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SERVICIO PISO N.° DE ENCUESTAS TOTAL
NEONATOS 2 5
GINECOLOGIA 5 18
3 6
PEDIATRIA
HOSPITALIZACION 4 ° 69
CIRUGIA GENERAL Y g z
ESPECIALIDADES QX o c
7 7
MEDICINAINTERNAY - =
ESPECIALIDADES MEDICAS
11 4
URGENCIAS ADULTOS 105
URGENCIAS 1 169
URGENCIAS PEDIATRIA 64
CONSULTA
CONSULTA EXTERNA
EXTERNA 1 & &
LABORATORIO 15
REHABILITACION 15
APOYO DX 1 60
RADIOLOGIA 15
BANCO DE SANGRE 15
TOTAL 385
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FICHA TECNICA

— NOMBRE DEL ESTUDIO : Medicion de la Satisfaccion del usuario acerca de la
prestacion del servicio asistencial y administrativo en las instalaciones de la ESE
Hospital Universitario Erasmo Meoz

— QUIEN REALIZA EL ESTUDIO : SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

SIAU

Encuesta estructurada - presencial.

UNIVERSO: Pacientes que reciben atencidn ambulatoria u hospitalizaciéon en la

Entidad.

DISENO MUESTRAL: Muestreo Aleatorio.

TAMARNO DE LA MUESTRA: personas.

La muestra se calcula con el programa estadistico :

http://www.surveysoftware.net/sscalce.htm

ERROR MUESTRAL : Error muestra del 5%

APLICADORES: Trabajadoras Sociales y Psicéloga Social- Diariamente

SERVICIOS ENCUESTADOS: Urgencias, Hospitalizacién, Consulta externa, Apoyo

diagnéstico.

— FECHA DE RECOLECCION: 01 de Enero del 2020 a 31 de Enero del 2020.

N

RN

N

Objetivo General: Definir lineamientos de atencién que permitan apoyar las actividades
para evaluar la prestacion del servicio de salud brindado a los usuarios del Hospital
Universitario Erasmo Meoz, obteniendo la informaciéon necesaria para mantener en un

alto nivel la satisfaccion del usuario.

Alcance: Inicia con la planeacion del tipo de encuesta a utilizar, definicién del total de la
muestra a encuestar, aplicacion de las encuestas seleccionadas y tabulacidn, hasta la
elaboracion del informe a la Gerencia y entes de control para la toma de decisiones y

elaboracién de los planes de mejoramiento respectivos.
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Segln las observaciones plasmadas por los usuarios a la hora de responder la encuesta de
satisfaccion del usuario, se pueden identificar ciertos aspectos que prevalecen y se resaltan, tales

como:

SERVICIO DE URGENCIAS:

Segun los resultados obtenidos, se puede evidenciar qué; en aspectos tales como
orientacién y trato humano por parte del personal, los usuarios tienen una percepcién
general BUENA respecto a este servicio, estando en porcentaje de 91%. Un porcentaje de
79% manifiesta que Sl se le explicaron los derechos y deberes al momento del ingreso a la
Institucion. La informacién recibida por el médico sobre su diagndstico y estado de salud
en conjunto con la informacién suministrada por el personal de enfermeria presenta en
este periodo descenso de satisfaccion asi como el anterior, referentes a la claridad y
oportunidad en porcentajes sobre 57% y 64% al igual que la informacion suministrada al
momento del egreso con un 64%. El servicio de alimentacién arroja una muy buena
aceptacion por encima del 96% en sus caracteristicas organolépticas OLOR,
PRESENTACION, TIEMPOS DE ENTREGA, ATENCION RECIBIDA Y TAMANO DE PORCION,
TEMPERATURA Y SABOR. Respecto a la percepcidn de los usuarios frente al estado en el
gue se encuentran las instalaciones refleja un 96% en bueno. La experiencia global de
satisfaccion se inclina hacia una percepciéon “Muy bueno” y “Bueno” con unos porcentajes
de 59% y 39% respectivamente. Referente a la experiencia frente al proceso de gestion de
tramites administrativos y procedimientos realizados en el servicio un 56% indicé el item
“Muy Bueno” y un 40% indicé “Bueno”, la experiencia en los diferentes puntos de
atencidn al usuario habilitados en la institucion esta con valores de 65% en el item “Muy
Bueno” y “Bueno” con un 33% respectivamente. Un porcentaje de 88% indicd que Sl fue
atendido su requerimiento en salud de forma satisfactoria. La disposicion a recomendar el
servicio en urgencias a familiares y amigos refleja un porcentaje de 81% en su item

