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Mediante encuestas realizadas por los diferentes servicios prestados en la institucién de los meses
de Abril, Mayo y Junio del presente afio, y con el danimo de evaluar los servicios prestados,

instalaciones, atencion y demas temas de interés se presenta el siguiente informe.

Durante el segundo trimestre del presente afo, se realizaron 1270 encuestas de satisfaccion a los

diferentes servicios, dando como resultado lo siguiente:

TABLA 1

Tabulacién encuesta de satisfaccion.
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Como se evidencia en la tabla 1, se realiza la respectiva tabulacion de las encuestas de satisfaccién
al usuario referente al servicio ofrecido por el Hospital Manuela Beltrdn Socorro desde las

diferentes areas, concluyendo lo siguiente:
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¢Cémo califica su experiencia global respecto a los
servicios de salud que ha recibido a través del Hospital?
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Figural: Grdfico de calificacion de experiencia global respecto a los servicios de salud recibidos.

Como se puede observar en la grafica expuesta con un total de 1270 personas encuestadas, 601
personas, representando el 47% de la totalidad, afirman haber tenido una Muy buena experiencia
global respecto a los servicios de salud que han recibido de la institucién, de igual manera, se
evidencia un total de 626 personas, representando el 49% las cuales responden quela experiencia
que tuvieron en el hospital fue Buena, Por otro lado, 35 usuarios, quienes representan el 3%
manifiestan que la experiencia de Regular.
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Figura2: Grdfico de recomendacion a familiares y amigos de la E.S.E Hospital Regional Manuela
Beltrdn Nodo Palmas del Socorro.

Analizando la gréafica anteriormente expuesta, se evidencia que el 83 % de los usuarios manifiestan
que Definitivamente SI recomendarian la Institucion a sus familiares y amigos, de igual manera, se
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evidencia que el 16% Probablemente SI recomendaria a la Institucién y el 1% No responde a esta

pregunta.
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¢Como fue la informacioén recibida en cuanto a su
tratamiento, resultados y enfermedad?

M Seriesl

13 1 5

MB B R M MM N/R

Figura3: Grdfico percepcion de la informacion recibida.

Analizando la gréfica, 578 usuarios refieren que la informacion recibida en cuanto a su

tratamiento, resultados y enfermedad es Muy Buena, asimismo, 673 usuarios nos indican que la

informacidn proporcionada es Buena y por el contrario 19 usuarios manifiestan que la informacién

suministrada es Regular, Muy mala o no responden a esta pregunta.
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¢Como califica los tiempos de espera durante la
prestacion del servicio en esta area?
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Figura 4: Grdfico tiempos de espera durante la prestacion del servicio.

Considerando los datos, se evidencia que 392 usuarios correspondientes al 31%, califican los

tiempos de espera como Muy bueno, 629 usuarios correspondientes al 51%, afirman que los
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tiempos de espera son Buenos. Por otra parte, 218 usuarios con un porcentaje del 17% refieren
que el tiempo de espera son Regular y el 1% califica los tiempos de espera como Malos.

Atencidn y trato prestado por parte del
personal de apoyo
(vigilantes, facturador, atencion al usuario

y administrativos).
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Figura 5: Grdfico atencidn por el personal de apoyo.

Ante la pregunta de como fue la atencidn y el trato prestado por parte del personal de apoyo
vigilantes, facturadores, atencidn al usuario y administrativos) el 48% de las personas encuestadas
respondieron que la atencidn y trato prestado es Muy bueno y el 47% es Bueno, y el 5%
manifiestan inconformidad por la atencidn y trato prestado.

Atencion y trato prestado por el personal
asistencial (médicos, especialistas
enfermeras, auxiliares y camillero)
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Figura 6: Grdfico atencion por el personal asistencial.

Se puede evidenciar en la grafica que el 46%, es decir, 703 usuarios encuestados afirman tener
una Muy buena atencidn por parte de médicos, especialistas, enfermeras, auxiliares y camillero,
en los servicios ofrecidos en el Hospital, asimismo, el 52% de los usuarios califican la atencion y
trato prestado como Bueno, y un pequefio porcentaje del 2% pero no menos importante, afirma
que la atencidn y trato prestado por parte del personal asistencial, es regular, mala o no dan
respuesta a esta pregunta .
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¢Como califica las instalaciones fisicas del hospital? -

(salas de espera, habitaciones, consultorios, camillas)
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Figura 7: Grdfico percepcion de las instalaciones fisicas de la E.S.E. Hospital Manuela Beltrdn- Nodo
Palmas del Socorro.

De manera general, los usuarios califican las instalaciones de la Institucién con un porcentaje del
46% que se encuentran en Muy buenas condiciones, un 52% afirma que las instalaciones se
encuentran en buenas condiciones y con un 2% en Regulares condiciones y 1 usuario no
respondié esta pregunta.

Califique el orden, aseo y accesibilidad de su lugar de
atencion (consultorios, salas de cirugia, habitaciones y
otros).
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Figura 8: Grdfico calificacion de orden, aseo, accesibilidad.

Se puede evidenciar con un 99% de satisfaccion por parte de los usuarios de la Institucion, quienes
califican como Muy bueno y Bueno el orden, aseo y limpieza, afirmando que la Institucion cuenta
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con espacios adecuados e higienizados en todas sus areas y un 1% califican como Regular, malo o

no responde.
¢Si recibio alimentacién, como la considera?
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Figura 9: Grdfico de alimentacion.

Ante la pregunta relacionada con el servicio de alimentacién 855 no responden a esta pregunta
pues no han recibido alimentacidn en la institucidn, por otro parte, 399 personas manifiestan que
la alimentacion es Muy buena y Buena y 16 personas manifiesta que la alimentacion es Regular o
Mala.

Derechos y deberes
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Figura 10: Grdfico Derechos y Deberes.

Se puede analizar que en la grafica que el 79% de las personas encuestadas conocen los deberes 'y
los derechos que tienen como usuarios de la Institucion, sin embargo, se evidencié mas educacién
al usuario respecto a socializacidn de derechos y deberes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se evidencia que los usuarios de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltrdn del Socorro; de
manera general se encuentran satisfechos con la atencién, trato brindado y percepcion de su
experiencia global en el servicio prestado por parte de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran,
con un porcentaje de satisfaccion del 97,5% debido a la planificacién e implementacion de
estrategias por parte de los colaboradores.

De manera general, los usuarios manifiestan haber recibido una buena atencién en los servicios
brindados en la institucion. Donde se tiene una percepcién positiva de la atencion que la E.S.E
presta, de igual manera una buena recomendacion de la institucion con los familiares y amigos
teniendo en cuenta, el pequefio porcentaje de insatisfaccion se generard estrategias donde el
objetivo sea brindar una atencidén integral y mayor conocimiento de los derechos y deberes



