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No.
SERVICIO PISO ALA
Encuestas
SALA DE PARTOS 2 6
NEONATOS 2 5
GINECOLOGIA 5 AB 12
PEDIATRIA 4 5
8 A 5
PEDIATRIA
HOSPITALIZACION
3 B 5
6 A 2
CIRUGIA GENERAL Y
ESPECILIDADES QX 8 AB 8
9 AB 5
7 AB 7
MEDICINA INTERNA Y
10 AB 5
ESPECIALIDADES MEDICAS
11 A 4 69
URGENCIAS ADULTOS
URGENCIAS 1 169 169
URGENCIAS PEDIATRIA
CONSULTA
EXTERNA CONSULTA EXTERNA 1 87 87
LABORATORIO 1 15
REHABILITACION 1 15
APOYO DX 60
RADIOLOGIA 1 15
BANCO DE SANGRE 1 15
385
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FICHA TECNICA

— NOMBRE DEL ESTUDIO : Medicién 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 atencién ambulatoria u hospitalizacion en la
Entidad.

— DISENO MUESTRAL: Muestreo Aleatorio.

— TAMANO 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 Psicdloga Social- Diariamente

— SERVICIOS ENCUESTADOS: Urgencias, Hospitalizacidon, Consulta externa, Apoyo
diagnéstico.

— TOTAL CUESTIONARIOS:

o Urgencias: 169 cuestionarios de 7 preguntas

o Hospitalizados: 69 cuestionarios de 7 preguntas. Pediatria: datos referidos por la
madre

o Consulta externa: 87 cuestionarios de 7 preguntas.

o Apoyo diagnéstico: 60 cuestionarios de 9 preguntas.
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Objetivo General: Co Jo de la calidad que tienen los pacier

prestacion de los servicios de salud que brinda la IPS

METODOLOGIA DE APLICACION Y ANALISIS DE DATOS OBTENIDOS

1. Dirigirse a los servicios para abordar a los usuarios en cada servicio

v Saludar, identificarse, solicitar al usuario su tiempo para el diligenciamiento de la
encuesta

v" Informar como son las preguntas y como debe calificarse la respuesta. Si considera
que el usuario no estd en condiciones de diligenciar por si mismo el formulario,
ofrézcale su apoyo y diligénciela, presentandole al final la encuesta para que
confirme sus respuestas

v" Agradezca el tiempo que el usuario empleo en el diligenciamiento.

Organice por servicio las encuestas aplicadas y diligenciadas.

v’ La muestra se define porcentualmente aplicando la férmula establecida,

N

soportandonos en los datos histdricos sobre los datos de la vigencia
inmediatamente anterior.

v" La muestra se toma teniendo en cuenta el nimero de usuarios y no los
procedimientos o intervenciones atendidas

3. Utilice la metodologia establecida para digitar las variables de la encuesta y asi
poder obtener los resultados
Interprete los resultados de las encuesta

5. Analice los hallazgos
Elabore la proyeccién del informe con los resultados obtenidos y enviela a
Subgerencia de salud para que sea distribuido a los responsables

7. Elabore proyeccion del informe para los entes de control- por requerimiento o
segun la normatividad vigente
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Segun 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 determinar qué; en aspectos tales como
orientacién y trato humano por parte del personal asistencial, los usuarios tienen una
percepcion general excelente respecto a este servicio, estando en porcentajes por encima
de 95.2%. La informacién recibida por el médico en diagndstico sobre su diagnéstico y
estado de salud en conjunto con la informacién suministrada por el personal de
enfermeria refleja claridad y oportunidad en porcentajes por encima de 92% al igual que
la informacién suministrada por este al momento del egreso. El servicio de alimentacion
arroja una muy buena aceptacidon por encima del 90% en todas las caracteristicas
indicadas. Respecto a la percepcion de los usuarios frente al estado en el que se
encuentran las instalaciones, los porcentajes varian en 86% en bueno y un 12.3% regular.
La experiencia global de satisfaccién se inclina hacia una percepciéon “Muy bueno” vy

