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INFORME DE SATISFACCION
| TRIMESTRE- SOCORRO 2024

Este informe presenta los resultados de las encuestas de satisfaccion realizadas durante el primer
trimestre del afio, correspondientes a los meses de enero, febrero y marzo, en el Hospital Regional
Manuela Beltran. El objetivo de estas encuestas fue evaluar la percepcion de los pacientes sobre la
calidad de los servicios brindados y obtener retroalimentacion para la mejora continua.

Durante el segundo trimestre del presente afio, se llevaron a cabo 1430 encuestas de satisfaccion,

con los siguientes resultados

TABLA 1

Tabulacion encuesta de satisfaccion.

E.5.E. HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN DE SOCORRO

I TRIMESTRE 2024- SOCORRO

[l

\
1 Ll
| \
1 ]
1 [l
| NUMERO DE ENCUESTAS 1430 T PARTICIPACION INDI¥IDUAL !
E EXPERIENCIA MB | B R | m [mm|NR|rora|MB|] B | R | M [ MM| WA | TotaL!
| 1 iCoémo califica su experiencia] 817 543 57 5 2 1 [ 1430 57% | 38% | 4% | 0% | o% 0% 100% |
| DEFINITIY AMENTE PROBABLEMEN NO DEFINITIYAME | PROBABLEME :
| ; i ili I TOTAL L L NO RESPONDE| TOTAL !
! 5 é Recomt_&ndana asus f§m|l|ares VI — s | no |RESPONDE T [ /I :
: amigos este Hospital?
| 1312 9 93 9 7 1430 | 92% | 1% | ™% | 1% | o% 0% 100% !
! INFORMACION Y COMUNICACION MB | B | R | M|[MMNRtora/MB| B | R| M [MM| NIR | ToraL!
: 3 ¢Como fue la informacién recibida en| 7ag | 590 34 5 0 | 2 [1430 s6% | 21% | 2% | 0% | oO% 0% 100% |
| OPORTUNIDAD MB B R M [MM|N/R|totay MB | B R | M |MM| NIR | ToTAL |
E 4 ¢Como califica los tiempos de espera| 504 585 268 1 | 19 | 3 1430 35% | 41% | 19% | 4% 1% 0% 100% :
| ATENCION MB B R M |MM|N/R[totay MB| B R | M |MM| NIR | TOTAL |
] 5 Atencidn y trato prestado por parte del| 368 527 30 1 2 2 | 1430 | 61% | 37% | 2% | 0% 0% 0% 100% :
| B Atencién y trato prestado por el personal| gas 571 22 0 1 1 1430 s8% | 20m | 2% | O% 0% 100% |
| INFRAESTRUCTURA Y ASEOQ MB B R M |[MM|(N/R|TotTal MB | B R | M |MM| NIR | TotAaL ,
1 7 ;Como califica las instalaciones fisicas| gp3 5497 26 1 2 1 1430 | 56% | 42% 2% 0% 0% 0% 100% \
1 L]
| 2 Califigue el orden, aseoy accesibilidadde| 7g3 632 11 2 2 0 [1430| 55% | 44% | 1% | 0% 0% 0% 100% |
| ] ¢S recibid  alimentacidn, como la| g4 141 123 0 0 (1082|1430 | 6% | 10% | 9% | 0% 0% 76% 100% !
DERECHOS Y DEBERES 5| NO TOTAL Sl NO TOTAL !
] 10 iConoce usted sus derechos y deberes que tiene como 1285 145 1430 003 10% 100% |
TTOTAL ENCUESTA ( Participacién Total) | 5493 | 4191 ] 571 | 60 | 6 | 86 |11440] a8 | 37% | 5% [ 1% | o% [ 1% | 100w »

]

:_EI total de encuestas incluye las preguntas: 1, 3, 4, 5, 6, 7, 8y 9. las demas se hacen de manera independiente de acuerdo a su planteamiento.

Como se evidencia en la tabla 1, se realiza la respectiva tabulacién de las encuestas de satisfaccién

al usuario referente al servicio ofrecido por el Hospital Manuela Beltran Socorro desde las

diferentes areas, concluyendo lo siguiente:

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU
E.S.E HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN
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Figura 1

¢Como 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 gréfica expuesta con un total de 1430 personas encuestadas,
817personas, representando el 57% 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 548 personas, representando el 38% las cuales responden que la
experiencia que tuvieron en el hospital fue Buena, Por otro lado, 57 usuarios, quienes representan
el 4% manifiestan que la experiencia de Regular y 8 usuarios correspondientes el 1% califican la
experiencia como Mala, Muy mala o No responde.

Figura 2
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Figura2: Grdfico de recomendacion a familiares y amigos de la E.S.E Hospital Regional Manuela
Beltran.

