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INFORME ENCUESTAS SEGUNDO TRIMESTRE DE 2024

En el presente informe se da a conocer el comportamiento de los servicios acorde
a las encuestas realizadas y el resultado final global del SEGUNDO trimestre de

2024.
Se aplican dos tipos de encuesta, una para servicios de internacion :
NUMERO DE
SERVICIO INTERNACION ENCUESTAS
URGENCIAS ADULTOS 573
ESTANCIA GENERAL MEDICO QUIRURGICA 269
UNIDAD CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 221
ESTANCIA GENERAL QUIRURGICA 208
ESTANCIA GENERAL MEDICA 194
ESTANCIA GENERAL GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA 171
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS ADULTOS 123
URGENCIAS CONSULTA Y PROCED GINECOBSTETRICOS 113
ESTANCIA GENERAL PEDIATRICA HOSPITALIZACION 92
ESTANCIA GENERAL TRAUMATOLOGICA 83
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS PEDIATRICOS 66
URGENCIAS PEDIATRICAS 57
UNIDAD DE CUIDADOS INTERMEDIOS NEONATAL 55
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONATAL 45
NEFROLOGIA HOSPITALARIA 41
UNIDAD DE SALUD MENTAL 26
UNIDAD DE QUEMADOS 24
UNIDAD DE CUIDADOS INTERMEDIOS PEDIATRICO 22
CONSULTA ESPECIALIZADA 7
MADRE CANGURO 5
CENTRAL DE MEZCLAS FARMACIA 1
AISLAMIENTO PEDIATRIA UCINT COVID 1
TOTAL ENCUESTAS INTERNACION SEGUNDO TRIMESTRE
2024 2397

Durante el segundo trimestre se aplicaron 2397 encuestas de las cuales 573
corresponden al servicio de urgencias, que corresponde al 23% del total , los
servicios de internacion sumados se les aplicé 754 encuestas, que corresponde al
31,4% del total implementado.

En la unidad de cuidado intermedio adulto se aplicaron 221, que corresponde al
9,2% del total aplicado.
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Ginecobstetricia se le aplicaron 171 que corresponde al 7,1% y en la unidad de
cuidado intensivo adulto se aplicaron 123 que corresponde al 5,1%, siendo estos
los servicios que mayor numero de encuestas se les aplicaron.

La muestra de encuestas para este segundo trimestre se definio en el 10% del total
de egresos, por tanto la distribucion varia segun el numero de cada servicio.

1. éEl trato recibido durante en el ingreso fue digno, respetando sus creencias, costumbres
y sin discriminacion?

R/ 98,7% de los usuarios refieren que se les respeta sus creencias y costumbres.

2. ¢Almomento de su ingreso al hospital, en el area de facturacién le dieron informacion
clara en lo relacionado con copagos y cuotas moderadoras?

R/ EL 78,6% responden que si les dan informacién sobre pagos a efectuar por copagos o cuotas

moderadoras, por tanto se debe sensibilizar el equipo de facturaciéon para que se brinde dicha

informacidn a todos los usuarios o familiares que hacen el ingreso.

Sin embargo se debe tener en cuenta que al encuestar al paciente o la familia no siempre contesta
quien estuvo en el primer momento de la admisién que es cuando se brinda la informacién por parte
de facturacion.El direccionamiento se ha dado por parte de la lider del proceso.

3. ¢Lainformacion y explicacion de clasificacidon y tiempo de atencion segun el triage en
urgencias fue?

R/ 97,3% de los encuestados refieren que si se les brinda informacién sobre el tiempo de atencion
en triage. Por lo tanto el servicio de urgencias cumple con la entrega de informacién en este punto.

4. ¢La informacion sobre su estado de salud y la atencién recibida por el médico, en
claridad y suficiencia fue?

R/ 98,2% de los usuarios encuestados refieren que la atencidon recibida por los médicos les ha
permitido obtener informacion clara y suficiente, esto indica que se ha mejorado la comunicacion
con los usuarios y sus familias.

5. ¢El trato por el médico en relacién a dignidad, respetando sus creencias y costumbres
fue?

98,9% de los usuarios encuestados refieren sentir que se les repeta sus creencias y costumbres

por parte de los médicos .La no vulneracion de éste derecho en un departamento con amplia

poblacion indigena nos muestra que se ha sensibilizado en los colabordores el buen trato ante las

diferencias.

