis y recomendaciones a 

Como Institución 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 atención al usuario 

es uno de los pilares básicos, dentro de las políticas que desarrolla el sector salud para generar, mantener 

y mejorar la calidad de los servicios al usuario. 

1. OBJETIVO GENERAL 

Identificar las características de los usuarios y grupos de interés de la ESE con el fin de gestionar acciones 

que fortalezcan el relacionamiento con el usuario a través de la definición de estrategias que garanticen su 

fidelización, focalizando los esfuerzos hacia una atención oportuna y pertinente bajo principios de calidad, 

mejora continua y seguridad del paciente. 

 

1,2, OBJETIVOS ESPECIFICOS  

• Identificar las características relevantes de los usuarios y grupos de interés de la ESE. 



 

 

• Segmentar los usuarios de la ESE. H.U.J.M.B 

• Identificar la frecuencia de uso de los servicios ofrecidos por la Institución. 

• Realizar comparativo de los servicios ofertados frente a los servicios requeridos por la 

Comunidad. 

• Identificar las preferencias de canales de comunicación entre la ESE y los USUARIO 

 

3. ALCANCE 

Inicia con la determinación de la muestra por servicio y termina con la retroalimentación a los líderes de 

los servicios de los resultados que arrojó la encuesta de satisfacción  

4. TIPO DE POBLACIÓN A CARACTERIZAR 

• Usuarios que utilizan los servicios del Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE.  

• ORGANIZACIONES Y GRUPOS DE INTERÉS 

• Asociaciones de usuarios 

• Colaboradores 

• Entes de control 

• EAPB 

• Universidades o instituciones de formación 

  

3. SERVICIOS DONDE SE APLICARON LAS ENCUESTAS  

• Pediatría 

• Urgencias 

• Hospitalización – Observación 

• Consulta Externa 

• Laboratorio, 

• Medicina Interna 

• Infecta logia 

• Uci Adulto- Uci pediátrica 

• Quirúrgica 

• Ginecología Obstetricia. 



 

 

• RX 

• Ecografía  

• Psiquiatría 

• Cardo vida 

• Laboratorio 

  

Se partió de una muestra de 641 pacientes, en la obtención de datos, Posterior a la obtención de los datos 

se realizó la tabulación de los mismos, y la búsqueda de asociación de las variables dispuestas por la 

encuesta; con lo cual se desarrolla un análisis estadístico descriptivo de los distintos componentes de la 

encuesta, para desarrollar la discusión, recomendaciones y conclusiones pertinentes. 

4. Escala de satisfacción según variables 

MUY BUENA SATISFECHO 

BUENA SATISFECHO 

REGULAR INSATISFECHO 

MALA INSATISFECHO 

MUY MALA INSATIFECHO 

NO RESPONDEN INSATISFECHO 

 

4.1 SATISFACCIÓN GLOBAL JUNIO  2022  

Tabla 1. Satisfacción Global                              

     

SATISFACCIÓN INSATIFACCIÓN TOTAL 

MUY BUENA  BUENA  REGULAR MALA MUY MALA NO RESPONDE FRECUENCIA % 

FRECU  

% 

FRECU % FREC % FRECUENCIA % FRECUENCIA % FRECUENCIA % 

641 100 
461 71.9% 171 26.7%  8 1.3% 1 0.1% 0 0 0 0 

TOTAL, SATISFAC: 632       98.60%    TOTAL, INSATISFACCIÓN: 9                      1.40% 

 

Analizando la percepción global de la satisfacción se evidencia que el 71.9 % (n=461) de los pacientes se 

sintieron muy satisfechos, que corresponde a la frecuencia muy buena, el 26.7 % (n=171) satisfechos, 



 

 

corresponde a la frecuencia buena, el 1.3%(n=8) regular , y el 0.1(n=1)mala, ese orden de idea, se observa 

que de los 641 usuarios 461 corresponden a una porcentaje del 98.60%  y de los 4 usuarios que 

respondieron regular se declara insatisfecho, con una frecuencia total  1.40% del   esto permite inferir que 

la gran mayoría de la población encuestada se encuentra satisfecha con la prestación de servicio integral 

recibido. 

