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FICHA DE APLICACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION

NEONATOS 2 70 11 17
PEDIATRIA 3 137 |21 26
PEDIATRIA 4 B 90 13 26
MADRE CANGURO 4 57 9 N/A
GINECOLOGIA 5 AB |595 |89 44
, CIRUGIA GENERAL Y ESPECIALIDADES QX 6 A 291 44 44
HOSPITALIZACION
MEDICINA INTERNA Y ESPECIALIDADES MEDICAS |7 AB [128 |19 44
CIRUGIA GENERAL Y ESPECIALIDADES QX 8 AB |166 |25 44
CIRUGIA GENERAL Y ESPECIALIDADES QX 9 A-B | 121 18 44
MEDICINA INTERNA Y ESPECIALIDADES MEDICAS |10 |AB  [136 |20 44
MEDICINA INTERNA Y ESPECIALIDADES MEDICAS | 11 A 64 10 20
MEDICINA INTERNA Y ESPECIALIDADES MEDICAS |12 |A 38 6 20
TOTAL 295 395
BANCO DE SANGRE 1 509 |76 N/A
REHABILITACION 1 98 15 2
APOYO DIAGNOSTICO Y | LABORATORIO (consulta externa) 1 71 11 N/A
TERAPEUTICO RADIO TERAPIA 1 59 9 1
IMAGENOLOGIA (consulta externa) 1 56 8 1
TOTAL 121 24

CONSULTA EXTERNA 1 2893|434 22

CONSULTA  EXTERNA-
CIRUGIA AMBULATORIA LCIRUGIA AMBULATORIA 1 120 18 18

- VACINACION PAI
TOTAL 564 40
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URGENCIAS ADULTO 1 1575 | 236 58
URGENCIAS URGENCIAS PEDIATRIA 1 567 85 21
TRIAGE DE GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA 1 1212|182
TOTAL 503 79
TOTAL ENCUESTAS DE SATISFACCION 1.483
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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 o familiares que reciben atencion ambulatoria u hospitalizacion

en la entidad.

DISENO MUESTRA: Muestreo Aleatorio.

TAMANO DE LA MUESTRA: 1483 personas.

FORMULA ESTADISTICA UTILIZADA:

P

L4

ni = tamafo de muestra inicial

nf = N-ni = 9869-8055 - 1483 nf = tamafio de muestra final
N-1 9868 N = tamafo de poblacion (tamafio
. promedio mensual del primer semestre
= = 72%* p*
ni= 8055 = Z eZE q (9869))

NC = Nivel de confianza (91%)
p = probabilidad de éxito (0.5)

g = probabilidad de fracaso (0.5)
e = error (1%)

FC = factor de correccion

K = media poblacional

x = media poblacional

Z = limite bajo la curva normal

NC=91%=091=p*q=0.25

e=(u-%)=0.01

ni=2Z2*p*g=1.7952*0.5*=8055
e2

N = 9869

FC =ni|N —ni| =8.055 | 9869 - 8055 | = 1483
9868

— ERROR MUESTRA : Error muestra del 1%
— APLICADORES: Trabajadoras Sociales, informadores y personal asistencial.

— FECHA DE RECOLECCION: Del 1 al 31 de mayo de 2026.
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NOTA: Durante el mes de mayo se aplicé un total de 1.294 Encuestas de Satisfaccion teniendo
en cuenta que los siguientes servicios cerraron temporalmente como son: PEDIATRIA
QUIRURGICAS (B) piso 6B con un total de 10 encuestas; ONCOLOGIA con 2 encuestas y
VACUNACION PAI con 112 encuestas. En el servicio de RADIOTERAPIA, en el cual se aplican
9 encuestas mensuales, no fue posible captar la muestra; en el servicio de Banco de Sangre
donde se aplican 76 encuestas, solo fue posible aplicar 71 encuestas; en el servicio de Cirugia
Ambulatoria en el cual se aplican 18 encuestas solo fue posible aplicar 13 encuestas vy en el
servicio de TRIAGE, GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA, en el cual se aplican 182 encuestas

sélo fue posible captar 136 encuestas.
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Objetivo General: Definir lineamientos de atencion que permitan apoyar las actividades para
evaluar la prestacion del Servicio de Salud brindado a los Usuarios del Hospital Universitario
Erasmo Meoz, obteniendo la informacién necesaria para mantener en un alto nivel la

satisfaccion del Usuario.

Alcance: Inicia con la planeacion del tipo de encuesta a utilizar, definicion del total de la muestra
a encuestar, aplicacion de las encuestas seleccionadas y tabulacion, hasta la elaboracion del
informe a la Gerencia y entes de control para la toma de decisiones y elaboracion de los planes
de mejoramiento respectivos. En mencion de lo anterior, y segun las observaciones plasmadas
por los Usuarios a la hora de responder la encuesta de satisfaccion del Usuario, a continuacion

presentamos los siguientes resultados:

Para la elaboracion de este informe, se realizaron unas gréficas en las cuales se incluye:
pregunta, areas (Hospitalizacion, Consulta Externa, Urgencias y Apoyo Diagnoéstico vy

Terapéutico) segun sea el caso.
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1. Género
FEMENINO;
49,5%
Género Cantidad
FEMENINO 653
MASCULINO 641
Total general 1294

MASCULIN
0; 50,5%

GENERO

EL 50,5% de usuarios encuestados son del género “Femenino”, el 49,5% de usuarios

pertenecen al género “masculino”.

2. Rangos de edad ADOLESCENC INFANCIA (6- PRIMERA
IA (12-18 11 ANOS): IN;QI;C(;»:)(O-
‘ ARNOS); 5,5% % ;
Rango de edad ) Cantidad VIAYOR DE . %/ 0,2%
ADULTEZ (27-59 ANOS) 674 60 ANOS;
JUVENTUD (19-26 ANOS) 309 18,2%

MAYOR DE 60 ANOS 236
. ADULTEZ
ADOLESCENCIA (12-18 ANOS) 71 (27-59
PRIMERA INFANCIA (0-5 ANOS) 2 ANOS);
INFANCIA (6-11 ANOS) 2 JUVENTUD 52,1%
Total general 1294 (19-26
ANOS);

23,9%

RANGO DE EDAD

Segun los resultados de la encuesta de satisfaccion se evidencia que los tres rangos de edad
gue mas se atienden en la ESE HUEM son: “Adultez (27- 59 afios)” con 52,1% seguido de
“Juventud (19-26 afios)” con 23,9% y “Mayor de 60 afios” con un 18,2%.
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3. Régimen del usuario REGIMEN

SOAT, 5’0% ESPEC'AL,

0,
PARTICULAR;\ \uf’ ya

Regimen del usuario Cantidad 6,0%

OTRO; 1,3%

SUBSIDIADO 831 CONTRIBUTIV _,

IDS 168 0; 7,8%

CONTRIBUTIVO 101

PARTICULAR 77

SOAT 65 IDS; 13,0%

REGIMEN ESPECIAL 35 SUBSIDIADO;
OTRO 17

Total general 1294

REGIMEN DEL USUARIO

Se evidencia que los tres principales regimenes de salud que mas se atiende en la entidad son:

Subsidiado con 64,2%, seguido de IDS con 13% y finalmente Contributivo con un 7,8%.

