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INTRODUCCION

Alrealizar esta a encesta de satisfaccion el H.U.J.M.B, contara con datos claros verdaderos para obtener
una valiosa informacidon estadistica y corporativa la cual permitir decisiones que ayuden al
mejoramiento continuo de la calidad de la atencidn.

El gran valor de la informacidon recogida con la aplicacién de la encuesta de satisfaccidn a los usuarios,
es la informacién que se recoge de la poblacién (utilicen o no los servicios de salud), ademas nos
informa como perciben los usuarios la capacidad de la E.S.E Hospital Universitario JULIO MENDEZ
BARRENECHE, la capacidad para resolver sus problemas de salud.}

Por tal motivo se ha querido evaluar por medio de la encuesta de satisfacciéon la cual se aplica
mensualmente, para que estos califiquen si se cumple con los cincos (5) principios fundamentales de
la E.S.E H.UJ.M. B los cuales son Calidad en los servicios, Eficiencias en los procesos, Etica y
responsabilidad en la atencidén, Satisfaccidn del Cliente Interno y Externo, participacién ciudadana.

En aras de fortalecer la implementacion del Modelo integrado de planeacién y gestion MIPG se
formularan recomendaciones al finalizar el informe las cuales se dejan en consideracion y a criterio de
la direccién de la entidad.

vicitapo Supersalud .

Por lo anteriormente expuesto me permito presentar informe de percepcién de los usuarios en el
periodo de Enero/ Marzo afio 2022.
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INFORME DE ENCUESTAS DE SATISFACCION MES DE ENERO/MARZO 2022

La E.S.E H.U.J.M. B, es una institucidon que cuenta con una gran afluencia de usuarios por el Unico
hospital de tercer y cuarto nivel de atencién del Departamento del Magdalena y el Distrito de Santa
Marta, lo anterior genera un fuerte desequilibrio fuerte en algunos momentos entre los servicios
ofertados y la demanda, por tal motivo en algunas se producen problemas en la oportunidad de la
atencién y la accesibilidad, generando déficit en la calidad en la prestacién de algunos servicios.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Entidad también desea conocer que otros factores generan
insatisfaccion en los usuarios. Que serian utilizado como instrumentos que le permitan tomar
decisiones para una mejor calidad en la prestacion de los servicios

OBJETIVO GENERAL:

Evaluar el grado de satisfaccién de los usuarios de la E.S.E H.U.JM.B.por medio de la encuesta, que
servird para realizar mejoras a nivel interno por medio de la creacién de herramientas para el control

de la calidad.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS.

VIGILADO SU persolud@

e Evaluar la capacidad instalada de la Institucién teniendo en encueta la oferta y la demanda
actual en este Ente hospitalario.

e Evaluar el grado de satisfaccidon del usuario con respecto a la variable de calidad de la atencion.

e Determinar los puntos criticos de represamiento para la atencién, porcentaje de evacuaciény
de insatisfaccién con el servicio del Call Center en la asignacion de citas.

ALCANCE.

PROCEDIMIENTO Y ALCANCE:

¢ Aplica el instrumento de encuesta de satisfaccién del usuario seglin cronograma y muestra

e Tabula la informacion.

¢ Consolida mensual y trimestralmente el analisis y porcentaje de satisfaccion.

¢ Analiza la informaciéon consolidada, mostrando indicadores de gestion a Gerencia para la respectiva
toma de decisiones y envio del indicador satisfaccion global a la SUPERSALUD en el médulo de calidad
¢ Envia informe de satisfaccidn a cada uno de los servicios, solicitando planes de mejoramiento seguin
resultados.

¢ Hace seguimiento mensual a los planes y comunica a Gerencia los resultados.
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METODOLOGIA UTILIZADA EN LA APLICACION DE LAS ENCUESTAS
METODOLOGIA
Se verifica el manual de procedimientos del sistema de informacion de atencién al
Usuario SIAU aplicacion de encuestas de satisfaccién.
Recoleccién y verificacidn de la informacién
Consolidar, tabular y analizar la informacién recolectada

Presentacion de informe

Teniendo en cuenta la metodologia aplicada se presenta el respectivo informe de la vigencia 2022. En
el periodo comprendido de Enero a Marzo del 2022.

La Alta direccidn es la responsable de tomar las decisiones orientadas a la mejora continua de la
Organizaciéon con base en los resultados de las encuestas y las oportunidades de mejora identificadas.