Tabla 2. Satisfacción con los servicios recibidos en la ESE HUJMB Junio de 2022 

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

DEFINITIVAMENTE 

SI 

PROBABLEMENTE 

SI 

DEFINITIVAMENTE 

NO 

PROBABLEMENTE 

NO 

NO 

INFORMA 

 

FR % FR % FR % FR % FR % 

611 95.38% 26 4% 0 0 2 0.31% 2 0.31% 

 

La totalidad de la población encuestada 611 pacientes, respondió que si recomendarían y volverían a 

utilizar los servicios que ofrece el hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE, en un 95.38% 

(n=611) que hace pensar que la atención brindada cumple con muy buenos estándares de calidad y esto 

genera satisfacían en los pacientes los cuales muestran una gran adherencia a la institución. Y el 4% (n=26) 

“El hospital debería prestar todos los servicios para no ser remitidos a otras Instituciones, el 0.31 (n=2) 

“no deberían poner tanto problema para ingresar a las visitas.0.31% (n=2) En las rondas medicas no 

permiten la presencia de los familiares de los usuarios para conocer realmente cual es el estado de mi 

paciente de parte del mismo médico especialista por esta razón no recomendaría al hospital.   

 

TABLA 4. Comparativo Satisfacción Mes anterior y periodo mes de junio del 2022 

Mes anterior (mayo 2022) Mes Actual (junio 2022) Disminución de 

Satisfacción mes de Junio 

2022  

100% 98.60% 1.4% 
En cuanto a la satisfacción de los usuarios, se observa que respecto al mes anterior (mayo de 2022) hubo 

tendencia a la disminución de la satisfacción de un 1.4%, obteniéndose un 98.60% en el mes de junio de 2022.  

                                                              

 

CARACTERIZACIÓN DE LA POBLACIÓN 

OBJETIVO GENERAL 



 

 

Identificar las características más sobresalientes de los usuarios que asisten a nuestra Entidad en busca de 

servicios de salud, y sus áreas de influencia a partir de un análisis de las condiciones sociodemográficas, 

económicas, educativas, laborales y habitacionales, con el propósito de conocer sus condiciones de vida, 

necesidades y la relación de su situación con la pertenencia a los diferentes cargos ocupacionales. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

➢ Determinar las condiciones demográficas y socioeconómicas de los usuarios y su área de 

influencia. 

➢ Proporcionar información que permita la toma de decisiones y la implementación de políticas 

públicas que estén orientadas a solucionar las necesidades de los usuarios que demandan nuestros 

servicios. 

 

GENERALIDADES. 

La importancia de este informe es la identificación de las necesidades de salud de los usuarios del hospital 

a fin de adecuar la oferta de servicios a las necesidades reales de los mismos. Así como también, fortalecer 

los programas de promoción de salud y prevención de la enfermedad que acompañan el ciclo vital de las 

personas que buscan promover los hábitos saludables y promover la cultura de autocuidado en los usuarios 

y toma de un rol proactivo en el mantenimiento de una vida saludable. Propiciar una adecuada interacción 

entre los usuarios y el Hospital en los procesos, trámites y servicios y quienes tienen a cargo la atención 

y servicio al ciudadano; garantizando un trato digno y solidario con el usuario. El presente documento se 

convierte en un elemento determinante y transversal, el establecer una efectiva caracterización de usuarios, 

de manera tales se puedan identificar al interior de la Entidad, las necesidades reales en el proceso de 

atención. Es por ello, que en este documento se procesará información relativa a la caracterización en 

materia de trámites y servicios prestados. 

Se diseñó una guía de entrevista estructurada en tres secciones, La primera sección registró las 

determinantes geográficas; la segunda, las determinantes demográficas; y la tercera, la percepción de la 

calidad de los servicios brindados a los usuarios del Hospital, 

Tabla 1. Composición muestra final segregadas por sexo. 