4. ¢Recuerda algun deber o derecho que le hayan socializado que pueda

mencionar?
;, Recuerda algun derecho o deber que pueda mencionar?
Deberes Derechos
Debo Recibir | Expresar | Consenti Beneficio [ldentificar [Respeto y
presentar | s oo Reconoce| atenci6n mis miento | Informaci| deun |seporsu| trato No
i ini i fi i N
SERVICIO dop’ument dy rnormas y| integral, |opiniones| previo |6n c]aray acompafia| nombre y [ humaniza recuerd| No o TOTAL
acion real respeto reglament| oportuna e para |confidenc [nte, apoyo ser do frente a Sabe
y asistir : 0s. yde inconform|tratamient ial. psicosoci | llamado ami
_ puntualm calidad en| idades. oV alo por mi__| concicién
HOSPITALIZACION 42 51 28 4 34 36 26 38 19 7 0 0 0 285
HOSPITALIZACION 14,7% 17,9% 9,8% 1,4% 11,9% 12,6% 9,1% 13,3% 6,7% 2,5% 0% 0% 0% 100%
APOYO DIAGNOSTICO Y
. 2 1 4 7 14 1
TERAPEUTICO 8 60 0 3 3 3 0 0 05
APOYO DIAGNOSTICO Y
A 0/ 0 )0, 0, )0, )0, 0, 0, 0/ 0/ 0/ 0/ % )0,
TERAPEUTICO 7,6% 57,1% 1,9% 0% 2,9% 1,0% 3,8% 6,7% 2,9% 2,9% 13,3% 0% 0% 100%
CONSULTAEXTERNA 32 97 29 31 43 30 61 42 30 28 15 9 0 447
CONSULTAEXTERNA 7,2% 21,7% 6,5% 6,9% 9,6% 6,7% 13,6% 9,4% 6,7% 6,3% 3,4% 2,0% 0% 100%
URGENCIAS 82 68 40 9 42 5 58 38 25 6 49 35 0 457
URGENCIAS 17,9% 14,9% 8,8% 2,0% 9,2% 1,1% 12,7% 8,3% 5,5% 1,3% 10,7% 7,7% 0% 100%
— o o9 c 2 5 —
>§ s > I 23 &S 0@ | L8 E o
=8 I3 8 . ﬁgt‘c’ <4 83°8 o c23 ] 086 ®
S o= 5 @ £ v c28 SS9 25 gﬂ’go T = S g0 58 5 |823 3 ©
Ec§ 3 Eo |E5 268l E8 >0 gl T8 |05, E2IS5o0% T
o5 g8 = c2 |c8oxl 2T (8 - °5 |lcag 29 2852923 5 @ g
02 ES > c S © 1] o g £2c?2 c c 20 5 = > & o ] 2 P
LETS o -2 535 £ s 5 o0 -9’:*‘9&\_5005' 3 § » =
223 3 g5 (228 25 283 o% @203 8882|5288 8 ° 19)
TOTAL oG E§ = S |e>58 EL |[EESG S [5%8go 2 (8882 = E e
sez28 Z S8 B85 5§ [5S5. E§ [s2€°|ESE (82§ =2
03 = < S |52<E g2 |2S88 £ [ g5 88§
€3 | £ | & |3ezg 5° |gzeg = g8 |22 | 578§
g £8%5 § 9283 2| ¢ | ¢
164 276 99 44 122 72 149 125 77 44 78 44 0 1294
12,7% 21,3% 7,7% 3,4% 9,4% 5,6% 11,5% 9,7% 6,0% 3,4% 6,0% 3,4% 0,0% 100%
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é¢Recuerda algun derecho o deber que pueda mencionar?
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Se puede evidenciar que los principales derechos o deberes que los usuarios mas recuerdan
son: “Amabilidad y respeto” con un 21,3%, seguido de “Debo presentar documentacion real y
asistir puntualmente a las consultas y procedimientos” con un 12,7% e “Informacion clara y

confidencial” con un 11,5%.

5. Responder a la pregunta: ¢Qué tan comprensibles fueron los derechos y deberes?

Calificando de 1 a 5, donde 1 representa la calificacion mas baja y 5 la mas alta.

¢ Qué tan comprensibles fueron los derechos y deberes?

SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 0 1 0 0 284 0 285
HOSPITALIZACION 0% 0,4% 0% 0% 99,6% 0% 100%
APOYO’DIAGNOSTICO Y 2 0 1 3 99 0 105
TERAPEUTICO
APOYO,DIAGNOSTICO Y 1,9% 0% 1,0% 2,9% 94,3% 0% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA 0 0 0 0 447 0 447
CONSULTA EXTERNA 0% 0% 0% 0% 100% 0% 100%
URGENCIAS ADULTOS Y 0 0 0 9% 231 0 a1
PEDIATRIA
URGENCIAS ADULTOS ¥ 0% 0% 0% 28,0% 72,0% 0% 100%
PEDIATRIA
TRIAGE DE GINECOLOGI 37 0 0 46 53 0 136
TRIAGE DE GINECOLOGI 27,2% 0% 0% 33,8% 39,0% 0% 100%

1 2 3 4 5 N/A TOTAL
TOTAL 39 1 1 139 1114 0 1294
3,0% 0,1% 0,1% 10,7% 86,1% 0,0% 100%

(¥}

Vigilado Supersalud

Av. 1IE N° 5AN-71 Guaimaral - PBX:(607) 5892850
wwwherosmomeoz.govco

Cucuta - Norte de Santander




. Gobernacién
de Norte de
Santander

I

ES.E Hospital Universitariog
ERASMO MEOZ

¢Qué tan comprensibles fueron los derechos y deberes?

120%
99,6% 100%

100% 94,3%
9,0%

il 0% 0% 0% 0%

B HOSPITALIZACION & APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO & CONSULTA EXTERNA  H TRIAGE DE GINECOLOGIA

80%

60%

. 33,8%
40% 27,2% °

0% L% 0,4% 1,0% 2,9%
0% | 0% 0% 0% 0% 0% | 0%0% 0% | 0%

0%

1 2 3

El 100% de usuarios de las areas de Consulta Externa y Urgencias Adultos y Pediatria; el
99,6% de usuarios del area deHospitalizacion; el 97,2% de usuarios del area de Apoyo
Diagnostico y Terapéutico y el 72,8% de usuarios del area de Triage de Ginecologia y
Obstetricia, aportaron las calificaciones mas altas siendo “5 y 4” a la pregunta ¢Qué tan
comprensibles fueron los derechos y deberes? Se mantiene el nivel de satisfaccion de los
usuarios en el area de Urgencias Adultos y Pediatria. Se evidencia un aumento de 19,1%
en el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area de Consulta Externa'y 14% en el area
de Triage de ginecologia y Obstetricia y, una disminucion en la satisfaccién de los usuarios
de 1% en el &rea de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico y 0,4% en el area de Hospitalizacion

respecto al mes anterior.

Las calificaciones mas bajas siendo “Uno (1), dos (2) y tres (3)” las respondieron algunos
usuarios de los servicios de Hospitalizacién, Apoyo Diagnéstico y Terapéutico y Triage de
Ginecologia y Obstetricia, quienes manifestaron que no se les socializaron los derechos y

deberes de los usuarios.

Nota: Por peticion de la Lider de Servicios Ambulatorios de realiza un analisis separado
del servicio de Triage de Ginecologia, teniendo en cuenta los bajos porcentajes de

despliegue y apropiacion de los deberes y derechos de los usuarios en este servicio, con
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el objetivo de hacer un seguimiento que permita fortalecer la comprension de esta
informacioén por parte de los usuarios. Asi como, evitar que se vean afectados los reportes

de los servicios de Urgencias Adultos y Urgencias Pediatricas.

6. Responder a la pregunta: ¢Como fue el trato recibido por el personal de cajay
facturacion? Calificando de 1 a 5, donde 1 representa la calificacion més bajay 5 la

mas alta.
¢Como fue el trato recibido por el personal de cajay facturacion?

SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 0 0 1 0 284 0 285
HOSPITALIZACION 0% 0% 0,4% 0% 99,6% 0% 100%
APOYO’DIAGNOSTICO Y 0 0 0 1 33 7 105
TERAPEUTICO
APOYO,DIAGNOSTICO v 0% 0% 0% 1,0% 31,4% 67,6% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA 0 0 0 0 447 0 447
CONSULTA EXTERNA 0% 0% 0% 0% 100% 0% 100%
URGENCIAS 0 0 0 148 309 0 457
URGENCIAS 0% 0% 0% 32,4% 67,6% 0% 100%

1 2 3 4 5 N/A TOTAL
TOTAL 0 0 1 149 1073 71 1294
0,0% 0,0% 0,1% 11,5% 82,9% 5,5% 100%

¢Como fue el trato recibido por el personal de cajay
facturacion?