PROCESOS INVOLUCRADOS

vicitapo Supersalud .

Proceso Estratégico Misional y de apoyo

GENERALIDADES:

El punto de partida de todo proceso de mejora, es conocer el grado de satisfaccion de las personas
usuarias respecto a los diferentes factores o elementos que intervienen en la prestacion de los
servicios. Este conocimiento nos ayuda a determinar nuestros puntos fuertes y puntos débiles en la
prestacion del servicio. La mejora de los servicios debe basarse en el andlisis de los puntos débiles
identificados por las personas usuarias.

La evaluacion del grado de satisfaccién de nuestros usuarios se realiza mensualmente.

Las encuestas a los usuarios son realizadas bajo la supervisién del responsable de Atencién al Usuario,
quien se encarga del proceso de coordinacién del personal destinado para la aplicacion de las
encuestas, el cual es contratado por Orden de Prestacidn de Servicios, con el apoyo de los estudiantes

en el marco de los convenios docencia servicio.

Las encuestas podran realizarse de manera presencial por el personal del SIAU o a través de llamadas
telefdnicas a los usuarios, y se aplicaran durante el mes en que se presta el servicio.
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Los informes de las encuestas de satisfaccidén, una vea elaborados, y analizados por parte del Lider del
SIAU, se hace entrega de los mismos a las ares de planeacidn, subdireccion cientifica, calidad Control
Interno, para su analisis y gestion de las oportunidades de mejoras.

SERVICIOS DONDE SE APLICARON LAS ENCUESTAS

e URGENCIA

¢ HOSPITALIZACION

e CONSULTA EXTERNA

e MEDICINA INTERNA —INFECTOLOGIA.

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

¢ HOSPITALIZACION PSIQUIATRIA

* QUIRURGICA

¢ GINECOLOGIA'Y OBSTETRICIA

e PEDIATRIA

Durante el Primer Trimestre de 2022, se aplicaron 1977 encuestas en los diversos servicios habilitados
de la E.S.E HUJMB, de la ciudad de Santa Marta, a grupos etéreos diversos y en los diferentes servicios,
con los siguientes resultados:

vicitapo Supersalud .

ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION

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 amigo ENERO A MARZO 2022.

En el siguiente cuadro se refleja la satisfaccidon del Usuario de la ESE Hospital Universitario JULIO
MENDEZ BARRENECHE Para analizar esta informacion se tendrd en cuenta que la respuesta muy Buena
y Buena se considera satisfecho; Regular, mala y muy mala como insatisfecho y por ultimo No
Responde.

CONSOLIDADO TRIMESTRAL SATISFACCION GLOBAL PORCENTUAL

A continuacidn, se visualiza a través de la tabla y la grafica el consolidado trimestral con su porcentaje
de las encuestas de satisfaccion global que se realizaron del mes de enero, febrero y marzo de 2022
en las diferentes areas de la E.S.E H.U.J.M.B.

SATISFACCION GLOBAL TRIMESTRAL 2022
MES %
ENERO 99.67%
FEBRERO 99.59%
MARZO 99.69%
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META ANUAL | 95%

GRAFICA No.1

% TRAZABILIDAD TRIMESTRAL ENCUESTAS DE
SATISFACCION

99,69%
99,67%

99,59%

ENERO FEBRERO MARZO

SATISFACCION GLOBAL TRIMESTRAL (ENERO/MARZO 2022)

En esta tabla se indica la satisfaccidn y la insatisfaccion global de los usuarios de los meses
de enero, febrero y marzo de 2022. A continuacidn, se presenta la tabla No 2 y grafica No2 y
No3 visualizando el mes, las encuestas aplicadas, satisfaccion, insatisfaccién y no sabe — ni
responde (item de las encuestas de satisfaccion)

vicitapo Supersalud .

A
MES ENCUESTAS SATISFACCION | INSATISFACION NO SABE
APLICADAS ,NO
REPONDE

ENERO 610 608 2 0
FEBRERO 728 725 3 0

MARZO 639 637 2 0

TOTAL 1.977 1970 7 0
PORCENTAIJE | 100% 99.65% 0.35%

En la tabla No2 se muestra la satisfaccion global del mes de enero a marzo de 2022, como asi mismo
también se refleja la insatisfaccion y el item no sabe — no responde.
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GRAFICA .2

TRAZABILIDAD ENCUESTADOS
SATISFECHOS

725

-

637
608 A

ENERO FEBRERO MARZO

Las encuestas se realizan mensualmente aplicandolas a 1.977 usuarios a quienes se les presté los
diferentes servicios en la E.S.E H.U.J.M. B, se logrd una satisfaccion de 1.970, con un porcentaje de
99.65% y una insatisfaccion de 7 con un porcentaje de 0.35% y O usuarios respondieron no sabe —no
responde.