“Bueno” con unos porcentajes de 54.2% y 40.7%. La disposicidon a recomendar el
servicio en urgencias a familiares y amigos refleja un porcentaje de 51.9% en su item

“Probablemente s1.
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0 del ingreso a la institucidn, fue:

1. La orientacidn recibida al momento del
ingreso a la institucién, fue:

200
150
100

50

Bueno Regular Malo

2. Como fue el trato recibido por el personal de:

2. ¢Como fue el trato recibido por el personal de?
180
160
140
120
100
80
60
40

20

Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo

CONSULTORIO
TRIAGE FACTURACION MEDICO
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2. éComo fue el trato recibido por el personal de?

180

160

140
120
100
80
60
40
20

0 —— 0 ] 0 —— 0
Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo

Informacién SIAU Enfermeria Médico especialista

3. {La informacién clinica suministrada por el médico tratante, respecto a su diagnédstico

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

3. iLainformacidn clinica suministrada por el médico tratante, respecto
a su diagndstico y estado de salud, durante la estadia en el servicio fue?

160
140
120
100
80
60

40

, 2 = »
0 4 o -3

Siempre  Algunas Ningun  Siempre  Algunas Ningun  Siempre  Algunas Ningun

Clara ‘ Oportuna ‘ Completa |
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4. La informacién suministrada durante la realizacion de procedimientos, por el personal

de Enfermeria durante la estadia en el servicio fue:

4.¢ La informacidn suministrada durante la realizacidn de
procedimientos, por el personal de Enfermeria durante la estadia
en el servicio fue:

160

140
120
100
80
60
40
p & £l B
0 0 0 0

Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun

Clara ‘ Oportuna Completa

5. La informacidn suministrada al Egreso, por el personal de Enfermeria durante la estadia

en el servicio fue:

5. La informaciéon suministrada al Egreso , por el personal de
Enfermeria durante la estadia en el servicio fue:
160
140
120
100
80
60
40

2 u e s
0 0 0 e

Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun

Clara | Oportuna | Completa |
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6. Como considera usted la alimentacidn recibida durante la instancia hospitalaria
teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas:

6. ¢Como considera usted la alimentacidn recibida durante la instancia
hospitalaria teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas?

180

160
140
120
100
80
60
40
20

0 53 N - 3= L ——

bueno regular malo bueno regular malo bueno regular malo bueno regular malo

sabor temperatura olor presentacion

6. Como considera usted la alimentacion recibida durante la
instancia hospitalaria teniendo en cuenta las siguientes
caracteristicas?

180
160
140
120
100
80
60
40
20

0 12 = e e | e
bueno regular malo bueno regular malo bueno regular malo

tiempos de entrega ‘ atencion recibida tamanfio porcion ‘
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dlaciones dispuestas para su ate

servicio:

7. ¢Como le parecid el estado de las instalaciones
dispuestas para su atencién en el servicio?

160

140
120
100
80
60
40
20
0 B N

Bueno Regular Malo

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

recibido a través de su IPS?"

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

su IPS?
100
80
60
40
20
0 L7z —1— 0
Muy bueno Bueno Regular Malo muy malo
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scomendaria € , ospital a sus familiares o amigos?

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

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

g —
Probablemente S|
Definitivamente Sl Probablemente no  Definitivamente no

OBSERVACIONES MAS RELEVANTES ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Segun los resultados evidenciados por parte de los usuarios, quienes brindan la primera
orientacién al llegar a la institucién al servicio de urgencias generalmente son el personal
de vigilancia, seguido de Enfermeria.