Analizando la grafica anteriormente expuesta, se evidencia que el 92 % de los usuarios manifiestan
que Definitivamente SI recomendarian la Institucion a sus familiares y amigos, de igual manera, se
evidencia que el 7% Probablemente SI recomendaria a la Institucién, por otra parte, el 1%
correspondiente a 26 de los usuarios de refieren que no lo recomendarian o no responden.

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU
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Figura 3

¢Como fue la informacion recibida en cuanto
a su tratamiento, resultados y enfermedad?
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Figura3: Grdfico percepcion de la informacion recibida.

Analizando la grafica, 799 usuarios refieren que la informaciéon recibida en cuanto a su
tratamiento, resultados y enfermedad es Muy Buena, asimismo, 590 usuarios nos indican que la
informacidén proporcionada es Buena y por el contrario 41 usuarios manifiestan que la informacién
suministrada es Regular, Mala o no responde.

Figura 4
é¢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 504 usuarios correspondientes al 35%, califican los
tiempos de espera como Muy bueno, 585 usuarios correspondientes al 41%, afirman que los
tiempos de espera son Buenos. Por otra parte, 268 usuarios con un porcentaje del 19% refieren
que el tiempo de espera son Regular y 73 usuarios correspondientes al 5% califica los tiempos de
espera como Malos, muy Mala o no responde.

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU
E.S.E HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN
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Figura 5

Atencidn y trato prestado por parte del personal de
apoyo (vigilantes, facturador, atencion al usuarioy
administrativos).
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Figura 5: Grdfico atencion por el personal de apoyo.

Ante la pregunta de cémo fue la atencidn y el trato prestado por parte del personal de apoyo
vigilantes, facturadores, atencion al usuario y administrativos) el 61% de las personas encuestadas
respondieron que la atencién y trato prestado es Muy bueno y el 37% es Bueno, por otra parte, el
2% manifiestan inconformidad por la atencién y trato prestado.

Figura 6
Atencidn 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 58%, es decir, 835 usuarios encuestados afirman tener
una Muy buena atencion por parte de médicos, especialistas, enfermeras, auxiliares y camillero,
en los servicios ofrecidos en el Hospital, asimismo, el 40% de los usuarios califican la atencién y
trato prestado como Bueno, y un pequeiio porcentaje del 2% pero no menos importante, afirma
que la atencion y trato prestado por parte del personal asistencial, es regular, mala o no dan
respuesta a esta pregunta .

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU
E.S.E HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN
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Figura 7

¢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 Institucidon con un porcentaje del
56% que se encuentran en Muy buenas condiciones, un 42% afirma que las instalaciones se
encuentran en buenas condiciones y con un 2% en Regulares o Malas condiciones.

Figura 8
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 Institucién, quienes
califican como Muy bueno y Bueno el orden, aseo y limpieza, afirmando que la Institucién cuenta
con espacios adecuados e higienizados en todas sus areas y un 1% califican como Regular o no
responde.

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU
E.S.E HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN



=/

B

C.o.n Fidopildl mayiuiioi

Manuela Beltran

NUEV“:M Il Nivel. El Socorro - Santander
Figura 9
¢Si recibié alimentaciéon, como la considera?
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Figura 9: Grdfico de alimentacion.

Ante la pregunta relacionada con el servicio de alimentacion 1082 no responden a esta pregunta
pues no han recibido alimentacidn en la institucion, por otro parte, 225 personas manifiestan que
la alimentacion es Muy buena y Buena y 123 personas manifiesta que la alimentacion es Regular.

Figura 10

éConoce usted sus derechos y deberes que tiene
como usuario de la E.S.E Hospital Regional Manuela
Beltran?

1500

1000

500

S| NO

Figura 10: Grdfico Derechos y Deberes.

Se puede analizar que en la grafica que el 90% de las personas encuestadas conocen los deberes y
los derechos que tienen como usuarios de la Institucién, sin embargo, se evidencié mas educacion
al usuario respecto a socializacidon de derechos y deberes.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La obtencion de un indice de satisfaccidon del 95.4% refleja una elevada aprobacién por parte de
los usuarios del hospital. Esto indica que la mayoria de los pacientes estan satisfechos con los

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU
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servicios proporcionados por parte de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran, debido a la
planificacidén e implementacidn de estrategias por parte de los colaboradores.

Los usuarios perciben altos estandares de calidad en los servicios médicos, atencion al paciente y
otros aspectos relacionados con la atencion hospitalaria. La elevada tasa de satisfaccion también
puede indicar eficiencia en los procesos internos del hospital, incluyendo tiempos de espera,
atencién oportuna y gestion eficaz de recursos.

A pesar de la alta satisfaccidon, es importante identificar dreas de oportunidad para la mejora
continua. Esto podria incluir aspectos especificos sefialados por los pacientes en las encuestas o
areas en las que la satisfaccion sea ligeramente menor.