VIGILADO Supersolud@

GRAFICA .3

TRAZABILIDAD ENCUESTADOS

INSATISFECHOS
3
2 2
ENERO FEBRERO MARZO
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PORCENTAJE DE INSATISFACCION GLOBAL PRIMER TRIMESTRE 2022

ENCUESTAS ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

APLICADAS PORCENTAIJE
610 728 639 1.977

INSATISFACCION | 2 3 2 0.35%

NO SABE NO | O 0 0 0

RESPONDE

CONSOLIDADO TRIMESTRAL RECOMENDACION GLOBAL

2. {Recomendaria a sus familiares y amigos la E.S.E. Hospital Universitario JULIO
MENDEZ BARRENECHE?

Respuesta Enero 2022 Febrero 2022 | Marzo 2022 Total %
Definiti Si 608 724 632 1.964 | 99.3%
Proba Si 2 3 4 9

0.4%
Definiti. No 0 1 0 1

0.1%
Probable. No 0 0 0 0 0%
No responde 0 0 3 3 0.2%
Total 610 728 639 1.977 100%

Grafica.4.

RECOMENDARIA AL HOSPITAL UNIVERSITARIO
JULIO MENDEZ BARRENECHE

No responde
Probable.No '0%

Definiti.No

Proba Si
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En total, se realizaron 1.977 encuestas entre personas usuarias de los Servicios de Atencion de tercer
nivel en la E.S.E H.U.J.M.B.

Los resultados de la encuesta muestran, los porcentajes de personas encuestadas que consideran las
diferentes dimensiones exploradas como adecuadas, satisfactorias o muy satisfactorias son
observandose un resultado superior a la meta pactada que es del 95%. Los aspectos que presentaron
porcentajes inferiores son los referidos a la facilidad para conseguir cita, la posibilidad de elegir dia 'y
hora de la cita, y el tiempo de espera hasta entrar en consulta.

Cabe destacar el bajo porcentaje de personas encuestadas que se muestran nada o poco satisfechas
(0.35%) con los servicios recibidos. La dimension en la que las personas encuestadas se muestran
menos satisfechas es la relacionada con el tiempo de espera para facturar hasta entrar en consulta

(-'S‘_%NALISIS DE CADA UNA DE LAS RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACION APLICADAS A LOS USUARIOS QUE
BEMANDARON NUESTROS SERVICIOS EN EL PRIMER TRIMESTRE DEL 2022 EN LA ESE H.U.J.M.B

BREGUNTAS ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %

=] proceso de informacién vy | 388 495 443 1.326 67.1%
o] .y

gtencion de parte del personal fue?

(L;Considera usted que mantienen | 610 727 638 1.975 100%

confidencialidad y respeto sobre su
diagnéstico en salud?

¢Autorizo por escrito usted o su | 539 581 539 1.659 84%
familiar, los procedimientos que se le
practicaron durante su estancia

hospitalaria requerido para
diagnosticar su enfermedad?
éConsidera que fue bien tratado por | 609 725 638 1.972 99.7%

el médico y el equipo paramédico
durante su atencidn, respetando sus
creencias y costumbre?

é¢Durante su enfermedad, tuvo usted | 483 576 588 1.647 83.3%
asistencia médica y paramédica

permanente?

¢Cudndo ingresa usted a la institucién | 585 715 609 1.909 96.5%

recibe atencién respetuosa y amable
por parte del personal encargado?

¢Percibe usted, limpieza y orden en | 609 728 637 1.974 99.8%
las areas del hospital?
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éile han hablado usted sobre los | 94 709 596 1.879 95.%
Derechos y Deberes de los usuarios?
éHa recibido Usted informacion | 574 709 596 1.879 95%
relacionada con el trdmite de quejas
y reclamos?

éRecibié Usted informacién sobre | 100 727 635 1.979 100%
quien puede ayudarle en caso de un
problema de tipo social?

El andlisis de las preguntas abiertas refleja los siguientes aspectos
¢El proceso de informacion y atencion de parte del personal fue?