6. La atencion por parte del personal de enfermeria en relacién a dignidad, respetando sus
creencias y costumbres fue?

99% de los usuarios manifiestan que el personal de enfermeria respeta su dignidad , creencias y
costumbres, el resultado es muy bueno y muestra la fortaleza que se ha logrado en el
cumplimimiento de derechos.
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7. ¢Lalimpieza, orden, funcionamiento de las instalaciones del hospital fue?

R/ El 99% de los usuarios refieren que las instalaciones del hospital se prestan
cumpliendo con limpieza , orden y buen funcionamiento. El apoyo de mantenimiento ,
servicios generales a los servicios permite obtener este puntaje con los usuarios que se
Ilevan una muy buena percepcién del funcionamiento en los servicios.

8. Recibié informacion sobre como presentar felicitacion, reclamo, Queja y sugerencia, asi
como recibir una respuesta?

A esta pregunta 2339 usuarios responden que si se les ha dado a conocer como presentar
felicitacion, reclamo, Queja y sugerencia, esto corresponde al 97,% del total encuestado, este
resultado refleja la labor que cumplen los orientdores del SIAU que rondan los servicios.

9. Durante su hospitalizacion le dieron a conocer sus derechos y deberes como usuarios de
nuestra Institucion?:

Los usuarios que responden de forma positiva son 2269, que corresponde al 94,6%, este resultado
refleja la labor que cumplen los orientdores del SIAU que rondan los servicios y el compromiso
asumido por los servicios asistenciales de fortalecer derechos y deberes como parte de los
estandares de acreditacion.

10. ¢Durante su hospitalizacién, se le informé que los estudiantes en formacion lo pudieran
atender?

Dentro de los derechos de los usuarios esta el contar con informacion sobre el proceso de atencion
y siendo un hospital que cuenta con practicas estudiantiles es necesario que se cumpla con el
derecho a conocer que ellos los pueden atender, se encuentra que de 2397 encuestados,
respondieron de forma positiva 558 usuarios que corresponde al 23,27% , esta actividad que
corresponde al 4rea de convenio docencia servicio debe ser fortalecida en los ejercicios de induccion
con estudiantes.

11. ¢Laalimentacién formulada fue suministrada de forma adecuada?

Los usuarios en su gran mayoria refieren que la alimentacién fue buena y muy buena, con un 97,9%
de satisfaccién, sin embargo hay 44 personas que refieren que es muy regular, situacion que se dio
a conocer al economato para que identifiquen las oportunidades de mejora que se tengan que
implementar para lograr satisfaccion total.

12. (Al egreso o alta del servicio le dieron las indicaciones de cuidados, recomendaciones y
sighos de alarma para volver a consultar de forma clara y suficiente?

2.372 usuarios responden que si se les ha dado las indicaciones de cuidados, recomendaciones y
signos de alarma para volver a consultar de forma clara y suficiente, esto corresponde al 99% del
total encuestados, lo que significa que la informacion al egreso del paciente es clara y completa.
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SATISFACCION POR SERVICIOS PREGUNTAS 13 Y 14 PARA
INTERNACION.

13. ;Como calificaria su experiencia respecto a los servicios de salud que ha recibido en el
Hospital Universitario San José de Popayan E.S.E?

De los 2397 encuestados, 2365 califican la experiencia en el hospital universiario san José como
buena y muy buena, siendo el 98,6% del total encuestado, generando un alto porcentaje de
satisfaccion en los usuarios.

Indicador que se ha fortalecido durante el ultimo afio 2023 a 2024.

14. ;Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Universitario San José de Popayan
E.S.E?

De los 2397 encuestados, 2377 recomiendan al hospital Universitario san José como IPS, esto
corresponde al 99% de los encuestados, que comparado con la experiencia no sindica que los
usuarios estan muy satisfechos con los servicios que se les estan brindando.

A continuacion vemos la tabla del indicador que alimenta la resolucion 256 de 2016 y que seenvia
trimestralmente , donde la experiencia y recomendacion tienen el indicador detallado.