 

 

 

En la muestra estudiada predomina el sexo femenino en un 47% (n=302), mientras el sexo masculino es 

el restante 47% (n=298), y de la Población del LGBTI 6% (n= 41) esta situación podría estar relacionada 

por la composición de la población municipal, que de acuerdo a las estadísticas contenidas en el Análisis 

de Situación en Salud (ASIS)  

 Clasificación de la población por grupos etarios. 

El grupo etario menor de 45 años ocupa con un porcentaje del 29% (186) generando la mayor intensidad 

de uso del servicio, los pacientes que están comprendidos el rango de 46 a 60 años ocupan un 17.8% (114), 

el resto de la población se distribuye con un 17.3% (111) entre 61 a 100 años y un 35.8% (230) menores 

de 30 años. 

 

Agrupación de los encuestados de acuerdo al nivel educativo 



 

 

Revisando el nivel educativo los datos más relevantes son 30.3%(n=194) de los entrevistados terminó la  

Básica primaria y el 33.7% (n= 216) la secundaria. 

 

Distribución de la población por estrato socio-económico 

Se encontró que el 62%(n=420) de la muestra a estudio tienen estrato 2, seguido por un 34%(n=201) que 

son de estrato uno y finalmente estrato 4 con un 4%(n=20), Mostrando que los usuarios del Hospital de 

son especialmente de niveles socioeconómicos bajos. Esto coincide en la distribución socioeconómica del 

municipio la que reporta como estrato 1 y 2. 

 

 

 Población agrupada acorde a la ocupación. 

Los datos obtenidos en las encuestas permiten visualizar de 50.5%(n=324), corresponde a amas de casa, 

un 4.4%(n=28) Empleado, un 17% (n=109) a trabajadores independientes un 1.7%(n=11) pensionado, 

Desempleados con un 8% (n=51) y finalmente con un 811.2%(n=72) a estudiantes. Esto coincide con la 
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afiliación al SGSSS en cuanto a los regímenes de aseguramiento que para el municipio de Santa Marta 

que, de acuerdo a estadísticas suministradas por la dirección territorial de aseguramiento, muestran que la 

mayor cantidad de habitantes del municipio se encuentran afiliados al régimen subsidiado en salud. 

 

 

Determinantes geográficas. 

El Distrito de Santa Marta, resultó ser la zona geográfica a la que pertenecen la mayoría 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 procedía de zonas aledañas al Detrito de Santa Marta con un 3.0%. Se pudo constatar que 

existe una fracción de usuarios provenientes del país de 

Los usuarios mayoritariamente pertenecen al área urbana del Distrito de Santa Marta siendo un 56.60% y 

el resto de las personas proceden del área rural representan el 43.4%. 

Frecuencias y porcentajes de las variables y categorías de análisis de los usuarios que consultan por 

departamento, procedencia 

 

Percepción de la calidad de los servicios brindados a los usuarios del Hospital Universitario Julio 

Méndez Barreneche. 

 ¿El proceso de información y atención por parte del personal de la Salud fue?  



 

 

Los usuarios que solicitan información de parte del personal de la salud sienten cordialidad y amabilidad 

por parte de los funcionarios. Suficiente atención a su solicitud. 68.95% en excelente, 29.64 % buena, 

regular 1.25% y mala 0.16%, reflejando este porcentaje que los funcionarios de la Institución H.U.J.M.B, 

atienden adecuadamente los usuarios que solita servicios a la Entidad.  

¿Considera usted, que se mantienen confidencialidad y respeto sobre su diagnóstico en salud?  

El 99.53%, manifiestan que sí, que el equipo de médicos y paramédicos de la Institución respeto su 

diagnóstico guardando prudencia aun ante los familiares más cuando se trata del diagnóstico B24X, el 

0.47% manifestaron inconformidad porque existen auxiliares de   enfermeras que cuando se van a entregar 

turnos mencionan su patología, 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 91.58%, manifestó que, si le explicaron sobre los procedimientos que se le iban a realizar, 

advirtiéndoles de los beneficios y riesgos de los mismos. El 8.42%, manifestó que en ningún 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 atención, 

respetando sus creencias y costumbres? 

 Los pacientes del Hospital JULIO MENDEZ BARRENECHE   en un 99.53%(n=638) valoran la 

recomendación dada para la casa como suficiente que entendieron. 