. 99,6%
"7 100%

100%

80% ,6% 67,6%
60%

40% 32,4%

20% 0% oy 1,0%

0,
0% | 0% 0%°%0%%% 0,4%%0%°% 0% | oo 0% 10%0%

0%
1 2 3 4 5 N/A

E HOSPITALIZACION i APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO i CONSULTA EXTERNA H URGENCIAS

A continuacion se relacionan los porcentajes de usuarios que manifestaron una
calificacién de “4 y 5” la cual representa un buen trato por parte del personal de caja y

facturacién en los siguientes servicios: En las areas de Consulta Externa y Urgencias un
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100% de usuarios; en el area de Hospitalizacion un 99,6% de usuarios y, en el area de
Apoyo Diagnostico y Terapéutico un 32,4%. Se evidencia un aumento en la satisfaccion
de los usuarios de 1,5% en el area de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico; 0,7% en el area
de Consulta Externa y 0,2% en el area de Urgencias y, una disminucion en el nivel de
satisfaccion de los usuarios de 0,4% en el area de Hospitalizacion respecto al mes

anterior.

En este punto se resalta que la respuesta “No aplica” corresponde a Banco de sangre
teniendo en cuenta que los usuarios no deben pasar por caja y facturacién para acceder

al servicio.

7. Responder a la pregunta: ¢Cémo fue el trato recibido por el personal del SIAU?
Calificando de 1 a 5, donde 1 representa la calificacion mas baja y 5 la mas alta.

Buenos dias.

¢ Cémo fue el trato recibido por el personal de SIAU?

SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 0 0 0 1 284 0 285
HOSPITALIZACION 0% 0% 0% 0,4% 99,6% 0% 100%
APOYO’DIAGNOSTICO Y 0 0 1 2 102 0 105
TERAPEUTICO
APOYO,DIAGNOSTICO Y 0% 0% 1,0% 1,9% 97,1% 0% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA 0 0 0 0 447 0 447
CONSULTA EXTERNA 0% 0% 0% 0% 100% 0% 100%
URGENCIAS 0 0 0 145 312 0 457
URGENCIAS 0% 0% 0% 31,7% 68,3% 0% 100%

1 2 3 4 5 N/A TOTAL
TOTAL 0 0 1 148 1145 0 1294
0,0% 0,0% 0,1% 11,4% 88,5% 0,0% 100%
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¢Como fue el trato recibido por el personal de SIAU?

120%

99,6% 100%

97,1%
100% .

]

80%

60%

40% 31,7%

20% 1.0% 1,9%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0,4% 0% 0% 0% 0% 0%

0%
1 2 3 4 5 N/A

E HOSPITALIZACION & APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO & CONSULTA EXTERNA  ®URGENCIAS

A continuacion se relacionan los porcentajes de usuarios que manifestaron una calificacion
de “5 Y 4” la cual representa un buen trato recibido por parte del personal de SIAU en los
siguientes servicios: En las areas de Hospitalizacion, Consulta Externa y Urgencias el 100%
de usuarios y, en el area de Apoyo Diagnostico y Terapéutico el 99% de usuarios. Se
evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 14,5% en el area de
Apoyo Diagndstico y Terapéutico; 0,9% en el area de Consulta Externa; 0,3% en el area de

Hospitalizacién y 0,2% en el area de Urgencias respecto al mes anterior.

8. Responder a la pregunta: ¢Cémo fue el trato recibido por personal de Enfermeria?

Calificando de 1 a 5, donde 1 representa la calificacion mas baja y 5 la mas alta.

¢Cdémo fué el trato recibido por el personal de enfermeria?

SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 0| 0 4 5 276 0 285
HOSPITALIZACION 0% 0% 1,4% 1,8% 96,8% 0% 100%|
APOYO‘DIAGNOSTICO Y o 0 o 3 101 1 105
TERAPEUTICO
APOYO(DIAGNOSTICO Y 0% 0% 0% 2,9% 96,2% 1,0% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA o) 0 0| 0 447 0 447
CONSULTA EXTERNA 0% 0% 0% 0% 100%| 0% 100%|
URGENCIAS o) 0 o) 145 312 0 457
URGENCIAS 0% 0% 0% 31,7% 68,3% 0% 100%|

1 2 3 4 5 N/A TOTAL
TOTAL o) 0 4 153 1136 1 1294
0,0%) 0,0% 0,3%)| 11,8% 87,8% 0,1% 100%
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¢Como fué el trato recibido por el personal de

enfermeria?
120% 96,8% 100%
96,2%

100% <
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o 31,7%
40% 2.9%

0,
20% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1,4%0% 0% 0% 1,8% 0% i 0%1,0%0% 0%

0% —_

1 2 3 4 5 N/A

E HOSPITALIZACION i APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO @ CONSULTA EXTERNA  HURGENCIAS

En cuanto al trato recibido por el personal de enfermeria, los usuarios aportaron la
calificaciébn mas alta siendo esta “5 y 4” en los siguientes servicios: El 100% de usuarios de
las areas de Consulta Externa y Urgencias; el 99,1% de usuarios del area de Apoyo
Diagnostico y Terapéutico y, el 98,6% de usuarios del area de Hospitalizacion. Se evidencia
un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 0,9% en el area de Consulta
Externa; 0,7% en el area de Hospitalizacién y 0,2% en el area de Urgencias y, una
disminucién en el nivel de satisfaccion de los usuarios 0,9% en el area de Apoyo

Diagnostico y Terapéutico respecto al mes anterior.

9. Responder a la pregunta: ¢Cémo fue el trato recibido por los médicos especialistas?

Calificando de 1 a 5, donde 1 representa la calificacibn mas baja y 5 la mas alta.

¢ Como fué el trato recibido por los médicos especialistas?

SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 0 0 2 1 282 0 285
HOSPITALIZACION 0% 0% 0,7% 0,4% 98,9% 0% 100%
CONSULTAEXTERNA 0 0 0 0 447 0 447
CONSULTAEXTERNA 0% 0% 0% 0% 100% 0% 100%
URGENCIAS 0 0 0 145 312 0 457
URGENCIAS 0% 0% 0% 31,7% 68,3% 0% 100%

1 2 3 4 5 N/A TOTAL
TOTAL 0 0 2 146 1041 0 1189
0,0% 0,0% 0,2% 12,3% 87,6% 0,0% 100%
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¢Como fué el trato recibido por los médicos

especialistas?

100%

120%
98,9%

100%
80% 68,3%
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40%
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31,7%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0,7% 0% 0% 0,4% 0% l 0% 0% 0%
1 2 3 4 5 N/A

EHOSPITALIZACION 1 CONSULTA EXTERNA & URGENCIAS

Los usuarios aportan las calificaciones mas altas al buen trato recibido por parte de los
meédicos especialistas siendo “5 y 4” en los siguientes servicios: El 100% de usuarios de
las areas de Consulta Externa y Urgencias y, el 99,3% de usuarios del area de
Hospitalizacion. Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de
0,6% en el area de Consulta Externa y 0,2% en el area de Urgencias y una disminucion
en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 0,4% en el &rea de Hospitalizacion respecto

al mes anterior.

10.Responder a la pregunta: ¢ Cémo fue el trato recibido por los Profesionales de la

Salud? Calificando de 1 a 5, tomando a 5 como la calificacion mas alta.

¢Como fué el trato recibido por los profesionales de la salud?
SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
APOYO DIAGNOSTICO Y

TERAPEUTICO
TOTAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 99,0% 0,0% 100%

0 0 0 1 104 0 105
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¢Como fué el trato recibido por los
profesionales de la salud?

150,0%

99,0%
100,0%
50,0%
0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 0,0%
0,0%
1 2 3 4 5 N/A

APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

El 100% de usuarios del area de Apoyo Diagndstico y Terapéutico aportaron la calificacion
mas alta siendo “5 y 4” al trato recibido por los profesionales de la salud. Se mantiene el

nivel de satisfaccion de los usuarios en esta area.

11.Responder a la pregunta: ¢Cémo fue el trato recibido por médicos generales?

Calificando de 1 a 5, donde 1 representa la calificacibn mas baja y 5 la mas alta.

;,Como fué el trato recibido por médicos generales?

SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 0 0 1 2 282 0 285
HOSPITALIZACION 0% 0% 0,4% 0,7% 98,9% 0% 100%
URGENCIAS 0 0 0 145 312 0 457
URGENCIAS 0% 0% 0% 31,7% 68,3% 0% 100%

1 2 3 4 5 N/A TOTAL
TOTAL 0 0 1 147 594 0 742
0,0% 0,0% 0,1% 19,8% 80,1% 0,0% 100%
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¢Como fué el trato recibido por médicos
generales?

120%
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0%
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B HOSPITALIZACION & URGENCIAS

El 100% de usuarios del area de Urgencias y el 99,6% de usuarios del area de
Hospitalizacion aportaron las calificaciones mas altas siendo “4” y “5” al trato recibido por
médicos generales. Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios
de 0,2% en el &rea de Urgencias y 0,3% en el area de Hospitalizacion respecto al mes

anterior.

12.Lainformacion dada por el médico tratante sobre su tratamiento, diagnostico y estudios
complementarios fue CLARA, OPORTUNA Y COMPLETA:
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Lainformacién dada por el médico tratante sobre su tratamiento, diagnéstico y estudios
complementarios, fue CLARA, OPORTUNAY COMPLETA:
CRITERIO SERVICIO Siempre | A9Unas [Enninguni TOTAL
veces | momento
HOSPITALIZACION 267 1 0 ! 285
93,7% 3,9% 0% 2,5% 100%
APOYO DIAGNOSTICO 23 0 0 82 105
Y TERAPEUTICO 21,9% 0% 0% 78,1% 100%
CLARA CONSULTA EXTERNA 447 0 0 9 447
100% 0% 0% 0% 100%
URGENCIAS 456 1 0 0 457
99,8% 0,2% 0% 0% 100%
1193 12 0 89 1294
TOTAL 92,2% 0,9% 0,0% 6,9% 100%
HOSPITALIZACION 267 1 0 ! 285
93,7% 3,9% 0% 2,5% 100%
APOYO DIAGNOSTICO 23 0 0 82 105
Y TERAPEUTICO 21,9% 0% 0% 78,1% 100%
OPORTUNA| CONSULTA EXTERNA 447 0 9 9 447
100% 0% 0,0% 0% 100%
URGENCIAS 456 1 0 0 457
99,8% 0,2% 0% 0% 100%
TOTAL 1193 12 0 89 1294
92,2% 0,9% 0,0% 6,9% 100%
HOSPITALIZACION 266 12 0 ! 285
93,3% 4,2% 0% 2,5% 100%
APOYO DIAGNOSTICO 23 0 0 82 105
Y TERAPEUTICO 21,9% 0% 0% 78,1% 100%
447 0 0 0 447
COMPLETA| CONSULTAEXTERNA

100% 0% 0% 0% 100%
456 1 0 0 457

URGENCIAS
99,8% 0,2% 0% 0% 100%
TOTAL 1192 13 0 89 1294
92,1% 1,0% 0,0% 6,9% 100%

La informacidn dada por el médico tratante sobre su
tratamiento, diagnodstico y estudios
complementarios, fue CLARA:

120,0% 99,8%
4 0,
100,0% ~237% 0o
' ' 78,1%
80,0% !
60,0%
40,0% 21,9%
20,0%
o ‘ ‘ 39% 0% 0% 02% 0% 0% 0% 0%  2,5% 0% 0%
0,0% = —
Siempre Algunas veces En ninglin momento N/A

E HOSPITALIZACION & APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO & CONSULTA EXTERNA B URGENCIAS
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El 100% de usuarios del area de Consulta Externa; el 99,8% de usuarios del area de
Urgencias; el 93,7% de usuarios del area de Hospitalizacion y, el 21,9% de usuarios del
area de Apoyo Diagndstico y Terapéutico manifestaron que la informacion dada por el
meédico tratante sobre su tratamiento, diagnoéstico y estudios complementarios fue clara
“Siempre”. Se mantiene el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area de
Hopitalizacion. Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccioén de los usuarios de
3,7% en el area de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico y 0,4% en el area de Consulta
Externa y, una disminucién en el nivel de satisfaccidén de los usuarios de 0,2% en el area

de Urgencias respecto al mes anterior.

Los porcentajes de la respuesta No aplica corresponden a Banco de Sangre y
Laboratorio (Apoyo diagndstico y terapéutico) teniendo en cuenta que los procedimientos

realizados no requieren ningun tipo de tratamiento o diagnostico.

13.La informacién dada por el médico tratante sobre su tratamiento, diagndstico y estudios
complementarios fue OPORTUNA:

La informacion dada por el médico tratante sobre su
tratamiento, diagnodstico y estudios complementarios,
fue OPORTUNA:

150,0% 99,8%
93,7% 100%
100,0% ’ 78,1%
50,0% 21,9%
39% 0% 0% 0,2% 0% 0% 0,0% 0% 2,5% 0% 0%
0,0% b
Siempre Algunas veces En ninglin momento N/A

B HOSPITALIZACION M APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO & CONSULTA EXTERNA  ®@URGENCIAS

Los Usuarios manifestaron que la informacién dada por el médico tratante sobre su
tratamiento, diagnostico y estudios complementarios fue oportuna “Siempre” en: el 100%

de usuarios del area de Consulta Externa; el 99,8% de usuario del area de Urgencias; el
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93,7% de usuarios del area de Hospitalizacién y, el 21,9% de usuarios del area de Apoyo
Diagnéstico y Terapéutico.

Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 3,7% en el area
de Apoyo Diagnostico y Terapéutico y 0,4% en el area de Consulta Externa y, una
disminucién en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 0,3% en el area de

Hospitalizacion y 0,2% en el area de Urgencias respecto al mes anterior.

Los porcentajes de la respuesta No aplica corresponde a Banco de sangre y Laboratorio
(Apoyo diagnostico y terapéutico) teniendo en cuenta que los procedimientos realizados

no requieren ningun tipo de tratamiento o diagnaostico.

14.Lainformacion dada por el médico tratante sobre su tratamiento, diagnostico y estudios

complementarios fue COMPLETA:

La informacion dada por el médico tratante sobre su
tratamiento, diagndstico y estudios
complementarios, fue COMPLETA:

99,8%
93 3% 100%

100,0%
78,1%

80,0%
60,0%
40,0% L%

0,
20,0% | ‘ 42% 0% 0% 02% 0% 0% 0% 0%  25% 0% 0%
0,0% E— —

Siempre Algunas veces En ningin momento N/A

120,0%

B HOSPITALIZACION & APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO & CONSULTA EXTERNA B URGENCIAS

El 100% de usuarios del area Consulta Externa; el 99,8% de usuarios del area de
Urgencias; el 93,3% de usuarios del area de Hospitalizacién y el 21,9% de usuarios del
area de Apoyo Diagnostico y Terapéutico, manifestaron que la informacion dada por el

médico tratante fue completa siempre.

(]

Vigilado Supersalud

Av. 1IE N° 5AN-71 Guaimaral - PBX:(607) 5892850
www.herosmomeoz.govco

Cucuta - Norte de Santander




Gobernacién
de Norte de
Santander

Y

ERASKIO MEGZ®

Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 2,8% en el area
de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico y 0,4% en el area de Consulta Externa y, una
disminucion en el nivel de satisfaccidon de los usuarios de 0,7% en el area de

Hospitalizacion y 0,2% en el area de Urgencias respecto al mes anterior.

El porcentaje de la respuesta “No aplica” corresponde a Banco de sangre y Laboratorio
(Apoyo diagnadstico y terapéutico) teniendo en cuenta que éste servicio es un paso para

dar claridad al tratamiento y diagndstico.

15. ¢ Lainformacion brindada por el personal de salud sobre el procedimiento fue CLARA,
OPORTUNA Y COMPLETA?