HeseTay I — : ' ' :
SAN JOSE RECOMENDACION DEL HOSPITAL A FAMILIAR ¥ AMIGOS PRIMER TRIMESTRE 2024
i
TOTAL DE
DIFINITIVA | PROBABLE DIFINITIVA | PROBABLE
MES TOTAL % TOTAL * ENCUENTAS ANALISIS DE INDICADOR
MENTE MO | MENTE NO MENTE SI | MENTE SI R
ENERO 4 16 20 0.8 1348 1122 2470 2480 Durante el primer trimestre de 2024 se aplicaron 5876 encuestas, a
la pregunta si recomendaria el hospital a un amigo o un familiar, se
FEBRERO 3 3 6 03 B30 935 1825 1831
= obtiene un resultado de 99,41%. Es el reflejo de la satisfaccion de
los usuarios con los servicios del Hospital Universitario San José.
MARZO 1 9 10 0.6 1043 456 1545 1555 Indicador que se mantiene similar al logrado en el afio 2023.
TOTALDELIT 8 28 36 0,59 3287 2553 5840 5876

AYDA INES TROCHEZ MORAN
ENF,GR 1 Con asignacién de funciones de
Coardinadar SIAU

TOTAL DE
DIFINITIVA | PROBABLE DIFINITIVA | PROBABLE
MES TOTAL % TOTAL % ENCUENTAS ANALISIS DE INDICADOR
MENTE NO | MENTE NO MENTE SI | MENTE SI
REALIZADAS
ABRIL 2 8 10 05 1184 975 2159 93,5 2169
Durante el segundo trimestre de 2024 se logra mantener una
LA 4 7 1 = 570 451 1021 =0 102 recomendacion del 98.6% resultado de 1a medicién de 920
encuestados, esto muestra gue la comunidad en general tiene

JUNIO 6 7 13 14 535 372 507 98,6 920 adherencia por el HUSJ

TOTAL Il TRIMESTRE 12 2 38 2289 1798 4087 - 4113

Esta grafica consolida todos los servicios de internacion, los cuales se detallan con
la pregunta 13y 14 de la encuesta en la percepcion de experiencia y
recomendacion por servicios.
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ENCUESTAS Muy Mala Mala Reqular Buena Muy Buena HO ) st
CENTRAL DE MEZCLAS FARMACIA 1 o o o 1 0 o o 1 o
CONSULTA ESPECIALIZADA 7 o o o 7 o o o T o
'ESTANCIA GENERAL GINECOLOGIA ¥ OBSTETRICIA 171 o 1 2 125 ] o 1 72 78
ESTANCIA GENERAL MEDICA 19 Fim) 107
ESTANCIA GENERAL PEDIATRICA_HOSPITALIZACION 2 3 5
ESTANCIA GENERAL QUIRURGICA 208 119 u7 a7
ESTANCIA GENERAL TRAUMATOLOGICA EE] 5
'MADRE CANGURD. 5
NEFROLOGIA HOSPITALARIA 41 1
UNIDAD CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 221 i51 68 4
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVDS ADULTOS 1 [
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONATAL
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS PEDIATRICOS 26
UNIDAD DE CUIDADOS INTERMEDIOS NEONATAL 13
UNIDAD DE CUIDADOS INTERMEDIOS PEDIATRICO. 8 F]
UNIDAD DE QUEMADOS 16 9
UNIDAD DE SALUD MENTAL L 14 11
URGENCIAS ADULTOS 513 10 334 229 287 284
URGENCIAS CONSULTA ¥ PROCED GINECOBSTETRICOS 113 77 32 37 5
URGENCIAS PEDIATRICAS 57 30 27 n 36
AISLAMIENTO PEDIATRIA UCINT COVID 1 1 [] 1 [i]
ESTANCIA GENERAL MEDICO QUIRURGICA 265 149 117 134 133

En los servicios ambulatorios, se hace encuestas con otro tipo de preguntas, se
genera indicador similar a internacion. En experiencia y recomendacion se tiene
muy buena adherencia hacia el hospital , tal como lo muestra el consolidado.

T T PREGUNTATT T PREGUNTATZ ]
REGUNTAT

Eeilrd | I Waia Requisr Buena [ WyBuesa | [ [0 S s
CENTRO DE INFUSION 1 a5 1 0 0 | a2 | 3 I [ 0 | 1 I 4 |
o : = T E—" — 3 s T e B —
e — - : - - - : : - -
e o 1 2 2 ; 1 1 = o
T — : 2 : = = : : x iz
B o : -
TERAPIA FISICA 0 &% 1
T ey & 4 L
SERVICIO FARMACEUTICO 5 3 3
1718 [3 37 1216 458 8 6 569 1135

Esperando que esta informacion permita reconocer el mejoramiento de los
servicios y seguir fortaleciendo los aspectos que hayan sido bajos, me suscribo.

Cordialmente,

AYDA INES TROCHEZ MORAN

Enfermero grado 1

Servicio de informacion y atencion al usuario
Hospital Universitario San José de Popayan
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