La retroalimentacién de los pacientes es valiosa para entender sus necesidades y expectativas.
Continuar recopilando comentarios y realizando encuestas periddicas puede ser esencial para
mantener y mejorar los estandares de atencidn.

Destacar las areas especificas en las que el hospital ha recibido calificaciones mas altas puede
ayudar a fortalecer la imagen y la reputacion de la Institucion.

Este porcentaje de satisfaccidon puede contribuir positivamente a la reputacion del hospital en la
comunidad y entre los profesionales de la salud, generando confianza y atrayendo a nuevos
usuarios.

La informacidén recopilada a través de estas encuestas proporciona una base sélida para
desarrollar estrategias a largo plazo que se alineen con las necesidades y expectativas de los
pacientes, garantizando una atencidn de calidad sostenible.

En conclusién, el Hospital Regional Manuela Beltran, ha logrado un notable nivel de satisfaccion
95.4% , lo que refleja el éxito en la prestacion de servicios de calidad. Este informe sirve como
base para fortalecer las fortalezas, abordar areas de mejora y garantizar una atencién hospitalaria
excepcional y sostenible en el futuro.

De manera general, los usuarios manifiestan haber recibido una buena atencion en los servicios
brindados en la institucién. Donde se tiene una percepcion positiva de la atencién que la E.S.E
presta, de igual manera una buena recomendacién de la institucidon con los familiares y amigos
teniendo en cuenta, el pequefio porcentaje de insatisfaccién se generara estrategias donde el
objetivo sea brindar una atencién integral, optimizacion de los tiempos de espera y mayor
conocimiento de los derechos y deberes.

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU
E.S.E HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN



INFORME DE SATISFACCION
Il TRIMESTRE — SOCORRO 2024

Este informe presenta los resultados de las encuestas de satisfaccion
realizadas durante el segundo trimestre del afio, correspondiente a los meses
de abril, mayo, junio, en el Hospital Regional Manuela Beltran. El objetivo de
estas encuestas fue evaluar la percepcién de los pacientes sobre la calidad de
los servicios brindados y obtener retroalimentacion para la mejora continua.

Durante el segundo trimestre del presente afio, se llevaron a cado 1560
encuestas de satisfaccion con los siguientes resultados.

TABLA 1
Tabulacion encuestas de tabulacion

ESE Hospital Regiona E.S.E. HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN DE SOCORRO
M& Manuela Beltran

Il TRIMESTRE 2024 - SOCORRO

MNUMERO DE ENCUESTAS 1560 * PARTICIFACIOH INDIFIDUAL
ITEM EXPERIENCIA MIB B R M | MM| NR | rorar MB B R M | MM | N/A | TOTAL
1 ;Cémo califica su  experiencia| 930 580 43 2 0 0 | 1560 £03% 37% | 3% | o% | ox | o 100%
DEFIHITITAHENHTE PnanB:LE"E“' NO DEFIHITITAHENHTE PnoB"“B:LE"E NO RESPONDE
;, Recomendaria a sus familiares TOTAL| TOTAL
2 ¢ ; i YIS no [ st [ wo |RESPONDE sl no | si | wo
amigos este Hospital?
1405 3 146 6 0 1560 90% 0% | 9% | 0% | o% 0% 100%
INFORMACION Y COMUNICACION MB B R M | MM | N/R | TOTAL]| MB B R M MM [ N/R |TOTAL
iComo fue la informacion recibida en
3 cuanto a su tratamiente, resuttados y| gqp 622 25 1 0 0 1560 5E% a0% | 2% 0% 0% 0% 100%
enfermedad?
OPORTUNIDAD MB B R M |[MM|N/R |[TOTAL MB B R M | MM | N/R | TOTAL
;Como califica los tiempos de espera
4 durante la prestacion del servicio en esta| 601 861 | 263 | 18 | 12 | 7 | 1560 295 a23 | 173 | 1% | 1% | 0% 100%
area?
ATENCION MB B R M | MM | N/R |TOTAL MB B R | M |MM| NR |ToTaL
Atencion y trato prestado por parte del
5 personal de apoyo (vigiantes, facturador,| gz4 | 20 | 14 | 1 | 1 | 0 | 1560 59% a0 | 13 | o | o% | o% | 100%
atencion al uguaric y adminigtrativos).
Atencion y trato prestado por el personal
6 asistencial (médicos, especialistas| qpgg ca4 a 2 0 0 1560 B4 355 | 13 o8 0% 1005
enfermeras, auxiliares y camillero}
INFRAESTRUCTURA Y ASEQ MB B R M | MM | N/R [ TOTAL| MB B R M | MM | N/R | TOTAL
;Como califica las instalaciones fisicas del
7 hospital? - (salas de espera, habitaciones,| 942 582 34 1 1 0 | 1560 503 37% | 2% | o% | o% [ o% 100%
consultorios, camillas)
3 Califigue el orden, aseo y accesibiidad de| g23 608 22 2 0 0 1560 5a% 9% | 1% | o% | o 0% 100%
9 ¢Si recibid  alimentacidn, como la| 80 150 | 38 9 | 1 |1282| 1560 5% 10% | 23 | 13 | o% | s2m | 100w
DERECHOS Y DEBERES 5l NO TOTAL Sl NO TOTAL
10 iConoce usted sus derechos y deberes que tiene como 1359 191 1560 88% 12% 100%
TOTAL ENCUESTA | Participacién Total) | 6323 | a367] 452 | 33 | 6 | 86 [ 12480 51% ass | as | o | o | 1 | 100
El total de encuestas incluye las preguntas: 1,3, 4,5, 6,7, 8y 9. las demas se hacen de manera independiente de acuerdo a su planteamiento.