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

repetitivos son:

URGENCIAS ADULTOS:
v Se han realizado mejoras en las instalaciones en pro del bienestar del usuario.
v" Pueden resultar algo incémodas para los acompafiantes ya que no cuentan con
sillas o espacios para estos.
v Hacinamiento en areas del servicio.

v Se deben mejorar los estados de los bafios, asi como su capacidad.
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URGENCIAS PEDIATRIA:

v’ Instalaciones adecuadas para los nifios y sus padres/cuidadores.

v' Comodidad de camas y cunas.

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

resaltan observaciones como:

URGENCIAS ADULTOS:

v
v
v

SI RECOMENDARIA, Percepcién de una atencién oportuna.

SI RECOMENDARIA, El servicio cuenta con especialistas de alta calidad.

SI RECOMENDARIA, El servicio cuenta con todo lo necesario para cubrir
necesidades de los usuarios.

NO RECOMENDARIA, Demora en la atencidn.

NO RECOMENDARIA, Hacinamiento en las areas del servicio.

URGENCIAS PEDIATRIA:

v" SI RECOMENDARIA, Atencién oportuna.

v' SI RECOMENDARIA, Médicos pediatras y especialistas de alta calidad.

SERVICIO DE HOSPITALIZACION:

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccién, los usuarios

ubicados en los diferentes servicios (GINECOBSTETRICIA, NEUROCIRUGIA, MEDICINA

INTERNA, PEDIATRIA, NEONATOS, CIRUGIA GENERAL Y ESPECIALIDADES) se encuentran

por encima del 98% satisfechos con la orientacién recibida al momento del ingreso a la

institucion, de igual forma se evidencia el trato por parte del personal asistencial, los

usuarios perciben que tanto la informacidon suministrada sobre su diagndstico clinico y
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sobre procedimiento: erentes caracteristicas establecida
manera, los usuarios tienen una buena percepcién con respecto al estado de las
instalaciones en las que se prestan los diferentes servicios y estarian dispuestos a

recomendar los servicios a familiares y amigos con porcentajes por encima del 95%.

OBSERVACIONES MAS RELEVANTES ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Los usuarios manifiestan que quienes bridan la primera orientacion al momento del
ingreso al area de hospitalizaciéon son el personal de enfermeria seguido del personal
médico.

El servicio de Alimentacion refleja observaciones tales como:

PEDIATRIA 3° PISO:

v' Mejorar los tiempos de entrega de biberones y coladas para los nifios.

Referente al estado de las instalaciones se evidencian comentarios en los servicios tales
como:
PEDIATRIA 3° PISO:
v" Comodidad para los padres y/o cuidadores de pacientes.
v Se resalta la presencia de salones y materiales didacticos que facilitan la estancia
hospitalaria.

v’ El servicio cuenta con excelentes pediatras.

CIRUGIA GENERAL 8° PISO:
v" Comodidad en las habitaciones.

v" Amplitud de dreas.
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GINECOBSTETRICIA 5° PISO:

v" Se han mejorada las instalaciones con el paso de los afios.

En cuanto a si recomendaria el servicio de hospitalizacion a familiares o amigos, se

evidencian observaciones como:

PEDIATRIA 3° PISO:
v SI RECOMENDARIA, Atencién oportuna por parte de especialistas.

v SI RECOMENDARIA, Se toma mucho en cuenta el bienestar de los pacientes.

CIRUGIA GENERAL 8° PISO:
v" Buen trato por parte del personal de enfermeria.

v Atencién oportuna.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA:

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion se ve reflejada
una excelente percepcion por parte de los usuarios respecto a la orientacién recibida al
momento de ingresar a la institucion con un porcentaje del 98.5%. Se refleja una muy
buena percepcion referente en la informacion clinica suministrada por el personal médico
en cuanto a diagndstico, estado de salud y procedimientos realizados al usuario en el
momento de su atencién en consulta con porcentaje del 85.5%, de igual manera la
informacién suministrada durante la realizacion de procedimientos por el personal de
Enfermeria durante la estadia en el servicio. El estado de las instalaciones dispuestas
para la atencién en el servicio reflejan un 96.9% en la casilla de “bueno”, la experiencia

global de satisfaccién en general predomina sobre lo  “muy bueno” en un 75.2%, asi
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de nuevo el servicio de consu

familiares y amigos con un porcentaje del 67.2% en el item de “Definitivamente si”.