En el Hospital de se evidencia una respuesta en cuanto a la percepción del trato de la parte administrativa 

como muy bueno con el 0.47% por lo que se podría inferir que el trato es adecuado, poniendo a el Hospital 

en un mismo nivel respecto al trato y efectividad del personal de la institución JULIO MENDEZ 

BARRENECHE. 

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

Se demuestra, que los funcionarios del área 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 según encuesta: con un 94.70% de excelencia, con un 5.30% buena, con un 4% 

aceptable. Es necesario que el funcionario que laboran en el hospital tome las medidas necesarias 

tendientes a eliminar la más mínima expresión de insatisfacción 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. 

 ¿Cuándo ingresa Usted a la Institución ¿Recibe atención respetuosa y amable por parte del 

personal encargado? 



 

 

Los usuarios que ingresan a la Institución, sienten cordialidad y amabilidad por parte de los funcionarios 

y suficiente atención a su solicitud. El 92.36% de excelencia, 6.71%, como buena y un 0.78% en aceptable; 

es importante que el las coordinaciones de las diferentes áreas dialogue con los funcionarios de su 

dependencia, con el fin de impartir directrices relacionadas con la forma como se debe darle una buena 

atención 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. 

¿Percibió Usted, limpieza, y orden en las áreas del hospital? 

Respecto al cuidado de las instalaciones el 99.69%(n=639) considera que están muy bien cuidadas y 

0.31%(n=2), que en su mayor proporción las instalaciones se encuentran en buenas condiciones generales.  

Es de anotar que el Hospital H.U.J.M.B cuenta dentro de su planeación con un plan permanente de 

mantenimiento correctivo y preventivo. 

Los muebles y enseres del Hospital son cómodos, lo que señala una percepción de satisfacción de los 

usuarios mientras esperan a la consulta. 

 ¿Le han hablado a Usted sobre los Derechos y Deberes de los usuarios? recibido Usted información   

El 97.66% ( n=626)manifiestan que le dieron a conocer sus derechos como pacientes, como también sus 

deberes como usuarios y 2.34% (n=15) el % manifiestan que no se le socializaron los mismo. 

 Los derechos y los deberes del paciente existen en la institución y están inmerso dentro del principio del 

respeto el cual plantea “Somos una Institución en donde se respeta la vida, la dignidad de los seres 

humanos y sus derechos por encima de cualquier consideración social, política o económica.”  

¿Ha recibido usted información relacionada con el trámite 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 termínanos de ley. Con el 92.67% para excelente, 

6.55% para bueno y 0.62% en aceptable. Dejando clara evidencia que la mayoría de los funcionarios de 

la entidad, además de conocer con profundidad sobre los temas, tramitan las respuestas de una manera 

oportuna y de acuerdo a lo establecido por la ley. Más, sin embargo, aunque 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. 

¿Recibió usted orientación sobre quien puede ayudarle en caso de un problema de tipo social? 

Cuando los usuarios solicitaron conceptos, ó explicaciones sobre quien podría ayudarles en caso de 

problema de tipo social sobre los servicios prestado por la Institución, los funcionarios que los atendieron, 

se dieron a entender claramente de acuerdo a las necesidades del usuario. Con el 99.53% para sí, el 0.47% 

para no. 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 más sencillo y claro que le permita al usuario entender y comprender, 

los conocimientos trasmitidos por los mismos. 

 

 

 

 

PRIMEROS DX CONSULTA EN EL AREA DE URGENCIA Y CONSULTA EXTERNA. 

Resultados  

Sintomatologías por las que más consultan los usuarios que asisten a las áreas de urgencia y Consulta 

externa, las cuales muchas veces requiere el ingreso a otras áreas de la institución: Enfermedades de las 

vías respiratorias, apendicitis aguda no especificada, infección de vías, urinarias sitio no especificado, 

apnea del sueño, convalecencia consecutiva a cirugía, síntomas y signos que involucran el estado 

emocional, tumor maligno de mama, trastornos mentales, y problemas ginecológicos y obstétricos.  