Cuando los usuarios solicitaron conceptos, 6 explicaciones sobre los servicios prestados por la Entidad,
los funcionarios que los atendieron, se dieron a entender claramente de acuerdo a las necesidades del
usuario. Con el 67.1% para Muy bueno, 3.29% para bueno; 3.29 para bueno. Dejando clara evidencia,
gue los funcionarios, colaboradores necesitan diluir el porcentaje de bueno para llegar a un porcentaje
mayor hacia la excelencia, por lo cual se recomida a los funcionarios del hospital, que utilicen un leguaje
mas sencillo y claro que le permita al usuario entender y comprender, los conocimientos trasmitidos.

vicitapo Supersalud .

¢Considera usted que mantienen confidencialidad y respeto sobre su diagnéstico en salud?

El 100% de los usuarios consideran que se mantuvo intimidad con respecto al diagndstico de su
enfermedad.

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

De los 1977 encuestados el 84% de los usuarios manifestaron que se les explico con claridad el
documento de consentimiento informado para la realizacién de procedimientos, el 16%, manifestaron
que no se les suministro informacién alguna del documento de consentimiento informado.

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

Las instrucciones dadas por el profesional que lo atendié es considerada para el usuario como muy
bueno con un 99.7%, siguiéndole en su orden un 0.3% la consideran como buena, lo que hace suponer
que el usuario entendid la explicacién que le dio el profesional sobre su diagnéstico y tratamiento a
seguir, convirtiéndose en una fortaleza para la institucidn este factor de calidad, lo cual contribuye a
mejorar la percepcién que se tiene sobre la atencidon que presta la institucion hospitalaria,
Comparando este resultado con los comentarios realizados por el usuario con respecto al trato que le
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brinda el personal de la salud, se puede concluir que a pesar que algunos manifiestan insatisfacciéon en
el trato que reciben, reconocen que son claras las instrucciones recibidas al salir del servicio utilizado.

¢Durante su enfermedad, tuvo usted asistencia médica y paramédica permanente?
OPINION DE LOS USUARIOS EN EL AREA DE CONSULTA EXTERNA Y HOSPITALIZACION.

La opinién de los pacientes hospitalizados sobre su grado de satisfaccion con las diferentes dimensiones
exploradas respecto a la asistencia recibida, muestra porcentajes del 83.3% c consideran la atencién
como adecuada,16.7%, lo consideran que no recibieron atencion medica de manera permanente, Es
necesario que los funcionarios tomen las medidas necesarias, tendientes a eliminar la minima
expresién de insatisfaccidn por parte de los usuarios del servicio, a lo que hace referencia al tiempo
gue dispone los funcionarios de su dependencia, para atender la consulta.

¢Cudndo ingresa usted a la institucion recibe atencidn respetuosa y amable por parte del personal
encargado?

el 96.5% de los usuarios valoran muy positivamente la amabilidad, la humanidad, el trato prestado por
los diferentes profesionales (medicina, enfermeria y admisidn) y la confianza que tienen en ellos.

VIGILADO SU persolud@

Consideran que la atencion ha ido mejorando respecto a afios anteriores y destaca la valoracion
positiva del esfuerzo por mejorar la accesibilidad y en particular por aproximar servicios al paciente en
el entorno rural (ayudas diagnosticas-laboratorios).

¢éPercibe usted, limpieza y orden en las dreas del hospital?

99.8% Consideran las instalaciones adecuadas, con limpieza y utilizan los medios de seguridad para
evitar la propagacion del COVID 19. El 0.2%, Se valora como necesario mejorar los recursos y las
instalaciones de algunos consultorios, asi como en algin caso incrementar el personal médico o de
enfermeria.

¢éLe han hablado usted sobre los Derechos y Deberes de los usuarios?

El 95% de los usuarios encuestados manifiestan que las trabajadoras sociales en las visitas que realizan
diariamente a los pisos y demas dreas, les dan a conocer cudles son sus derechos y deberes como
pacientes, el 0.5% manifestaron no tener conocimientos sobre los mismos.

¢Ha recibido Usted informacidn relacionada con el trdmite de quejas y reclamos?

Cuando los usuarios solicitaron respuesta a sus solicitudes de quejas y reclamos, los funcionarios
encargados de dar respuesta a los mismos, lo hacen oportunamente dentro de los terminanos de ley.
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Con el 95.5%%, para muy bueno, el 0.5% para bueno. Dejando clara evidencia que la mayoria de los
funcionarios de la entidad, ademdas de conocer con profundidad sobre los temas, tramitan las
respuestas de una manera oportuna y de acuerdo a lo establecido por la ley.