Como se evidencia en la tabla 1, se realiza la respectiva tabulacién de las
encuestas de satisfaccion al usuario referente al servicio ofrecido por el
Hospital Manuela Beltrdn del Socorro desde las diferentes areas, concluyendo
lo siguiente:
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Figural: Grafico de calificacion de experiencia global respecto a los servicios
de salud recibidos.

Como se puede observar en la grafica expuesta con un total de 1560 personas
encuestadas, 930 personas, representando el 60% de la totalidad, afirman
haber tenido una MUY BUENA experiencia global respecto a los servicios de
salud que han recibido de la institucion, de igual manera, se evidencia un total
de 580 personas, representando el 37% las cuales responden que la
experiencia que tuvieron en el hospital fue BUENA, Por otro lado, 48 usuarios,
quienes representan el 3% manifiestan que la experiencia de REGULAR.
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Figura2: Grafico de recomendacion a familiares y amigos de la E.S.E Hospital
Regional Manuela Beltran.

Analizando la grafica anteriormente expuesta, se evidencia que el 92 % de los
usuarios manifiestan que Definitivamente SI recomendarian la Institucién a
sus familiares y amigos, de igual manera, se evidencia que el 7%
Probablemente S| recomendaria a la Institucién, por otra parte, el 1%
correspondiente a 26 de los usuarios de refieren que no lo recomendarian 0 no
responden.

Figura 3
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Figura3: Gréfico percepcion de la informacién recibida.

Analizando la gréfica, 799 usuarios refieren que la informacion recibida en
cuanto a su tratamiento, resultados y enfermedad es Muy Buena, asimismo,
590 usuarios nos indican que la informacién proporcionada es Buena y por el
contrario 34 usuarios manifiestan que la informacién suministrada es Regular,
Mala o no responde.

Figura 4

¢ Cémo califica los tiempos de espera durante la
prestacion del servicio en esta area?
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Manuela Beltran
W Hivel & Socorre - Santander Figura 4: Gréfico tiempos de espera durante la prestacion del
servicio.

Considerando los datos, se evidencia que 504 usuarios correspondientes al
35%, califican los tiempos de espera como Muy bueno, 585 usuarios
correspondientes al 41%, afirman que los tiempos de espera son Buenos. Por
otra parte, 268 usuarios con un porcentaje del 19% refieren que el tiempo de
espera son Regular y 73 usuarios correspondientes al 5% califica los tiempos

de espera como Malos, muy Mala o no responde.

Figura5
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Figura 5: Grafico atencion por el personal de apoyo.

Ante la pregunta de como fue la atencién y el trato prestado por parte del
personal de apoyo Vvigilantes, facturadores, atencibn al usuario Yy
administrativos) el 61% de las personas encuestadas respondieron que la
atencion y trato prestado es Muy bueno y el 37% es Bueno, por otra parte, el
2% manifiestan inconformidad por la atencién y trato prestado.

Figura 6
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Figura 6: Grafico atencion por el personal asistencial.

Se puede evidenciar en la gréfica que el 58%, es decir, 835 usuarios
encuestados afirman tener una Muy buena atencidon por parte de médicos,
especialistas, enfermeras, auxiliares y camillero, en los servicios ofrecidos en el
Hospital, asimismo, el 40% de los usuarios califican la atencion y trato prestado
como Bueno, y un pequeiio porcentaje del 2% pero no menos importante,
afirma que la atencién y trato prestado por parte del personal asistencial, es
regular, mala o no dan respuesta a esta pregunta .

Figura 7
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Figura 7: Grafico percepcion de las instalaciones fisicas de la E.S.E. Hospital
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Manuela Beltran- Nodo Palmas del Socorro.