Adicional a esta información es importante decir que los trastornos mentales constituyen uno de los 

problemas de salud más frecuentes que los profesionales de atención primaria atienden en la consulta, Su 

repercusión en la salud y la calidad de vida de los que los experimentan y sus familias, el coste económico 

y social, hacen necesaria una actuación integrada y coordinada que aborde el problema desde la 

promoción, la prevención, Se estima que el 15% de las personas presentará algún trastorno 

psicopatológico a lo largo de la vida (excluido el consumo de sustancias), y que la mayor parte serán 

procesos de larga duración. 

Las principales causas de consultas de salud mental son depresión clínica, trastornos psicóticos, trastornos 

de ansiedad y trastornos relacionados con abuso de sustancias y con el estrés 

Propuesta plan de mejora promoción de la salud y prevención de la enfermedad 

Esta propuesta se hace a partir de los resultados obtenidos de la tabulación de datos para conocer los 

pacientes consultados es crónicos del servicio de consulta externa del HUN, donde se obtuvo que los 

trastornos de salud mental comprenden la principal patología de re-consulta dentro de la institución. Por 

lo tanto, nos vemos en la necesidad de plantear al H.U.J.M.B la importancia de implementar un programa 

de salud mental encabezado por los servicios de psicología y psiquiatría. 

Objetivo: Brindar Asistencia, garantizar una reinserción y apoyo al paciente con problemas de salud 

mental y su familia. 



 

 

Meta: Disminuir el número de atenciones o re-consultas por parte de los pacientes al servicio de consulta 

externa Psicología y/o Psiquiatría 

Metodología: Intervención diferencial que incluya la actuación de diferentes disciplinas y con la 

participación de la familia. A través de: 

• Consulta individual 

• Consulta colectiva 

• Consulta familiar 

• Determina factores internos y externos que generan la re-consulta 

• Educación y direccionamiento al paciente y su familia. 

Objetivo: El objetivo principal del programa de salud mental es atender las necesidades de las personas 

con trastornos mentales, mejorar su calidad de vida y crear redes que garanticen la prestación de la 

atención médica dentro de la comunidad. : 

• Salud mental preventiva, 

• Atención ambulatoria, 

• Intervención en crisis, 

• Servicios de consultoría a las escuelas, 

• Asesoría a los servicios judiciales, 

• Prevención del suicidio y atención de las personas con conductas suicidas, 

• Asistencia a las víctimas de la violencia doméstica, 

• Atención a las víctimas de violaciones sexuales y 

• Consejería psicológica antes y después de la prueba para VIH 

 

CONCLUSION. 

6. Conclusiones 

Es fundamental para una institución de salud conocer las características principales de la población que 

accede a sus servicios para ofrecer una atención con un enfoque diferencial, ya que al identificar estas 

necesidades podrá hacer intervenciones tanto a nivel individual como colectivo contribuyendo así al 

bienestar de sus usuarios y generando un impacto a nivel social. El conocimiento de características tales 



 

 

como sexo, edad, diagnostico, lugar de residencia, ocupación, nivel educativo permitirán que la atención 

sea eficaz y efectiva logrando así la satisfacción de los usuarios y así convertirse en una institución de 

referencia en lo relacionado a calidad de sus servicios. 

Proceso de registro de información debe ser desarrollado por personal idóneamente capacitado y 

concientizado de la importancia de un dato de calidad, para evitar sesgos de información que pueden hacer 

que el servicio no cumpla con las expectativas de sus usuarios.  

Sin embargo, esa responsabilidad no debe ser delegada solo a las personas sino también es necesario 

contar con un software/sistema que permita o realice una tabulación de información eficazmente. 

En cuanto al tema crónico del servicio de consulta externa del H.U.J.M.B, se evidencia que es fundamental 

identificar y conocer a los usuarios que más consultaron al servicio por el mismo diagnostico o su 

relacionado; con el fin de disminuir los gastos en salud que este tipo de pacientes representa, teniendo en 

cuenta que esta frecuencia no solo representa una carga económica para las instituciones de salud, sino 

también para el paciente y su familia. 