¢Lainformacion brindada por el personal de salud sobre el procedimiento fue CLARA,
OPORTUNAY COMPLETA?
CRITERIO SERVICIO Siempre | Algunas |Enningtn | TOTAL
veces momento

APOYO DIAGNOSTICO 104 0 1 0 105
Y TERAPEUTICO 99% 0% 1% 0% 100%
CLARA CONSULTAEXTERNA 447 9 9 0 447
100% 0% 0% 0% 100%
TOTAL 551 0 1 0 552
99,8% 0,0% 0,2% 0,0% 100%
APOYO DIAGNOSTICO 104 0 1 0 105
Y TERAPEUTICO 99% 0% 1% 0% 100%
OPORTUNA| CONSULTA EXTERNA 447 0 0 9 447
100% 0% 0% 0% 100%
TOTAL 551 0 1 0 552
99,8% 0,0% 0,2% 0,0% 100%
APOYO DIAGNOSTICO 104 0 1 0 105
Y TERAPEUTICO 99% 0% 1% 0% 100%
COMPLETA| CONSULTAEXTERNA 447 0 0 9 447
100% 0% 0% 0% 100%
TOTAL 551 0 1 0 552
99,8% 0,0% 0,2% 0,0% 100%
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éLa informacion brindada por el personal de
salud sobre el procedimiento fue CLARA?
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100%
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Siempre Algunas veces En ninglin momento N/A

E APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO i CONSULTA EXTERNA

A la pregunta: la informacion brindada por el personal de salud sobre el procedimiento fue
Clara, el 100% de los usuarios del area de Consulta Externa y el 99% de usuarios del area

de Apoyo Diagndstico y Terapéutico respondieron que “Siempre”.

Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 1,7% en el area de
Apoyo Diagndstico y Terapéutico y 0,4% en el area de Consulta Externa respecto al mes

anterior.

16.¢La informacion brindada por el personal de salud sobre el procedimiento fue
OPORTUNA?

éLa informacion brindada por el personal de
salud sobre el procedimiento fue OPORTUNA?

150%
99% 100%

100%

50%
0% 0% 1% 0% 0% 0%

0%

Siempre Algunas veces En ningin momento N/A

H APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO i CONSULTA EXTERNA
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A la pregunta: la informacion brindada por el personal de salud sobre el procedimiento fue
“oportuna”, el 100% de los usuarios del area de consulta Externa y el 99% de usuarios del

area de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico respondieron que “Siempre”.

Se evidencia una disminucion de 1,7% el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area
de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico y 0,4% en el area de Consulta Externa respecto al

mes anterior.

17.¢La informacion brindada por el personal de salud sobre el procedimiento fue
COMPLETA?

éLa informacidn brindada por el personal de
salud sobre el procedimiento fue COMPLETA?

150%
99% 100%
100%

50%
0% 0% 1% 0% 0% 0%
0%

Siempre Algunas veces En ningin momento N/A

E APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO k4 CONSULTA EXTERNA

A la pregunta: la informacion brindada por el personal de salud sobre el procedimiento fue
completa, el 100% de los usuarios del area de Consulta Externa y el 99% de usuarios del

area de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico respondieron que “Siempre”.

Se evidencia un aumento de 1,7% en el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area de
Apoyo Diagnoéstico y Terapéutico y 0,4% el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area

de Consulta Externa respecto al mes anterior.
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18.¢Como le parecio el estado de las instalaciones dispuestas para su atencién?

¢Cémo le parecié el estado de las instalaciones dispuestas para su
atencion?

SERVICIO Buena Regular Malo Total
HOSPITALIZACION 271 13 1 285
HOSPITALIZACION 95,1% 4,6% 0,4% 100%

APOYO DIAQNOSTICO Y 104 1 105
TERAPEUTICO
APOYO DIAQNOSTICO Y 99% 1% 0% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA 447 0 0 447
CONSULTA EXTERNA 100% 0% 0% 100%
URGENCIAS 408 49 0 457
URGENCIAS 89,3% 10,7% 0% 100%
TOTAL 1230 63 1 1294
95,1% 4,9% 0,1% 100%

¢Como le parecio el estado de las instalaciones
dispuestas para su atencion?

120,0%
2 95,1 99% 100% 20 3%
’ 0 ’
80,0%
60,0%
40,0%
10,7%
20,0% 4,6% 0,4% 1% 0% 0% 0% S 0%
0,0% [e—— ] H
HOSPITALIZACION ~ APOYO DIAGNOSTICOY ~ CONSULTA EXTERNA URGENCIAS

TERAPEUTICO

HBuena MRegular HMalo

El 100% de usuarios del area de Consulta Externa; el 99% de usuarios del area de Apoyo
Diagnostico y Terapéutico; el 95,1% usuarios del area de Hospitalizacion vy, el 89,3% de
usuarios del area de Urgencias manifestaron que el estado de las instalaciones dispuestas

para su atencion fue “Buena”.

Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 0,2% en el area de

Consulta Externa y, una disminucion en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 4,3%
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en el &rea de Urgencias; 1,4% en el &rea de Hospitalizaciébn y 1% en el &rea de Apoyo

Diagndstico y Terapéutico respecto al mes anterior.

Por otra parte, el 10,7% de usuarios del area de Urgencias, el 4,6% de usuarios del area
de Hospitalizacion y el 1% de usuarios del area Apoyo Diagndstico y Terapéutico

manifesté que el estado de las instalaciones dispuestas para su atencién fue “Regular”.

19. ¢La informacién brindada por el personal de la salud en el momento de la salida fue
CLARA, OPORTUNA Y COMPLETA?

¢Lainformacién brindada por el personal de la salud en el momento de la salida fue CLARA,
OPORTUNAY COMPLETA?
CRITERIO SERVICIO Siempre | Al9unas |Enningant TOTAL
veces [ momento
APOYO DIAGNOSTICO 104 1 0 0 105
Y TERAPEUTICO 99% 1% 0% 0% 100%
CLARA CONSULTA EXTERNA 447 0 9 0 447
100% 0% 0% 0% 100%
TOTAL 551 1 0 0 552
99,8% 0,2% 0,0% 0,0% 100%
APOYO DIAGNOSTICO 104 1 0 0 105
Y TERAPEUTICO 99% 1% 0% 0% 100%
OPORTUNA| CONSULTAEXTERNA aal 0 0 0 447
100% 0% 0% 0% 100%
TOTAL 551 1 0 0 552
99,8% 0,2% 0,0% 0,0% 100%
APOYO DIAGNOSTICO 104 1 0 0 105
Y TERAPEUTICO 99% 1% 0% 0% 100%
COMPLETA| CONSULTAEXTERNA 447 0 0 0 447
100% 0% 0% 0% 100%
TOTAL 551 1 0 0 552
99,8% 0,2% 0,0% 0,0% 100%
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éLa informacion brindada por el personal de la
salud en el momento de la salida fue CLARA?

120%
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20%
0%

99% 100%

1% 0% 0% 0% 0% 0%

Siempre Algunas veces En ninglin momento N/A

E APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO i CONSULTA EXTERNA

El 100% de usuarios del &rea de Consulta Externa y el 99% de usuarios del &rea de Apoyo
Diagnostico y Terapéutico manifestaron que la informacion brindada por el personal de la
salud en el momento de la salida fue clara “siempre”. Se evidencia un aumento en el nivel
de satisfaccion de los usuarios 21,8% en el area de Consulta Externa 'y 1,7% en el area

de Apoyo Diagndstico y Terapéutico respecto al mes anterior.

20.¢ La informacion brindada por el personal de la salud en el momento de la salida fue
OPORTUNA?

éLa informacidn brindada por el personal de la
salud en el momento de la salida fue
OPORTUNA?

150%
99% 100%

100%

50%
1% 0% 0% 0% 0% 0%

0%

Siempre Algunas veces En ningin momento N/A

H APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO i CONSULTA EXTERNA

El 100% de usuarios del area de Consulta Externay el 99% de usuarios del area de Apoyo
Diagnostico y Terapéutico manifestaron que la informacion brindada por el personal de la

salud en el momento de la salida fue oportuna “siempre”. Se evidencia un aumento de
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21,8% en el nivel de satisfaccién de los usuarios en el area de Consulta Externa 'y 1,7%

en el area de Apoyo Diagndstico y Terapéutico respecto al mes anterior.

21.¢La informacion brindada por el personal de la salud en el momento de la salida fue
COMPLETA?

éLa informacidn brindada por el personal de la
salud en el momento de la salida fue COMPLETA?