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

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

100
80
60
40
20

0 — 1 0
Bueno Regular Malo

2. (Como fue el trato recibido por el personal de?

2. ¢Como fue el trato recibido por el personal de?

100
90

80
70
60
50
40
30
20
10
0 =2= 0 0 0 0 0 —+ 0

Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo

| Caja y facturacion | Informacion SIAU Enfermeria ‘ Médico especialista ‘
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por el médico tratante r

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

3. La informacion clinica suministrada por el médico tratante
respecto a su diagnostico y estado de salud durante la estadia en el
servicio fue?

=)
80
70
60
50
40
30
20
10

0 . 0 . 0 . 0

Siempre  Algunas Ningun Siempre  Algunas Ningun Siempre  Algunas Ningun

| Clara ‘ Oportuna ] Completa |

4. Llainformacion suministrada durante la realizacién de procedimientos por personal

de Enfermeria durante la estadia en el servicio fue:

4. La informacion suministrada durante la realizaciéon de
procedimientos por el personal de Enfermeria durante la estadia en
el servicio fue:

80
60
40

20
0 (2] | 2l EL1

Siempre Algunas  Ningun Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun

Clara I Oportuna ‘ Completa |
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5. &Cémo le parecid el estado de las instalaciones dispuestas para su atencion en el

servicio?:

5. ¢Cémo le parecid el estado de las instalaciones
dispuestas para su atencion en el servicio?

Bueno

* 0
Regular Malo

6. éicomo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha

recibido a través de su IPS?

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

Muy bueno

Bueno

6 0 0

Regular Malo muy malo
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a externa del Hospital a sus

amigos?

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

70
60
50
40
30
20

10

* 0
Probablemente S|
Definitivamente Sl Probablemente no  Definitivamente no

OBSERVACIONES MAS RELEVANTES ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Se evidencia segun las observaciones mads repetitivas en la encuesta de satisfaccion
aplicada a los usuarios que, quienes brindan la primera orientacion 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 atencién en el servicio, se
evidencian observaciones tales como:

v' Amplitud en dreas del servicio.

v’ Espacios ventilados en el drea.

v’ Bafios frecuentemente sucios.

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

se evidencian observaciones como:
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- _; i
S| RECOMENDARIA, Buena atencién por parte de los médicos especialistas.
v SIRECOMENDARIA, El servicio es asequible para la ciudadania.
v SI RECOMENDARIA, se encuentran muchas especialidades ofertadas.

v NO RECOMENDARIA, Demora en facturar y en las horas asignadas para las
consultas.

v" NO RECOMENDARIA, muy pocos cupos para citas en algunas especialidades.

v NO RECOMENDARIA, Muy pocos facturadores en las fechas de apertura de
agendas médicas, el servicio se colapsa.

v" NO RECOMENDARIA, Falta de digi turno.

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. Se evidencia una
buena percepcion 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 informacidn
suministrada durante dichos procedimientos por el personal de apoyo diagndstico y/o
terapéutico durante la estadia en el servicio. Se evidencia una buena aceptaciéon
referente a la puntualidad en el horario establecido previamente para la realizacion del
procedimiento con porcentajes por encima de 81.6% en el item de “A tiempo”, y una
marcada aceptacién en cuanto a las condiciones de privacidad en las que fueron
realizados los procedimientos o sesiones con un 73.6% en el item de “Probablemente si”.
Se reflejé un marcado nivel de NO APLICA en cuanto a la informacidon aportada a los
usuarios por parte del personal de apoyo diagndstico sobre los acompafiamientos y/o

atencion prioritaria que tienen los usuarios como embarazadas, adultos mayores, nifios
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ersonas en; 3 en un 94.4%. El estado de las
dispuestas para la atencidn en el servicio reflejan una muy buena percepcion por parte de
los usuarios (100%), y la experiencia global de satisfaccién en general predomina sobre lo
muy bueno (86.4%), asi como el que estarian dispuestos a recomendar de nuevo el
servicio recibido en el servicio de apoyo diagndstico a familiares y amigos con un

porcentaje de 89.6% en el item de “Probablemente si”.