“Definitivamente si” asi como un 64% indicé que “NO” reconoce a algun colaborador
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pOr su trato, positivo o negativo du¥e

lal 0 ac

atencion.

1. La orientacién recibida al momento del ingreso a la institucidn, fue:

1. La orientacidn recibida al mo-
mento del ingreso a la inst tucion,

fue:

m Bueno
m Regular
= Malo

2. Se le explicaron los derechos y deberes al momento del ingreso a la Institucion?

2. Se le explicaron los derechos y
deberes al momento del ingreso a la
Inst tucién?

m sl
m NO

Av. 11E No. 5AN-71 Guaimaral - PBX: (57) 574-6888 gObﬁthCign
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3. Como fue el trato recibido por el personal de:

TRIAGE CAJA Y FACTURACIO
m Bueno m Bueno
® Regular ® Regular
= Malo » Malo

CONSULTORIO MED Informacién SIAU

¥ Bueno m Bueno
W Regular m Regular
» Malo m Malo
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ENFERMERIA MEDICO ESP.

B Bueno B Bueno
® Regular M Regular
m Malo = Malo

4. ¢la informacién clinica suministrada por el médico tratante, respecto a su

diagnéstico y estado de salud, durante la estadia en el servicio fue?

CLARA OPORTUNA
M Siempre = Siempre
N Algunas m Algunas
= Ningun = Ningun
COMPLETA

W Siempre
W Algunas
o Ningun

Av. 11E No. 5AN-71 Guaimaral - PBX: (57) 574-6888 dGObh?mECig“
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@ L]
\F\ ERASMO MEOZ

e la realizacion de procedimie

personal de Enfermeria durante la estadia en el servicio fue:

CLARA

W Siempre
m Algunas
M Ningun

COMPLETA

m Algunas
= Ningun

M Siempre

OPORTUNA

m Siempre
m Algunas
m Ningun

6. La informacién suministrada al Egreso, por el personal de Enfermeria durante la

estadia en el servicio fue:
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OPORTUNA
m Siempre u Siempre
m Algunas m Algunas
= Ningun » Ningun
COMPLETA

W Siempre

m Algunas

m Ningun

7. Como considera usted la alimentacién recibida durante la instancia hospitalaria teniendo

en cuenta las siguientes caracteristicas?

Gobernacion
de Norte de
Santander

Av. 11E No. 5AN-71 Guaimaral - PBX: (57) 574-6888
www.herasmomeoz.gov.co
Clcuta - Norte de Santander




\.F\. E.S.E. Hospital Universitario
ERASMO MEOZ

SABOR TEMPERATURA
m bueno m bueno
m regular m regular
m malo w malo
OLOR PRESENTACION
W bueno m bueno
m regular m regular
m malo m malo
TIEMPOS DE ENTREGA ATENCION
m bueno m bueno
m regular m regular
» malo " maloe
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8. Como le parecio el estado de las instalaciones dispuestas para su atencién en el

servicio:

8. Como le parecio el estado de las
instalaciones dispuestas para su ate
cion en el servicio

u Bueno
= Regular
u Malo

9. Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha

recibido a través de su IPS?"

9. Como calif taria su experiencia
global respecto a los servicios de
salud que ha recibido a través de su
IPS?"

m Muy buena

o Bueno

» Regular
Malo

= muy malo
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ente al proceso de gestion

administrativos y procedimientos realizados en el servicio?

10. Cémo calif taria su experiencia fren
proceso de gest dn de tramites adminis

t vos y procedimientos realizados en el

vicio

» Muy bueno

o Bueno

= Regular
Malo

11. Como calificaria su experiencia en los diferentes puntos de atencion al usuario

habilitados en la institucidon?