De manera general, los usuarios califican las instalaciones de la Institucion con
un porcentaje del 56% que se encuentran en Muy buenas condiciones, un
42% afirma que las instalaciones se encuentran en buenas condiciones y con

un 2% en Regulares o Malas condiciones.

Figura 8
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Se puede evidenciar con un 99% de satisfaccion por parte de los usuarios de la
Institucién, quienes califican como Muy bueno y Bueno el orden, aseo y
limpieza, afirmando que la Institucion cuenta con espacios adecuados e
higienizados en todas sus areas y un 1% califican como Regular o no

responde.
Figura 9
¢Si recibio alimentacion, como la considera?
e
1200
g N
1000 v |
800
600
400 - -
200 P -
0 :/:. T T T — T = T ':/:.
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo No
responde

Figura 9: Grafico de alimentacion.

Ante la pregunta relacionada con el servicio de alimentacion 1082 no
responden a esta pregunta pues no han recibido alimentacion en la institucion,
por otro parte, 225 personas manifiestan que la alimentacion es Muy buena y
Buena y 123 personas manifiesta que la alimentacion es Regular.

Figura 10
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Figura 10: Gréfico Derechos y Deberes.

Se puede analizar que en la grafica que el 90% de las personas encuestadas
conocen los deberes y los derechos que tienen como usuarios de la Institucion,
sin embargo, se evidencié méas educacion al usuario respecto a socializacion de
derechos y deberes.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La obtencion de un indice de satisfaccion del 95.4% refleja una elevada
aprobacion por parte de los usuarios del hospital. Esto indica que la mayoria de
los pacientes estan satisfechos con los servicios proporcionados por parte de la
E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran, debido a la planificacion e
implementacién de estrategias por parte de los colaboradores.

Los usuarios perciben altos estandares de calidad en los servicios médicos,
atencion al paciente y otros aspectos relacionados con la atencidén hospitalaria.
La elevada tasa de satisfaccion también puede indicar eficiencia en los
procesos internos del hospital, incluyendo tiempos de espera, atencion
oportuna y gestion eficaz de recursos.

A pesar de la alta satisfaccion, es importante identificar areas de oportunidad
para la mejora continua. Esto podria incluir aspectos especificos sefialados por
los pacientes en las encuestas o &reas en las que la satisfaccion sea
ligeramente menor.

La retroalimentacion de los pacientes es valiosa para entender sus
necesidades y expectativas. Continuar recopilando comentarios y realizando
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mejorar los estandares de atencion.

Destacar las areas especificas en las que el hospital ha recibido calificaciones
mas altas puede ayudar a fortalecer la imagen y la reputacion de la Institucion.

Este porcentaje de satisfaccion puede contribuir positivamente a la reputacion
del hospital en la comunidad y entre los profesionales de la salud, generando
confianza y atrayendo a nuevos usuarios.

La informacion recopilada a través de estas encuestas proporciona una base
sOlida para desarrollar estrategias a largo plazo que se alineen con las
necesidades y expectativas de los pacientes, garantizando una atencién de
calidad sostenible.

En conclusion, el Hospital Regional Manuela Beltran, ha logrado un notable
nivel de satisfaccién 95.4% , lo que refleja el éxito en la prestacion de servicios
de calidad. Este informe sirve como base para fortalecer las fortalezas, abordar
areas de mejora y garantizar una atencién hospitalaria excepcional y sostenible
en el futuro.

De manera general, los usuarios manifiestan haber recibido una buena atencion
en los servicios brindados en la institucion. Donde se tiene una percepcion
positiva de la atencién 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 generara estrategias donde el
objetivo sea brindar una atencion integral, optimizacién de los tiempos de
espera y mayor conocimiento de los derechos y deberes.
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INFORME DE SATISFACCION
Il TRIMESTRE - SOCORRO 2024

Este informe presenta los resulfados de las encuestas de satisfaccion
realizadas durante el tercer tfrimestre del ano, correspondiente a los
meses de julio, agosto, septiembre en el Hospital Regional Manuela
Beltrdn. El objetivo de estas encuestas fue evaluar la percepciéon de los
pacientes sobre la calidad de los servicios brindados y obtener
retroalimentacion para la mejora continua.

Durante el segundo trimestre del presente ano, se llevaron a cado 1530
encvuestas de satisfaccion con los siguientes resultados.

TABLA 1
Tabulacion encuestas de tabulacion

E.S.E Hospital Regional
Manuela Beltran

Il Nivel. El Socorro - Santander

SERVICIO: CONS. ESPECIALIZADA
RESPONSABLE: LILI
MES: SEPTIEMBRE 2024

NUMERO DE ENCUESTAS 1530 7 PARTICIPACION INDIVIDUAL
EXPERIENCIA M/B B R M |M/M| N/R] TOTAL | M/B B R M | MM | N/A | TOTAL

;Comeo califica su experiencia global
1 |respecto a los servicios de salud que 833 5663 32
ha recibido a través del Hospital?