120%
100%
80%
60%
40%

99% 100%

20% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Siempre Algunas veces En ningin momento N/A

H APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO i CONSULTA EXTERNA

El 100% de usuarios del area de Consulta externa y el 99% de usuarios del area de Apoyo
Diagnostico y Terapéutico manifestaron que la informacion brindada por el personal de la
salud en el momento de la salida fue completa “siempre”. Se evidencia un aumento en el
nivel de satisfaccion de los usuarios de 21,8% en el area de Consulta Externa 'y 0,8% en

el area de Apoyo Diagndstico y Terapéutico respecto al mes anterior.

22.¢La informacion brindada por el personal de enfermeria al momento de la salida fue
CLARA, APORTUNA Y COMPLETA?
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¢Lainformacién brindada por el personal de enfermeria en el momento de la salida fue CLARA,
OPORTUNAY COMPLETA?
CRITERIO SERVICIO Siempre | AJgunas |Enningtn )| TOTAL
veces | momento
HOSPITALIZACION 267 11 0 ! 285
93,7% 3,9% 0% 2,5% 100%
CLARA URGENCIAS 456 1 0 0 457
99,8% 0,2% 0% 0% 100%
TOTAL 723 12 0 7 742
97,4% 1,6% 0,0% 0,9% 100%
HOSPITALIZACION 267 11 0 ! 285
93,7% 3,9% 0% 2,5% 100%
OPORTUNA URGENCIAS 456 1 0 0 457
99,8% 0,2% 0% 0% 100%
TOTAL 723 12 0 7 742
97,4% 1,6% 0,0% 0,9% 100,0%
HOSPITALIZACION 266 12 0 ! 285
93,3% 4,2% 0% 2,5% 100%
COMPLETA URGENCIAS 456 1 0 0 457
99,8% 0,2% 0% 0% 100%
TOTAL 722 13 0 7 742
97,3% 1,8% 0,0% 0,9% 100%

éLa informacion brindada por el personal de
enfermeria en el momento de la salida fue CLARA?

150,0%

100,0% 03,7% 9%
,0%

50,0%
3,9% 0,2% 0% 0% 2,5% 0%
0,0%

Siempre Algunas veces En ningin momento N/A

H HOSPITALIZACION i URGENCIAS

El 99,8% de usuarios del area de Urgencias y el 93,7% de usuarios del area de
Hospitalizacion manifesté que la informacion brindada por el personal de enfermeria al
momento de la salida fue clara “siempre”. Se mantiene el nivel de satisfaccion de los
usuarios en el area de Hospitalizacion. Se evidencia una disminucion en el nivel de

satisfaccion de los usuarios de 0,2% en el area de Urgencias especto al mes anterior.
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23.¢La informacion brindada por el personal de enfermeria al momento de la salida fue
OPORTUNA?

éLa informacidn brindada por el personal de
enfermeria en el momento de la salida fue
OPORTUNA?

150,0%
93,7% 99,8%
100,0%

50,0%
3,9% 0,2% 0% 0% 2,5% 0%
0,0%

Siempre Algunas veces En ningin momento N/A

H HOSPITALIZACION & URGENCIAS

El 99,8% de usuarios del area de Urgencias y el 93,7% de usuarios del area de
Hospitalizacion manifestaron que la informacion brindada por el personal de enfermeria al
momento de la salida fue oportuna “siempre”. Se evidencia una disminucién en el nivel de
satisfaccion de los usuarios de 0,3% en el area de Hospitalizacion y 0,2% en el area de

Urgencias respecto al mes anterior.

24. ¢ La informacion brindada por el personal de enfermeria al momento de la salida fue
COMPLETA?

éLa informacidn brindada por el personal de
enfermeria en el momento de la salida fue
COMPLETA?

200,0%
93,3% 99,8%

100,0%
i l ‘ 42%  0,2% 0% 0% 2,5% 0%
0,0%

Siempre Algunas veces En ninglin momento N/A

B HOSPITALIZACION & URGENCIAS
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El 99,8% de usuarios del area de Urgencias y el 93,3% de usuarios del area de Hospitalizacion
manifestaron que la informacion brindada por el personal de enfermeria al momento de la salida
fue completa “siempre”. Se evidencia una disminucion en el nivel de satisfaccion de los usuarios

de 0,7% en el area de Hospitalizacion y 0,2% en area Urgencias respecto al mes anterior.

25.¢Como calificaria su experiencia frente a los procesos de tramites administrativos?

¢,Como calificaria su experencia frente alos procesos de tramites
administrativos?

SERVICIO Buena | Regular Malo N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 275 10 0 0 285
HOSPITALIZACION 96,5% 3,5% 0% 0% 100%

APOYO DIAGNOSTICO Y

oYo G osTIco 34 0 0 71 105

TERAPEUTICO
APOYO DIAG,NOSTICO Y 32,4% 0% 0% 67,6% 100%

TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA 447 0 0 0 447
CONSULTA EXTERNA 100,0% 0% 0% 0% 100%
URGENCIAS 454 3 0 0 457
URGENCIAS 99,3% 0,7% 0% 0% 100%
TOTAL 1210 13 0 71 1294
93,5% 1,0% 0,0% 5,5% 100%

¢Como calificaria su experencia frente a los
procesos de tramites administrativos?

120,0% 100%

99,3%
100,0% 96,5% ’

0,
80,0% 67,6%

60,0%

32,4%

N

Buena Regular Malo N/A

40,0%

20,0%
35% 0% 0% 07% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

e d

0,0%

B HOSPITALIZACION & APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO  ® CONSULTA EXTERNA B URGENCIAS
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En cuanto a la experiencia frente a los procesos de trdmites administrativos la mayor
parte de los usuarios manifestaron que fue “buena” siendo: El 100% de usuarios del
area de Consulta Externa; el 99,3% de usuarios del area de Urgencias; el 96,5% de
usuarios del area de Hospitalizacion y, el 32,4% de usuarios del area de Apoyo

Diagnéstico y Terapéutico.

Se mantiene el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area de Conslta Externa. Se
evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 0,6% en el area de
Apoyo diagndstico y terapéutico y una disminucion en el nivel de satisfaccion de los
usuarios de 1% en el area de Hospitalizacion y 0,7% en el &rea de Urgencias respecto

al mes anterior.

Los datos obtenidos en la respuesta “No aplica” corresponden a Banco de Sangre
(Apoyo diagnostico y terapéutico) debido a que los usuarios no deben realizar ningun

tipo de tramite para acceder al servicio.
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En cuanto al Servicio de Nutricién, los usuarios respondieron lo siguiente:

26. ¢ Como califica la atencion recibida?

La atencién recibida

SERVICIO Buena Regular |Malo N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 275 2 0 8 285
HOSPITALIZACION 96,5% 0,7% 0% 2,8% 100%
URGENCIAS 316 5 0 136 457
URGENCIAS 69,1% 1,1% 0% 29,8% 100%

Buena Regular |Malo N/A TOTAL
TOTAL 591 7 0 144 742
79,6% 0,9% 0,0% 19,4% 100%

¢Como califica la atencion recibida?

120,0%

96,5%

100,0%

80,0% 69,1%

60,0%

40,0% 29,8%

20,0% -

0,7% 1,1% 0% 0% 2,8%
0,0% — X
Buena Regular Malo N/A

B HOSPITALIZACION 4 URGENCIAS

El porcentaje mas alto de usuarios manifestd que la atencion recibida fue “buena” siendo:
96,5% de usuarios en el area de Hospitalizacion, seguido del 69,1% de usuarios en el area
de Urgencias. Se evidencia un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 0,4%
en el area de Hospitalizaciéon y, una disminucion en el nivel de satisfaccion de los usuarios

de 4,7% en el area de Urgencias respecto al mes anterior.

La respuesta No aplica corresponde a los usuarios de Triage Ginecologia y Obstetricia

del &rea de Urgencias pues no reciben servicio de Nutricién.

(¥}

Vigilado Supersalud

Av. 1IE N° 5AN-71 Guaimaral - PBX:(607) 5892850
www.herosmomeoz.govco

Cucuta - Norte de Santander




Gobernacién
de Norte de

I

ESE Hospital Universitario, Santander
ERASMO MEOZ
27.¢Como califica el sabor de la comida?
El sabor de la comida
SERVICIO Buena | Regular Malo N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 273 4 0 8 285
HOSPITALIZACION 95,8% 1,4% 0% 2,8% 100%
URGENCIAS 320 1 0 136 457
URGENCIAS 70% 0,2% 0% 29,8% 100%
Buena Regular Malo N/A TOTAL
TOTAL 593 5 0 144 742
79,9% 0,7% 0,0% 19,4% 100%

é¢Como califica el sabor de la comida?