éCémo calif taria su experiencia en los diferentes puntos de
atencidn al usuario habilitados en la inst tucién ?

» Muy bueno

» Bueno

» Regular
Malo

B Muy malo
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ureq S e atendido de forma satisfactoria:

Su requerimiento en salud f halmente fue atendido
de forma sat sfactoria?

m sl
H NO

13. Recomendaria el servicio de urgencias del Hospital a sus familiares o amigos?

Recomendaria el servicio de hos
a sus familiares o amigos?

| | Def it iramente

sl
5 ¥ Prabablemenie SI

ik ] Prabablemenie
v

Def it iramente
18% noy

14. Reconoce a algun colaborador asistencial o administrativo en especial por su trato,

positivo o negativo durante la atencion?

Reconoce a algun colaborador asist
cial o administrat ivo en especial po
trato, posit vo o negat vo durante |
atencion ?

msl
u NO
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OBSERVACIONES MAS RELEVANTES ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Segun los resultados evidenciados por parte de los usuarios, quienes brindan la primera
orientacidn al llegar a la institucion al servicio de urgencias generalmente son el personal
de Enfermeria, seguido del personal SIAU. Al momento del ingreso a la institucidn, quienes
explicaron los derechos y deberes al usuario, segun las observaciones fueron el personal

de Trabajo Social y en el personal de Enfermeria.

Respecto al estado de las instalaciones dispuestas para la atencién, los comentarios mas

repetitivos y a resaltar fueron:

No hay comodidad para pacientes ni acompafiantes.
No hay suficientes camas/camillas.
Instalaciones han mejorado en los Ultimos afios.

Instalaciones colapsadas.

En observaciones de si recomendaria del servicio de urgencias a familiares o amigos

resaltan observaciones como:

v Usuarios resaltan la atencidn y trato recibido por parte del personal del servicio.
v Usuarios reconocen personal colaborador (administrativo /asistencial) por su trato
positivo durante su atencién: Auxiliares de enfermeria, camilleros y médicos

especialistas.
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SERVICIO DE HOSPITALIZACION:

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion, los usuarios
ubicados en los diferentes servicios (GINECOBSTETRICIA, NEUROCIRUGIA, MEDICINA
INTERNA, PEDIATRIA, NEONATOS, CIRUGIA GENERAL Y ESPECIALIDADES) se encuentran
100% satisfechos con la orientacion recibida al momento del ingreso a la institucidn, un
porcentaje de 61% manifiesta que Sl se le explicaron los derechos y deberes al momento
del ingreso a la Institucidn. Referente al trato recibido por el personal MEDICO
ESPECIALISTA, ENFERMERIA, FACTURACION, SIAU Y APOYO DIAGNOSTICO, refleja un

porcentaje de 98% en el item “Bueno”.

La informacion recibida por el médico sobre su diagndstico y estado de salud en conjunto
con la informacion suministrada por el personal de enfermeria refleja claridad
porcentajes por encima de 90%, de igual manera la informacién suministrada al momento
del egreso. El servicio de alimentacidén presenta porcentajes de 100% en el item “Bueno”
en todas sus caracteristicas organolépticas. Respecto a la percepciéon de los usuarios
frente al estado en el que se encuentran las instalaciones refleja un 97% en el item
“bueno”. La experiencia global de satisfaccion se inclina hacia un 70% “Bueno”. Referente
a la experiencia frente al proceso de gestion de tramites administrativos y procedimientos
realizados en el servicio un 33% indic el item “Bueno” y un 67% indicé “Muy bueno”, la
experiencia en los diferentes puntos de atencién al usuario habilitados en la institucién

estd con valores de 68% y 32% en los items “Muy Bueno” y “Bueno” respectivamente.