1530 54% 43% | 2R 0% oR 0% 100%

k2

s . DEF. FROB. NO DEF. PROB.
s |é Recomendaria a sus familiares y RPONBE TOTAL - NO RESFONDE| TOTAL
amigos exte Hospital? sl NO $I_| NO : ) S NO | 8 | NO :
1485 5 32 7 1530 7% O % % O% O% 100%
INFORMACION Y COMUNICACION MB B R M | MM | N/R [TOTAL MB B R M MM N/R TOTAL
;Como fue la informacién recibida en
3 |cuanto a su tratamiento, resultados y 834 475 19 2 1530 55% | 44% | 1% 0% 0 o 1007
enfermedad?
OPORTUNIDAD MB B R M | MM | N/R |[TOTAL MEB B R M MM N/R TOTAL
iComo califica los tiempos de espera
4 |durante la prestacién del servicio en 445 854 185 14 4 2 1530 | 31% | 5% [ 12R% | 1% | 0% % 1007%
esta drea?
ATENCION MB B R M | MM | N/R [TOTAL MEB B R M MM MN/R TOTAL

Atencion y trato prestado por parte
- |del persenal de apeoyo (vigilantes,

5 L . 785 691 47 & 1 1530 51% 45% | 3% oy} O o 100%
facturador, atencién al vsuario y
administratives).
Atencion y trato prestado por el
j |Pemamal asiseacial imedivos, 773 735 18 4 | 1530 | 51% | 4% | 1% | 0% o% | 100%
especialistas enfermeras, auxiliares y
camillersa)
INFRAESTRUCTURA Y ASEQ MB B R M | MM | N/R |TOTAL MEB B R M MM N/R TOTAL
iComo califica las instalaciones
7 [lisicas del hospital? - (salas de 687 799 37 | 7 1530 | 45% | 52% | 2% | 0% | 0% | 0% | 100%
espera, habitaciones, consultorios,
camillas)
Califique el orden, aseo y
accesibilidad de su lugar de - -
8 22 . 722 759 44 1 1 1530 48% 49% | 3R 0% 0% R 100%
atencién (consultorios, salas de
cirugia, habitaciones y otros).
g [eSirsaibss simeniasich:como: i 102 159 28 1241 1530 | 7% | 10% | 2% | 0% | 0% | 81% | 100%
considera?
DERECHOS Y DEBERES Sl NO TOTAL §i NO TOTAL

iConoce usted sus derechos y deberes que tiene como
usuario de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran?

1120 410 1530 73% 27% 100%
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Como se evidencia en la tabla 1, se realiza la respectiva tabulacion de
las encuestas de satisfaccion al usuario referente al servicio ofrecido por
el Hospital Manuela Belirdn del Socorro desde las diferentes dreas,
concluyendo lo siguiente:

Figura 1

écalificacion de experiencia global respecto a los servicios de salud

recibidos ?
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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 1530
personas encuestadas, 833 personas, representando el 54% de la
totalidad, afirman haber tenido una MUY BUENA experiencia global
respecto a los servicios de salud que han recibido de la institucion, de
igual manera, se evidencia un total de 663 personas, representando el
43% las cuales responden que la experiencia que tuvieron en el hospital
fue BUENA, Por ofro lado, 32 usuarios, quienes representan el 2%
manifiestan que la experiencia de REGULAR.
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Figura 2

é¢Recomendaria a sus familiares y amigos este hospital?
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Figura2: Grafico de recomendacion a familiares y amigos de la E.S.E
Hospital Regional Manuela Beltrdn.

Analizando la grdfica anteriormente expuesta, se evidencia que el 97 %
de los usuarios manifiestan que Definitivamente SI recomendarian la
Institucion a sus familiares y amigos, de igual manera, el 1%
correspondiente a 32 de los usuarios de refieren que probablemente si lo
recomendarian o no responden.

Figura 3
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¢ como fue su informacién recibida en cuanto a su
tratamiento, resultado y enfermedad?
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Figura3: Grdfico percepcion de la informacion recibida.

Analizando la grdfica, 834 usuarios refieren que la informacién recibida
en cuanto a su tratamiento, resultados y enfermedad es Muy Buena,
asimismo, 675 usuarios nos indican que la informacién proporcionada es
Buena y por el contrario 21 usuarios manifiestan que la informacién
suministrada es Regular, Mala o no responde.