¢Recibid Usted informacion sobre quien puede ayudarle en caso de un problema de tipo social?

El 100 % de los usuarios encuestados manifiesta que S, que se le provee al paciente como a la familia
acerca de la organizacion, sobre el personal clave que puede contactar en caso de necesidades de su
atencién o preocupacién por los niveles de calidad previsto, rutinas referente a los derechos cubiertos
por el POS, aspectos concernientes a su estancia, atencidon y cuidado, asi el cdédmo aspectos
administrativos tales como tarifas, copagos o cuotas moderadoras, y documentacién requerida para su
ingreso. Y el 0.48% manifiesta que NO.

CARACTERIZACION DEL USUARIO

POBLACION OBJETIVO

Habitantes de todo el territorio nacional de todas las edades, de todas las regiones del pais,
pertenecientes a todos los niveles socio-econdmicos y habitantes de zonas urbanas y rurales, afiliados

al Sistema General de Seguridad Social en Salud, que hayan usado los servicios de salud que les presta
el hospital, previos a la aplicacion de la encuesta.

vicitapo Supersalud .

Se excluyen los afiliados al régimen especial y/o que actualmente tienen plan complementario, servicio
de salud privado, o medicina preparada.

Los resultados presentados a continuacidn, corresponden a la tabulacién de informacién obtenida a
partir de la encuesta de satisfaccion, observacién y sugerencias, las cuales seran utilizadas como fuente
de informacién. Presentando por medio de un andlisis general los distintos aspectos considerados para
la evaluacién y medicion de la satisfaccion de los afiliados.

Se obtuvo con una muestra total de usuarios de la E.S.E H.U.J.M. B, encuestados, durante el periodo
correspondiente al Primer Trimestre del presente afio, de los cuales, se identificé a 312 encuestados,
cifra que representa el 93% de la muestra poblacional como afiliados al régimen subsidiado y 24 por
parte del contributivo (ver grafico 1).
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Tabla 3. Satisfaccion por Aseguradora, MARZO 2022

EPS

CAJACOPI 69 10,8%
CAPITAL SALUD 2 0,3%
CLINICA G NORTE 14 2,2%
COOMEVA 1 0,2%
COOSALUD 272 42,6%
DUSAKAWI 6 0,9%
INPEC 1 0,2%
MUTUAL SER 43 6.7%
NUEVA EPS 51 8,0%
OTRO 13 2,0%
PARTICULAR 7 1,1%
POLICIA 43 6.7%
SANITAS 13 2,0%
SEC DEPTAL 5 0,8%
SEC DISTRITAL 99 15,5%

639 100,0%

La mayor Satisfaccion la obtiene COOSALUD con el 42.6%, SECRETARIA DE SALUD DISTRITAL
con el 15.5%, Continua CAJACOPI con el 10.8% y NUEVA EPS con el 8.0%.

1. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS SOCIODEMOGRAFICAS Y GENERALIDADES DE LA POBLACION
ENCUESTADA MARZO 2022

Con la aplicacién de la ficha de caracterizacidon nos permite identificar las oportunidades de mejora
respecto a: recopilacién y calidad de datos desde el ingreso hasta el egreso del paciente; la importancia
de conocer las necesidades en salud de la poblacion objeto y asi orientar las intervenciones. Con uno
de los resultados significativos del presente informe se plantea propuesta para que sea implementada
por la institucidn, con el fin de fortalecer la calidad de atencion.

Om,gﬁ"m/e«d& Qebervanea, qwsrd'umd
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LOS USUARIOS:

DISTRIBUCION GEOGRAFICA

12; 2%
= Santa Marta
324;51% = veredas

/ sierra nevada

/ 54: 8% ® municipios magdalena

245;38%

4; 1% m guachaca
L 4

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 51% de los de los usuarios habitan en la ciudad de Santa Marta, el 38%
en los municipios del Dpto. del Magdalena, el 8% en Veredas, el 2% en el corregimiento de Guachaca,
mientras que tan solo el 1% en Sierra Nevada y sus alrededores (indigenas)

vicitapo Supersalud .

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 pequeia 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.

EDADES:

La distribucién de la poblacién encuestada segln su rango de edad presento ligeras diferencias en la
informacién obtenida.