Un porcentaje de 97% indicé que Sl fue atendido su requerimiento en salud de forma
satisfactoria. La disposiciéon a recomendar el servicio de hospitalizacion a familiares y
amigos refleja un porcentaje de 86% en su item “Definitivamente SI” asi como un 52%
indicd que “SI” reconoce a algun colaborador asistencial o administrativo en especial por

su trato, positivo o negativo durante la atencion.
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1. La orientacién recibida al momento del ingreso a la institucidén, fue:

1. La orientacion recibida al momento
del ingreso a la institucion, fue:

M Bueno
M Regular
= Malo

2. Se le explicaron los derechos y deberes al momento del ingreso a la Institucion?

2. Se le explicaron los derechos
y deberes al momento del
ingreso a la institucion?

mSs|
ENO
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3. Como fue el trato recibido por el personal de:

Enfermeria Médico especialista
0% 1%
B Bueno B Bueno
M Regular B Regular
= Malo = Malo
Personal de apoyo . ..
. . Caja y facturacion
diagnostico
0%
B Bueno
B Bueno
|
B Regular Regular
= Malo ¥ Malo
Informacion SIAU
0%
M Bueno
M Regular
= Malo
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4. ¢la informacién clinica suministrada por el médico tratante, respecto a su

diagndstico y estado de salud, durante la estadia en el servicio fue?

Clara Oportuna

B Siempre H Siempre
H Algunas H Algunas
m Ningun ® Ningun

Completa
H Siempre
H Algunas
® Ningun
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5. La informacién suministrada durante la realizacion de procedimientos, por el

personal de Enfermeria durante la estadia en el servicio fue:

Clara Oportuna

M Siempre M Siempre
H Algunas H Algunas
® Ningun ® Ningun

Completa
H Siempre
M Algunas
= Ningun
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6. La informacién suministrada al Egreso, por el personal de Enfermeria durante la

estadia en el servicio fue:

Clara

H Siempre
H Algunas

= Ningun

Oportuna

M Siempre
M Algunas

= Ningun

completa

B Siempre
B Algunas

M Ningun

Av. 11E No. 5AN-71 Guaimaral - PBX: (57) 574-6888
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ecibida durante la instancia hospitala

en cuenta las siguientes caracteristicas?

sabor Temperatura
0% 0%
M bueno
[ |
M regular bueno
= malo M regular
= malo
olor presentacion
0% 0% Qo
M bueno M bueno
M regular M regular
® malo m malo
tiempos de entrega atencidn recibida
0% 0%
M bueno M bueno
M regular M regular
m malo = malo
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Tamaiio de porcion

0%

M bueno
M regular

® malo

8. Cémo le parecid el estado de las instalaciones dispuestas para su atencién en el

servicio:

8. Como le parecio el estado
de las instalaciones dispuestas
para su atencion en el servicio

0%

M Bueno
M Regular

= Malo
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recibido a través de su IPS?"

9. Como calificaria su experiencia global
respecto a los servicios de salud que ha recibido
a través de su IPS?"

1% 0% 0%

H Muy bueno
H Bueno

m Regular

H Malo

= Muy Malo

10.Como calificaria su experiencia frente al proceso de gestion de tramites

administrativos y procedimientos realizados en el servicio ?

10. Como calificaria su experiencia frente al proceso
de gestion de tramites administrativos y
procedimientos realizados en el servicio

0% 0% _ 0%0%
(]

B Muy bueno
M Bueno

m Regular

M Regular

® Malo

B Muy malo
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os diferentes puntos de atencio

habilitados en la institucidon?

11. Cémo calificaria su experiencia en los
diferentes puntos de atencion al usuario
habilitados en la institucion ?

0% Q% g9,

B Muy bueno
W Bueno

m Regular

H Malo

= Muy malo

12. Su requerimiento en salud finalmente fue atendido de forma satisfactoria?"

12. Su requerimiento en salud
finalmente fue atendido de
forma satisfactoria?

3%

mSsl
mNO
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13. ¢{Recomendaria el servicio de urgencias del Hospital a sus familiares o amigos?

13. Recomendaria el servicio de
hospitalizacion a sus familiares o amigos?

0% 0%
[ ]
Definitivamente Sl

H Probablemente SI

| ]
Probablemente no

| ]
Definitivamente no

14. Recomendaria o reconoce a algun colaborador asistencial o administrativo en especial por

su trato, positivo o negativo durante la atencion?