Figura 4

éCOomo califica los tiempos de espera durante la
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Figura 4: Grdfico tiempos de espera durante la prestacion del servicio.
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Considerando los datos, se evidencia que 469 usuarios correspondientes
al 31%, califican los tiempos de espera como Muy bueno, 854 usuarios
correspondientes al 54%, afirman que los tiempos de espera son Buenos.
Por otra parte, 185 usuarios con un porcentaje del 12% refieren que el
tiempo de espera son Regular y 4 usuarios correspondientes al 1%
califica los tiempos de espera como Malos, muy Mala o no responde.

Figura 5

Atencion y trato prestado por parte del personal de
apoyo (vigilantes, facturador, atencion al usuarioy
administrativos
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Figura 5: Grdfico atencidn por el personal de apoyo.

Ante la pregunta de coémo fue la atencidn y el frato prestado por parte
del personal de apoyo vigilantes, facturadores, atencidén al usuario y
administrativos) el 51% de las personas encuestadas respondieron que la
atencion y trato prestado es Muy bueno y el 45% es Bueno, por ofra
parte, el 3% manifiestan inconformidad por la atencién y frato prestado.

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

Se puede evidenciar en la grdafica que el 51%, es decir 773 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 48% de los usuarios califican la
atencion y trato prestado como Bueno, y un pequeno porcentaje del
3% pero no menos importante, afirma que la atencién y trato prestado
por parte del personal asistencial, es regular, mala o no dan respuesta a
esta pregunta .

Figura 7

¢Como califica las instalaciones fisicas del
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800 1~
700 A
600 -
500 -
400 -
300 A
200 -
100 -

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo No
responde




M

E.S.E Hospital Regional
Manuela Beltran

Il Nivel. El Socorro - Santander

Figura 7: Grdfico percepcion de las instalaciones fisicas de la E.S.E.
Hospital Manuela Beltran- Nodo Palmas del Socorro.

De manera general, los usuarios califican las instalaciones de la
Institucidon con un porcentaje del 45% que se encuentran en Muy
buenas condiciones, un 52% afirma que las instalaciones se encuentran
en buenas condiciones y con un 2% en Regulares o Malas condiciones.

Figura 8

Califique el orden, aseo y accesibilidad de su lugar de
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Figura 8: Grdfico calificacion de orden, aseo, accesibilidad.

Se puede evidenciar con un 97% de satisfaccion por parte de los
usuarios de la Institucion, quienes califican como Muy bueno y Bueno €l
orden, aseo Yy limpieza, afimando que la Institucidon cuenta con
espacios adecuados e higienizados en todas sus dareas y un 3% califican
como Regular o no responde.
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Figura 9
¢Si recibio alimentacion, como la considera?
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Figura 9: Grdfico de alimentacion.

Ante la pregunta relacionada con el servicio de alimentacion 1241 no
responden a esta pregunta pues no han recibido alimentacion en la
institucién, por otro parte, 261 personas manifiestan que la alimentaciéon
es Muy buena y Buena y 28 personas manifiesta que la alimentaciéon es

Reguilar.
Figura 10
éConoce usted sus derechos y deberes que tiene
como usuario de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran?
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Figura 10: Grafico Derechos y Deberes.

Se puede andlizar que en la grdfica que el 73% de las personas
encuestadas conocen los deberes y los derechos que fienen como



M

E.S.E Hospital Regional
Manuela Beltran

Il Nivel. ElI Socorro - Santander

usuarios de la Institucion, sin embargo, se evidencié mds educacion al
usuario respecto a socializacion de derechos y deberes.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Lm obtencidn de un indice de satisfaccion del 97.7% refleja una
aprobacién por parte de los usuarios del hospital. Esto indica que la
mayoria de los pacientes estdn satisfechos con los servicios
proporcionados por parte de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltrdn,
debido a la planificacién e implementacién de estrategias por parte de
los colaboradores.

Los usuarios perciben altos estdndares de calidad en los servicios
médicos, atencidn al paciente y otros aspectos relacionados con la
atencion hospitalaria. La tasa de satisfaccidon también puede indicar
eficiencia en los procesos internos del hospital, incluyendo fiempos de
espera, atencidon oportuna y gestion eficaz de recursos.

A pesar de la satisfaccion, es importante identificar dreas de
oportunidad para la mejora continua. Esto podria incluir aspectos
especificos senalados por los pacientes en las encuestas o dreas en las
que la satisfaccién sea ligeramente menor.

La retroalimentacion de los pacientes es valiosa para entender sus
necesidades y expectativas. Confinuar recopilondo comentarios y
realizando encuestas periddicas puede ser esencial para mantener y
mejorar los estndares de atencién.

Destacar las dreas especificas en las que el hospital ha recibido
calificaciones mds altas puede ayudar a fortalecer la imagen vy la
reputacion de la Institucion.

Este porcentaje de satisfaccion puede contribuir positivamente a la
reputacion del hospital en la comunidad y entre los profesionales de la
salud, generando confianza y atrayendo a nuevos usuarios.