120,0%

95,8%

100,0%

80,0%

70%

60,0%

40,0% 29,8%

20,0%
1,4%  0,2% 0% 0% 2,8%

_

0,0%
Buena Regular Malo N/A

E HOSPITALIZACION 1 URGENCIAS

Un porcentaje alto de usuarios manifesté que el sabor de la comida fue “bueno” siendo el 95,8%
de usuarios del area de Hospitalizacion y el 70% de usuarios del area de Urgencias
respectivamente. Se evidencia una disminucion en el nivel de satisfaccion de los usuarios de

3,8% en el area de Urgencias y 0,3% en el area de Hospitalizacién respecto al mes anterior.

Los datos obtenidos en la respuesta “No aplica” corresponden a Triage Ginecologia y

Obstetricia (Urgencias) porgue en este servicio no se entregan alimentos a los pacientes.
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28.¢Como califica la temperatura del plato?
Latemperatura del plato
SERVICIO Buena | Regular Malo N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 275 2 0 8 285
HOSPITALIZACION 96,5% 0,7% 0% 2,8% 100%
URGENCIAS 320 1 0 136 457
URGENCIAS 70,0% 0,2% 0% 29,8% 100%
Buena | Regular Malo N/A TOTAL
TOTAL 595 3 0 144 742
80,2% 0,4% 0,0% 19,4% 100%

La temperatura del plato

120,0%

100,0% 96,5%

80,0% 70,0%
60,0%
40,0% 29,8%
o
2o 0,7%  0,2% 0% 0% 2,8% u
0,0% S—
Buena Regular Malo N/A

E HOSPITALIZACION & URGENCIAS

El 96,5% de usuarios del area de Hospitalizacion y el 70% de usuarios del area de
Urgencias manifestaron que la temperatura del plato fue “buena”. Se mantiene el nivel
de satisfaccibn de los usuarios en el area de Hospitalizacidn. Se evidencia una
disminucién en el nivel de satisfaccidn de los usuarios de 3,8% en el area de Urgencias

respecto al mes anterior.

Como ya se menciono¢ anteriormente, en Triage ginecologia y obstetricia (Urgencias) no

se entregan alimentos a los pacientes.

)
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29.¢Como califica la presentacion del plato?
La presentacion del plato
SERVICIO Buena | Regular Malo N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 276 1 0 8 285
HOSPITALIZACION 96,8% 0,4% 0% 2,8% 100%
URGENCIAS 320 1 0 136 457
URGENCIAS 70,0% 0,2% 0% 29,8% 100%
Buena | Regular Malo N/A TOTAL
TOTAL 596 2 0 144 742
80,3% 0,3% 0,0% 19,4% 100%

La presentacion del plato

120,0%
100,0%
80,0% 70,0%

96,8%

60,0%
40,0% 29,8%

20,0%
’ 04%  0,2% 0% 0% 2,8% t ‘

0,0%

Buena Regular Malo N/A

B HOSPITALIZACION & URGENCIAS

El 96,8% de usuarios del area de Hospitalizacién y el 70% de usuarios del area de
Urgencias calificaron como “buena” la presentacion del plato. Se evidencia un aumento
en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 1% en el &rea de Hospitalizaciéon y una
disminucién en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 3,8% en el area de Urgencias

respecto al mes anterior.

Cabe mencionar que en Triage Ginecologia y Obstetricia (Urgencias) no se entregan

alimentos a los pacientes.

(¥}

Vigilado Supersalud

Av. 1IE N° 5AN-71 Guaimaral - PBX:(607) 5892850
wwwherosmomeoz.govco

Cucuta - Norte de Santander




Gobernacién
de Norte de
Santander

I

ES.E. Hospital Universitariog
ERASMO MEOZ

30. ¢como califica el tiempo de entrega?

El tiempo de entrega

SERVICIO Buena Regular Malo N/A TOTAL
HOSPITALIZACION 275 2 0 8 285
HOSPITALIZACION 96,5% 0,7% 0% 2,8%| 100,00%
URGENCIAS 300 3 18 136 457
URGENCIAS 65,6% 0,7% 3,9% 29,8%| 100,00%

Buena Regular Malo N/A TOTAL
TOTAL 575 5 18 144 742
77,5% 0,7% 2,4% 19,4% 100%

El tiempo de entrega

120,0%

100,0% 96,5%

80,0% 65,6%
60,0%
40,0% 29,8%
20,0% y
07%  0,7% 0% 3,9% 2,8% ‘ I
0,0% K o
Buena Regular Malo N/A

E HOSPITALIZACION 4 URGENCIAS

El 96,5% de usuarios del area de Hospitalizacion y el 65,6% de usuarios del area de
Urgencias calificaron como “bueno” el tiempo de entrega. Se evidencia un aumento en
el nivel de satisfaccion de los usuarios de 1,1% en el area de Hospitalizacion y una
disminucién en el nivel de satisfaccidén de los usuarios de 8,2% en el area de Urgencias

respecto al mes anterior.

Cabe mencionar que en Triage Ginecologia y Obstetricia (Urgencias) no se entregan

alimentos a los pacientes.
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31. ¢Considera que el espacio donde le realizaron el procedimiento se encuentra en

condiciones de privacidad? No aplica () ¢ por quée?

Considera que el espacio donde le realizaron el procedimiento se encuentra en condiciones de
privacidad. No aplica () por que ?

SERVICIO 1 2 3 4 5 N/A TOTAL
APOYO’DIAGNOSTICO Y 0 0 0 1 104 0 105
TERAPEUTICO

TOTAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 99,0% 0,0% 100%
éConsidera que el espacio donde le
realizaron el procedimiento se encuentra en
condiciones de privacidad?
120,0% 99,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 0,0%

0,0%
1 2 3 4 5 N/A

APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

En el area de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico el 100% de usuarios aportaron una buena
calificaciéon siendo “5 y 4” a la pregunta: ¢ Considera que el espacio donde le realizaron
el procedimiento se encuentra en condiciones de privacidad? Se mantiene el nivel de

satisfaccion de los usuarios en esta area.

32. En el momento de agendar su cita médica especializada ¢Le preguntaron por su

profesional de preferencia?
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En el momento de agendar su cita médica especializada ¢Le
preguntaron por su profesional de preferencia?
SERVICIO Sl NO N/A TOTAL
CONSULTAEXTERNA 444 1 2 447
TOTAL 99,3% 0,2% 0,4% 100%

En el momento de agendar su cita médica
especializada éLe preguntaron por su
profesional de preferencia?

150,0% 99 3%
100,0% '
0,0%
i NO N/A

CONSULTA EXTERNA

El 99,3% de usuarios del area de Consulta Externa dieron como respuesta “Si” a la
pregunta: ¢ En el momento de agendar su cita médica especializada le preguntaron por
su profesional de preferencia? Se evidencia un aumento de 16,9% en el nivel de

satisfaccion de los usuarios en el &rea de Consulta Externa respecto al mes anterior.

33. ¢ Cuél fue el tramite que le parecié mas complejo?