14. Recomendaria o reconoce a algun
colaborador asistencial o administrativo
en especial por su trato, positivo o
negativo durante la atencién

mSsi
mNO
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‘ R
RELEVANTES ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

OBSERVACIONES MAS

Los usuarios manifiestan que quienes brindan la primera orientacién al momento del
ingreso al area de hospitalizacidon son el personal de enfermeria seguido del personal
médico. Quienes informan a los usuarios sobre sus deberes y derechos son el personal de

Trabajo Social y Enfermeria.

Referente al estado de las instalaciones se evidencian comentarios en los servicios tales

como:

v’ Instalaciones han mejorado para la atencién y son cémodas.

v' Amplitud de areas.

En observaciones de Sl recomendaria el servicio de hospitalizacion a familiares o amigos,
se evidencian observaciones como:
v lainstitucién cuenta con el mejor personal especialista de la ciudad.
v Usuarios reconocen personal colaborador (administrativo /asistencial) por su trato
positivo durante su atencidn: Jefes de enfermeria de las diferentes especialidades,

médicos especialistas, personal Banco de Leche Humana.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA:

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion se ve reflejada
una percepcidn del 98% en la opcidn “bueno” en la orientacidn recibida en el ingreso. La
experiencia frente al proceso de gestién administrativa de la cita médica refleja en general
buena percepcion con el 95% en el item “buena”. Con relacién a si le dieron a conocer los

deberes y derechos vy si estos fueron comprendidos, refleja un 99% en “NO”. Referente
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con la informacion c el personal médico en cuanto a dfe
estado de salud y procedimientos realizados al usuario en el momento de su atencién en
consulta con porcentajes por encima del 90% de manera clara oportuna y completa, de
igual manera la informacién suministrada durante la realizaciéon de procedimientos por el
personal de Enfermeria durante la estadia en el servicio con un 82%. El estado de las
instalaciones dispuestas para la atencién en el servicio reflejan un 89% en la casilla de
“bueno”, referente a la experiencia frente al proceso de gestion de tramites
administrativos y procedimientos realizados en el servicio un 85% indicé el item “Bueno”,
la experiencia en los diferentes puntos de atencién al usuario habilitados en la institucién
con valor de 97% en el item “Bueno”. La experiencia global de satisfaccion refleja un 94%
en el item “bueno”, referente a si recomendaria el servicio de consulta externa a
familiares y amigos con un porcentaje del 89% en el item de “Probablemente si” y 11%
“Definitivamente SI”. Asi como un 71% indicé que “NO” reconoce a algun colaborador
asistencial o administrativo en especial por su trato, positivo o negativo durante la

atencion.

1. La orientacion recibida al momento del ingreso a la institucion, fue:

La orientacidn recibida al
momento del ingreso a la

institucion, fue.

D%

B Bueno
M Regular

= Malo
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e al proceso de gestion admini

cita médica?

Como calificaria su experiencia frente al
proceso de gestion administrativa de la cita
médica?

B Muy Buena
M Buena
 Regular

M Mala

B Muy Mala

3. Con relacion a los deberes y derechos, se los dieron a conocer?. Fueron

comprendidos?

Con relacion a los

deberes y derechos, se los
dieron a conocer?. Fueron
comprendidos?

m S|
mNO
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4. ¢Cémo fue el trato recibido por el personal de?

Caja y facturacion

Informacion SIAU

M Bueno M Bueno

M Regular M Regular

= Malo = Malo
ENFERMERIA MEDICO ESPECIALISTA

M Bueno B Bueno

M Regular M Regular

= Malo = Malo

Av. 11E No. 5AN-71 Guaimaral - PBX: (57) 574-6888

www.herasmomeoz.gov.co
Clcuta - Norte de Santander

Gobernacion
de Norte de
Santander



\.F\. E.S.E. Hospital Universitario
ERASMO MEOZ

por el médico tratante r

diagndstico y estado de salud durante la estadia en el servicio fue?

CLARA OPORTUNA

M Siempre M Siempre
B Algunas H Algunas
m Ningun m Ningun

COMPLETO
W Siempre
H Algunas
® Ningun

6. Lainformacién suministrada durante la realizacién de procedimientos por personal

de Enfermeria durante la estadia en el servicio fue?