1. La orientacién de ubicacidn recibida al momento del ingreso a la institucién, fue:

1. La orientacidon de ubicacién recibida al
momento del ingreso a la institucion, fue:

70
60
50
40
30
20
10

0 0 0 0
Bueno Regular Malo No aplica
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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.

2. Las instrucciones previas por parte del personal, previo al
procedimiento que se le va a realizar (derechosy deberes, guia
de instruccidn, el personal se le presento, Le explicaron en qué
consistia el procedimiento, donde y cuando puede reclamar lo

70
60
50
40
30
20
10

0 0 0 0 0 0 0
Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun

3. La informacién suministrada durante la realizacién de procedimientos por el
personal de apoyo diagndstico y/o terapéutico durante la estadia en el servicio

fue:

3. Lainformacion suministrada durante la realizacién de
procedimientos por el personal de apoyo diagnostico y/o
terapéutico durante la estadia en el servicio fue:

70
60
50
40
30
20
10
0 == 0 == 0 == 0
Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun Siempre Algunas Ningun
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5. Considera que el procedimiento 6

50
45
40
35
30
25
20
15
10

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

sesion que se le realizd fue €

establecido inicialmente:

4. i Considera que el procedimiento 6 sesién que se le
realizé fue en el horario establecido inicialmente?

A tiempo

= :

Lo esperado Demorado

condiciones de privacidad e intimidad?

5. Considera que el procedimiento 6 sesién que se le realizd
procedid en las condiciones de privacidad e intimidad?

Definitivamente SI

0 0
Probablemente SI
Probablemente no  Definitivamente no
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6. Le informaron sobre los acompafamientos y/o atencidn prioritaria que tienen los
usuarios como embarazadas, adultos mayores, nifios y/o personas en estado de

discapacidad?

6. Le informaron sobre los acompafiamientos y/o atencion
prioritaria que tienen los usuarios como embarazadas, adultos
mayores, nifios y/o personas en estado de discapacidad?

70
60
50
40
30
20

10

S| NO NO APLICA

7. ,Cémo le pareci6 el estado de las instalaciones dispuestas para su atencién en el

servicio?

7. ¢Como le parecid el estado de las instalaciones
dispuestas para su atencién en el servicio?

70
60
50
40
30

20

10

0 0
Bueno Regular Malo
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8. Cémo 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?

60
50
40
30
20

10

0 - 0 0 0

Muy bueno Bueno Regular Malo muy malo

9. /Recomendaria el servicio de urgencias Del Hospital a sus familiares o amigos?

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

60
50
40
30
20

10
0 4 0 0

Probablemente S|
Definitivamente S| Probablemente no  Definitivamente no
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VACIONES MA

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

como:

LABORATORIO CLINICO:

v" Orden e Higiene.

BANCO DE SANGRE:
v" Instalaciones modernas.

v' Comodidad para el donante y usuarios.

MEDICINA FISICA Y REHABILITACION:
v' Orden e Higiene.

v Areas amplias para la atencién de usuarios.

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

LABORATORIO CLINICO:

v" Buena atencidn y servicio para los usuarios.

BANCO DE SANGRE:
v" Trato humano siempre para el usuario.
v'  Excelente atencion.

v"  Excelencia de las instalaciones.
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JORGE ENRIQUE FOSSI BECERRA
Coordinador SIAU

Proyecto: Adriana Rojas- Psicéloga Social SIAU
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