¢Cual fue el tramite que le parecié mas complejo?
Solicitud |Certificad Radiologi Examen . L.
d d ae d Certificad Asignacié Atencion
SERVICIO . © . ° _e imagenes © . ode Terapia 9 K de ninguno | TOTAL
Historia | nacido R - |laboratori ; n de cita .
. ) diagnostic defuncion urgencias
Clinica vivo as o
HOSPITALIZACION 0| 1 2 1 0 1 2 4 274 285
HOSPITALIZACION 0% 0,4% 0,7% 0,4% 0% 0,4% 0,7% 1,4% 96,1% 100%
APOYO DIAGNOSTICO Y
" 4 2 1
TERAPEUTICO o o o 0 0 0 i 05
APOYO,DIAGNOSTICO Y 0% 0% 3,8% 0% 0% 0% 1,9% 0% 94,3% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA o) o) o) o) 0 0 434 0 13 447
CONSULTA EXTERNA 0% 0% 0% 0% 0% 0% 97,1% 0% 2,9% 100%
URGENCIAS o) o) o) o) 0 0 2 52 403] 457
URGENCIAS 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0,4% 11,4% 88,2% 100%
Solicitud |Certificad Radiologi Examen . L.
ae Certificad . .. | Atencion
de ode L de . | Asignacio .
. . R imagenes . ode Terapia R de ninguno | TOTAL
Historia | nacido .  |laboratori ; n de cita .
TOTAL - ) diagnostic defuncion urgencias
Clinica vivo as o
[8) 1 6 1 0 1 440 56 789 1294
0,0% 0,1% 0,5% 0,1% 0,0% 0,1% 34,0% 4,3% 61,0% 100%
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¢Cual fue el tramite que le parecié mas complejo?

120%

96,1%
97,1%
’ 94,3%
100% , '88,2%
80%
60%
40%
0,
20% 0w 0% 0% 0% 38% 0% 0% 0% 0% o% 0% 0% 1,99 14% oot .
0% | 0% | 0,4%| 0% | 0,7%| 0% | 0,4%| 0% 0% | 0% | 0,4%| 0% | 0,7% 4% | 0% °i 9
0% o d J— —— (=1
Solicitud de Certificado de Radiologiae Examende Certificadode Terapia  Asignacion de Atencidn de ninguno
Historia nacidovivo  imagenes laboratorio  defuncion cita urgencias
Clinica diagnosticas

H HOSPITALIZACION i APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO H CONSULTA EXTERNA H URGENCIAS

A continuacién se relacionan los porcentajes de usuarios que manifestaron que “ningun”
trdmite les parecié complejo en los diferentes servicios: El 96,1% de usuarios del area
de Hospitalizacion; el 94,3% de usuarios del area de Apoyo diagndstico y Terapéutico;
el 88,2% de usuarios del area de Urgencias y el 2,9% de usuarios del area de Consulta

Externa.

Se evidencia una disminucién en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 18,7% en el
area de Consulta Externa; 3,5% en el area de Urgencias; 1,4% en el area de
Hospitalizacién y 0,2% en el area de Apoyo diagnostico y Terapéutico respecto al mes

anterior.

Por otra parte, el 0,4% de usuarios del area de Hospitalizacion manifesté que el
“Certificado de nacido vivo” fue el trdmite que le pareci6 mas complejo; El 3,8% de
usuarios del area de Apoyo Diagndstico y Terapéutico y el 0,7% de usuarios del area de
Hospitalizacién manifesté que la “Radiologia e Imagenes Diagndsticas” fue el tramite que
les parecido méas complejo; El 0,4% de usuarios del &rea de manifesté que el “Examen
de Laboratorio Clinico” fue el tramite que les parecié mas complejo; El 0,4% de usuarios

del area de Hospitalizacion manifesté que “Terapia” fue el tramite que le parecié mas
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complejo; El 97,1% de usuarios del area de Consulta Externa, el 1,9% de usuarios del
area de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico, el 0,7% de usuarios del a’rea de
Hospitalizacion y el 0,4% de usuarios del area de Urgencias manifesto que la “Asignacion
de citas” fue el tramite que les parecio mas complejo y, el 11,4% de usuarios del area de
Urgencias y el 1,4 % de usuarios del area de Hospitalizacibn manifesté que la “Atencién

de Urgencias” fue el tramite que les parecido mas complejo.

34.¢Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

¢Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?
No Definitiva | Probable | Probable |Definitiva

SERVICIO . . | TOTAL
informa | mente No |[mente NO| mnte Si | mente Si
HOSPITALIZACION 0 0 0 0 285 285
HOSPITALIZACION 0% 0% 0% 0% 100% 100%
APOYO'DIAGNOSTICO Y 0 0 0 9 % 105
TERAPEUTICO
APOYO,DlAGNOSTICO Y 0% 0% 0% 8,6% 91,4% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA 0 0 0 399 48 447
CONSULTAEXTERNA 0% 0% 0% 89,3% 10,7% 100%
URGENCIAS 0 0 1 110 346 457
URGENCIAS 0% 0% 0,2% 24,1% 75,7% 100%
No Definitiva| Probable | Probable |Definitiva TOTAL
TOTAL informa | mente No |[mente NO| mnte Si | mente Si
0 0 1 518 775 1294
0,0% 0,0% 0,1% 40,0% 59,9% 100%

Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

120%

89,3% 100%
100% 0 01,4%

80% 75,7%

60%

40%

20% 0,7%

No informa Definitivamente No Probablemente NO Probablemnte Si Definitivamente Si

0,2% 8,6%
0% 0% 0% (o 0% o, 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% 0% ‘ ‘

0%

& HOSPITALIZACION i APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO M CONSULTA EXTERNA ~ ® URGENCIAS
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El 100% de usuarios de las areas de Hospitalizacion, Apoyo Diagnéstico y Terapéutico y

Consulta Externa y el 99,8% de usuarios del area de Urgencias manifestaron que

“Definitivamente si” o “Probablemente si” recomendarian esta IPS a sus familiares y

amigos.

Se mantiene el nivel de satisfaccion de los usuarios en las areas de Hospitalizacion, Apoyo

Diagnostico y Terapéutico y Consulta Externa. Se evidencia una disminucion en el nivel de

satisfaccion de los usuarios de 0,2% en el area de Urgencias respecto al mes anterior

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

de su IPS?
¢,Como calificaria su experiencia global a los servicios de salud que harecibido através de su IPS?
SERVICIO _No IMuymala| Mala | Regular | Buena | MY | ToTa
informa buena
HOSPITALIZACION 0 0 0 0 2 283 285
HOSPITALIZACION 0% 0% 0% 0% 0,7% 99,3% 100%
APOYO DIAGNOSTICO Y
© O, GNOSTICO 0 0 0 1 12 92 105
TERAPEUTICO
APOYO,DIAGNOSTICO Y 0% 0% 0% 1,0% 11,4% 87,6% 100%
TERAPEUTICO
CONSULTA EXTERNA 0 0 0 0 395 52 447
CONSULTA EXTERNA 0% 0% 0% 0% 88,4% 11,6% 100%
URGENCIAS 0 0 0 2 123 332 457
URGENCIAS 0% 0% 0% 0,4% 26,9% 72,6% 100%
. No Muy mala Mala Regular Buena Muy TOTAL
TOTAL informa buena
0 0 0 3 532 759 1294
0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 41,1% 58,7% 100%
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¢Como calificaria su experiencia global a los servicios de
salud que ha recibido a través de su IPS?

120%

99,3%

100%

88,4% 7,6%

80% 72,6%
60%

40%

20% 11’40

0,

1,0% 9
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% OO%O'LM] 0,7%u

No informa Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

0%

B HOSPITALIZACION & APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO E CONSULTA EXTERNA H URGENCIAS

A la pregunta: ¢coémo calificaria su experiencia global a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS?, los usuarios manifestaron: el 100% de usuarios de las areas
de Hospitalizacion y Consulta Externa; el 99,5% de usuarios del area de Urgencias y el 99%
de usuarios del area de Apoyo Diagndstico y Terapéutico calificaron como “muy buena” o
“‘buena” la experiencia global a los servicios de salud que ha recibido a través de su IPS.

Se mantiene el nivel de satisfaccién de los usuarios en el area de Hospitalizacion. Se
evidencia un aumento en el nivel de satisfaccién de los usuarios de 0,2% en el area de
Consulta externa y, una disminucion en el nivel de satisfaccion de los usuarios de 1% en el
area de Apoyo Diagnostico y Terapéutico y 0,5% en el area de Urgencias respecto al mes

anterior.

Cordialmente;
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MARISELA AREALO AREVALO
Coordinador SIAU — Agremiada participe
ESE Hospital Universitario Erasmo Meoz

Proyect6: Julie Camacho
Auxiliar Administrativo SIAU

(/]

Vigilado Supersalud

Av. 1IE N° 5AN-71 Guaimaral - PBX:(607) 5892850
wwwherosmomeoz.gov‘co

Cucuta - Norte de Santander