CLARA OPORTUNA

M Siempre M Siempre
m Algunas H Algunas
m Ningun m Ningun
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COMPLETA

M Siempre
H Algunas

® Ningun

7. ¢COmo le parecid el estado de las instalaciones dispuestas para su atencion en el

servicio?

7. Como le parecio el estado de las
instalaciones dispuestas para su
atencion en el servicio

B Bueno
M Regular

= Malo

8. écémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha

recibido a través de su IPS?

8. Como calificaria su experiencia
frente al proceso de gestion de
tramites administrativos y
procedimientos realizados en el
servicio ?

B Muy bueno
H Bueno

m Regular

H Malo
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9. Cémo calificaria su experiencia en los diferentes puntos de atencién al usuario

habilitados en la institucion ?

9. Como calificaria su experiencia en los
diferentes puntos de atencion al usuario
habilitados en la institucién ?

B Muy bueno
B Bueno
i Regular

H Malo

10. Coémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha

recibido a través de su IPS?

10. Como calificaria su experiencia global
respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS?"

B Muy bueno
B Bueno
 Regular

H Malo

= Muy Malo
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. ¢Recomenc c a externa del Hospital a sus

amigos?

11. Recomendaria el servicio de consulta
externa a sus familiares o amigos?

|
Definitivamente SI

B Probablemente Sl

[ ]
Probablemente no

|
Definitivamente no

12. iRecomendaria el servicio de consulta externa del Hospital a sus familiares o

amigos?

12. Recomendaria o reconoce a algun colaborador
asistencial o administrativo en especial por su
trato, positivo o negativo durante la atencién

m Sl
ENO
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Se evidencia segun las observaciones mas repetitivas en la encuesta de satisfaccion
aplicada a los usuarios que, quienes brindan la primera orientaciéon al usuario en el
momento de su llegada al servicio de consulta externa son la auxiliar de informacién SIAU
y el personal de vigilancia. Respecto al estado de las instalaciones dispuestas para la

atencion en el servicio, se evidencian observaciones tales como:

v’ Instalaciones adecuadas para la atencion.

v’ Instalaciones con falta de Higiene.

En observaciones sobre si recomendaria el servicio de consulta externa a familiares y

amigos, se evidencian observaciones como:

v’ El servicio de consulta por especialista mas accesible de la ciudad.

v Usuarios resaltan la atencidn y trato recibido por parte del personal del servicio.

v’ Usuarios reconocen personal colaborador (administrativo /asistencial) por su trato
positivo durante su atencion: Auxiliar SIAU, Auxiliares de enfermeria, personal de

vigilancia y médicos especialistas.
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APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO:

Las cifras demuestran predominancia de un buen grado de aceptacién en cuanto a la
orientacién brindada y al trato humano del personal hacia los usuarios en un porcentaje
de 85% y un porcentaje de 15 en “No aplica”. Con relacidn a si le dieron a conocer los
deberes y derechos y si estos fueron comprendidos, refleja un 93% en “NO”. Se evidencia
una buena percepcion en un 99% por parte de los usuarios en cuanto a las instrucciones
previas impartidas por parte del personal referentes a los procedimientos que se les
realizarian, estos dados en forma clara oportuna y completa, de igual manera la
informacién suministrada durante dichos procedimientos por el personal de apoyo
diagndstico y/o terapéutico durante la estadia en el servicio. Referente a la puntualidad
en el horario establecido previamente para la realizacion del procedimiento con
porcentajes de 98% en el item “SI”, una adecuada aceptacion referente a las condiciones

de privacidad en las que fueron realizados los procedimientos o sesiones con un 98% “SI”.