La mayoria de los afiliados encuestados se encuentran en un rango de edad distribuido desde los 15 a
mayores de 60 afos, se identific6 una mayor concentracion de poblacién clasificada en el grupo de
edad entre los 16 a 30 afios representando cerca del 23% de la poblacién, por su parte, el grupo de 76
a 100 afios presentaron una menor participacion, representando 9% de la poblacién (ver grafica 2)
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RANGO DE EDADES

=1al15 =16A 30 31A45 =458AB0 =61A75 =78A100

Distribucién por GENERO:

SEXO
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=HOMBRE =MUJER

La distribucion de los usuarios del sector de la salud por género, muestra una marcada
representatividad del Género masculino con un 65%. Mientras que femenino representan el 35%.
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ESTRATO SOCIOECONOMICO.

ESTRATO SOCIOECONOMICO

0,4%

= ESTRATO 1 =ESTRATO2 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% y el estrato 3 con una
representacion del 22.3%. Por su parte, se encontré que tan solo el 0.4% pertenece al estrato 5 alto.
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Con respecto a las condiciones educativas de los usuarios, los resultados muestran que el 44.8% de la
poblacién manifiesta haber cursado la secundaria, primaria 30.4%, media académica 2.3%, prescolar
1.3%, técnico 5.5%, profesional 2.2%, ninguna clase de educacién 4.9%, normalista 0.2%, mientras que
el 8.6% no tiene informacidn y afirma que no saben leer ni escribir.
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DISTRIBUCION POR ESTADO CIVIL

ESTADO CIVIL

18; 3%

273: 43% ‘I
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= casado = soltero = union libre = viudo

Se indagd sobre el estado civil que tienen actualmente los usuarios encuestados, encontrando que la
unién libre es el estado predominante con el 43%, este estilo es mayoria entre los encuestados, los
usuarios que estan solteros es el 38%, seguido de la condicidn de casado con una participacion del 16%.
Mientras que los viudos representan el 3% respectivamente.

VIGILADO Supersolud@

DISTRIBUCION POR ETNIA:

ETNIA

mindigena = mestizo mulato ®mnegro ®mnoresponde mno sabe

Se evidencia que el grupo étnico de mayor prevalencia es el mestizo con el 67%, seguido del no
responde con un 25% porque desconocen de donde provienen.
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DISTRIBUCION POR OCUPACION

OCUPACION ACTUAL

10:205 1:0% SH2%
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mama de casa ®desempleado empleado
m estudiante Eindependiente ®ninguno

m pensionado m servidor publico m sin informacicon

Las ocupaciones que los usuarios se dedican, hay una poblacién marcada y es las amas de casa con un
porcentaje del 51.3%, desempleado 4.7%, empleado 4.4%, estudiante 8.9%, independiente 13.1%,
ninguno 7.4%, pensionado 1.6%, servidor publico 0.2%, sin informacion 8.5%.
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CONCLUSIONES:

Para Primer Trimestre el resultado obtenido a partir de la encuesta de satisfaccién se identifico:

* Proporcién de satisfaccion global de los usuarios H.U.J.M.B del 99.65 %

* Proporcién de usuarios que recomendarian a familiares y amigos afiliarse a A LA E.S.E H.U.J.M. B del
99,7%

e El aspecto evaluado con mayor calificacién de “Excelente” por parte de los usuarios encuestados
corresponde a la Calidad en la atencidn.

e La calificaciéon “Buena” presento el mayor nimero de reportes por los usuarios encuestados para
cada uno de los aspectos evaluados (Informacién suministrada por el personal que lo atiende, calidad
en la atencién, oportunidad en el servicio, y espacio fisico donde recibe el servicio).

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

RECOMENDACIONES

e Continuar realizando charlas educativas en los diferentes servicios de la institucion: (consulta
externa, urgencias, hospitalizacion) que le permitan al usuario conocer sus Derechos vy
Deberes, orientarlos para que conozcan la manera de cdmo acceder a los diferentes servicios
que prestamos.

e Es sumamente importante el apoyo psicosocial que se le brinda a nuestra poblacién usuaria
en general, ya que ofreciendo excelentes servicios lograremos la satisfaccion de nuestros
usuarios.

e Se le brinda capacitaciones al personal de enfermeria para darle un mejor servicio a los
usuarios.

e Se e realizan charlas educativas sobre humanizacién en cada servicio

Elaboro Y proyecto
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MARIA ELENA JIMENEZ SERPA.
U.F. ATENCION AL USUARIO
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