Se debe fortalecer el vínculo con esta clase de usuarios y generarles oportunidades para evitar su 

reincidencia a la misma consulta de especialista.  

Principales o relacionados causantes de la reincidencia pertenecen al grupo de salud mental, problema de 

salud pública que genera un desequilibrio en el sector salud.  

En los resultados se evidencia que la población adulta joven es la más afectada en salud mental y que 

constantemente tiene la necesidad de consultar. Al identificar esta clase de usuarios se puede aplicar un 

enfoque diferencial en busca de satisfacer las necesidades del usuario y realizar una intervención 

multidisciplinaria para identificar la causa raíz de la percepción de necesidad de atención frecuentemente 

de cada uno de estos usuarios. 

En lo que respecta al objetivo principal de este trabajo, el cual fue la caracterización poblacional de los 

usuarios de los servicios de consulta externa. 

En relación a la distribución por grupo etario identificamos que la mayor población consultante para los 

dos años se encuentran en el grupo de mayores de 36 años, con una presencia del 34%. 

Es importante y fundamental incluir otras variables a la base de morbilidad general para poder clasificar 

a los usuarios por características como: nivel educativo, nivel socioeconómico, zona de residencia, zona 

de procedencia, situación de vulnerabilidad, situación de discapacidad, si es una atención inicial o es un 

control. 

Se debe fortalecer el proceso de recolección de datos de los usuarios, con el aprovechamiento de la 

tecnología, con el fin de tener información veraz y en tiempo real, para lograr identificar las necesidades 

de los usuarios que demandan sus servicios. Teniendo en cuenta estas necesidades se logrará aplicar el 



 

 

enfoque diferencial y de esta forma realizar intervenciones que generen impacto en los pacientes 

consultantes. 

 En este proceso de recolección de datos se deben incluir a todos los profesionales que tienen contacto con 

el paciente y su familia para que desde el ingreso, estancia y egreso se recolecten todos los datos de interés, 

previa capacitación y/o concientización de la importancia de la calidad del dato. 

En lo que respecta al paciente consultado crónico, es importante socializar los resultados de este trabajo 

principalmente con los servicios de psicología y psiquiatría de HUJ.M.B ya que los pacientes re-

consultantes de consulta externa del HUMB pertenecen o acuden debido a desequilibrios a nivel 

emocional y/o de comportamiento. Este grupo disciplinar debe fortalecer sus programas para identificar a 

los usuarios y lograr satisfacer sus necesidades y enfocar sus esfuerzos para que los pacientes no re-

consulten al servicio por el mismo 

En cuanto a la atención al usuario, se elaboró y se aplicó un formato de encuesta de atención al usuario, 

con aquellas personas que han recibido o solicitado servicio que presta la Institución , el cual después de 

haber encuestado 641 personas durante y después de la prestación de los servicios, arrojo como resultado, 

de que es excelente en su gran mayoría la percepción que tiene usuarios respecto de la entidad   en cuanto 

a preguntas tales como: - Amabilidad, Cordialidad y atención prestada por el funcionario, - Facilidad y 

claridad del funcionario para transmitir sus conocimientos, - El funcionario dispuso del tiempo necesario 

para atender la consulta, satisfacción obtenida a través de la respuesta. 

 

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 

percepción del tiempo de espera no sea larga. 

➢ Continuar por parte del equipo de Calidad con el acompañamiento para el seguimiento del 

programa de mejoramiento continuo. 

 

                               PLAN DE MEJORAMIENTO MES DE JUNIO  2022  

➢ Ajustar el procedimiento para que los usuarios aceda a las citas de manera ágil y oportuna   

➢ Formulación de políticas y estrategias de participación de los usuarios en la planeación 

institucional. 

➢  Inclusión dentro del plan de indicadores de calidad para la institución y como medio de medición. 

➢  Existencia de una Plan de capacitación en Derechos y Deberes a todas las áreas de la Institución 

tanto administrativa como asistencial. 



 

 

➢  Existencia de un espacio para promover la gestión de la asociación de usuario.     

 

Elaborado y Proyectado: 
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