El estado de las instalaciones dispuestas para la atencién en el servicio reflejan una muy
buena percepcion por parte de los usuarios (100%), y la experiencia global de satisfaccion
en general predomina sobre lo “bueno” (97%), la experiencia en los diferentes puntos de
atencion al usuario habilitados en la institucién con valor de 92% en el items “Bueno”.
Referente a si estarian dispuestos a recomendar de nuevo el servicio recibido en el
servicio de apoyo diagndstico a familiares y amigos indica un porcentaje de 60% en el item
de “Defenitivamente si”. Asi como un 76% indic6é que “NO” reconoce a algun colaborador

asistencial o administrativo en especial por su trato, positivo o negativo durante la

atencion.
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ptda al momento del ingreso a la institU

1. La orientacion de ubicacidn recibida
al momento del ingreso a la institucion,
fue:

M Bueno
M Regular
= Malo

H No aplica

2. Se le explicaron los derechos y deberes al momento del ingreso a la institucion?

2. Se le explicaron los derechos y deberes
al momento del ingreso a la institucion ?

m S|
mNO
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3. Las instrucciones previas por parte del personal, previo al procedimiento que se le
va a realizar (derechos y deberes, guia de instruccion, el personal se le presento,
Le explicaron en qué consistia el procedimiento, donde y cuando puede reclamar

los resultados de sus exdmenes o préxima sesion.

CLARA OPORTUNA

H Siempre H Siempre
M Algunas M Algunas
m Ningun m Ningun
COMPLETA
H Siempre
M Algunas
® Ningun
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4. Lla informacién suministrada durante la realizacion de procedimientos por el

personal de apoyo diagndstico y/o terapéutico durante la estadia en el servicio

fue:
CLARA OPORTUNA
H Siempre H Siempre
B Algunas m Algunas
® Ningun m Ningun
COMPLETA
3%

H Siempre
H Algunas
® Ningun
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sesion que se le realizd fue e

establecido inicialmente:

5. Considera que el
procedimiento 6 sesién que
se le realizé fue en el horario

establecido inicialmente

mSsl
ENO

6. Considera que el procedimiento ¢ sesién que se le realizé procedié en las

condiciones de privacidad e intimidad?

6. Considera que el
procedimiento 6 sesién que
se le realizé procedié en las
condiciones de privacidad e

intimidad?

LN
mNO
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¢Coémo le g alaciones dispuestas para su ate

servicio?

7. Como le parecio el estado de
las instalaciones dispuestas para
su atencion en el servicio

H Bueno
M Regular

= Malo

8. ¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha

recibido en nuestra institucion?

8. Como calificaria su experiencia global
respecto a los servicios de salud que ha
recibido en nuestra institucion?"

H Muy bueno
M Bueno

m Regular

® Malo

B muy malo
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9. Cémo calificaria su experiencia en los diferentes puntos de atencidn al usuario

habilitados en la institucion?

9. Como calificaria su experiencia en los
diferentes puntos de atencidn al usuario
habilitados en la institucion ?

00

B Muy bueno
B Bueno
 Regular

H Malo

10. ¢{Recomendaria el servicio de urgencias Del Hospital a sus familiares o amigos?

10. Recomendaria el servicio recibido en el
Hospital a sus familiares o amigos?

[ ]
Definitivamente SI

H Probablemente S|

| ]
Probablemente NO

| ]
Definitivamente NO
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11. Reconoce a algun colaborador asistencial o administrativo en especial por su trato,

positivo o negativo durante la atencién

11. Reconoce a algtin colaborador
asistencial o administrativo en especial
por su trato, positivo o negativo durante
la atencidn

m Sl
mNO

OBSERVACIONES MAS RELEVANTES ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

De las observaciones plasmadas por los usuarios en la encuesta de satisfaccidon se puede
identificar qué, se evidencia un grado de excelente percepcidn respecto al estado de las
instalaciones dispuestas para la atencidn en los servicios siendo algunas observaciones

como:
v" Instalaciones adecuadas para la atencién.

v Equipos de los servicios en buen estado, modernos.

Referente a si recomendarian el servicio a familiares o amigos, se evidencia segun las

observaciones:
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v' Usuarios reconocen personal colaborador (administrativo /asistencial) por su trato

positivo durante su atencidon: Auxiliares de Laboratorio, personal de Banco de Sangre,

Profesionales del servicio de Rehabilitacion.

JORGE ENRIQUE FOSSI BECERRA
Coordinador SIAU

Proyectd: Adriana Rojas- Psicéloga Social SIAU
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