La informaciéon recopilada a través de estas encuestas proporciona una
base sélida para desarrollar estrategias a largo plazo que se alineen con
las necesidades y expectativas de los pacientes, garantizando una
atencién de calidad sostenible.

En conclusidn, el Hospital Regional Manuela Beltrdn, ha logrado un
notable nwatldelsatisftistaccion 97.7% , lo que refleja el éxitesterida
pessénaidinsaie sedlidad. de calidad. Este informe sirve como balsegydos
fortalecer las
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fortalezas, abordar dreas de mejora y garantizar una atencion
hospitalaria excepcional y sostenible en el futuro.

De manera general, los usuarios manifiestan haber recibido una buena
atencidén en los servicios brindados en la instituciéon. Donde se tiene una
percepcion 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 pequeno porcentaje de insatisfaccion se
generard estrategias donde el objetivo sea brindar una atencidon
infegral, optimizacién de los fiempos de espera y mayor conocimiento
de los derechos y deberes.

/'778RA|DA BE?ﬁ'ﬁ‘
L/ Profesional SIAU
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INFORME DE SATISFACCION
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Este informe presenta los resultados de las encuestas de satisfaccion realizadas
durante el cuarto trimestre del afo, correspondiente a los meses de octubre,
noviembre, diciembre del Hospital Regional Manuela Beltran.

El objetivo de estas encuestas fue evaluar la percepcion de los pacientes sobre la
calidad de los servicios brindados y obtener retroalimentacién para la mejora
continua.

Durante el cuatro trimestre del presente afio, se llevaron a cabo 1560 encuestas de
satisfaccion con los siguientes resultados.

TABLA 1
Tabulacion de encuestas de satisfaccion.

E.S.E Hospital Regional
|—J| Manuela Beltran
Il Nivel. El Socorro - Santander
-
NUMERO DE ENCUESTAS 1560 % PARTICIPACION INDIVIDUAL
EXPERIENCIA M/B B R M |M/M| N/R| TOTAL | M/B B R M MM N/A TOTAL
;Cémo califica su experiencia glebal respecto a los
1 |servicios de salud que ha recibido a través del 557 969 34 0 0 [¢] 1560 | 3% | 42% | 2R | O% | OR % 100%
Hospital?
- |é Recomendaria a sus familiares y amigos este D EROE - ND TOTAL AEE: EROtS NO RESPONDE TOTAL
© |Hespital? st NO st NG| BESPONDE : St NO | sl | NO | _
1353 35 2 [1] 15860 100% [ 0% O 0% 0% 100%
INFORMACION Y COMUNICACION MB B R M | MM | N/R [TOTAL MB B R M MM N/R TOTAL
;Como fue la informacién recibida en cuante a su N - .
3 = 506 1026 25 2 1 1560 32% | &&% | 2% 0% 01 % 100%
tratamiento, resultados y enfermedad?
OPORTUNIDAD TOTAL | MB | B | R | M | MM N/R TOTAL
4 |eCémo F‘ﬂllflcu los .llgmpos de e'speru durante la 1 8% nsl oz | o= 0% 100%
prestacién del servicio en esta drea?
ATENCION MB B R | M [ mMm N/R TOTAL
Atencién y trato prestade por parte del personal de
5 |apoye (vigilantes, facturader, atencién al usvario y 1560 | 40% | 59% | 1% | 0% | OR 0% 100%
administratives).
Atencién y trate prestade por el personal asistencial
& |(médicos, especialistas enfermeras, auxiliares y 611 935 14 [} o o 1550 3% | 0% | 1R | 0% 0% 100%
camillero)
INFRAESTRUCTURA Y ASEQ MEB B R M | MM | N/R [TOTAL MB B R M MM N/R TOTAL
:Cémo califica las instalaci fisicas del hospital?
7 |(salas de espera, habitaciones, consultorios, 474 1071 14 1 ¢} 1560 WK (49| 1B | OB | OB 0% 100%
camillas)
Califique el orden, aseo y accesibilidad de svu lugar
& |de atencién (consulierios, salas de cirugia, 458 1086 15 1 O | O | 1560 | 29% [ 70% | 1% | O% [ O% 0% 100%
habitaciones y otros).
2 |¢Sirecibié alimentacién, come la idera? &4 134 28 1] 0 (1332 1560 4% 2% 20| OR o B85% 1007
DERECHOS Y DEBERES 51 NO TOTAL si NO TOTAL
:Conoce usted sus derechos y deberes que tiene como usuario de la :Como califica los
: 3 s :
i E.S.E Hospital Regional Manvela Beltran? 1504 2 tiempos de erper s % S
durante la prestacion del
servicio en esta drea?

Hospital Regional Manuela Beltran
NIT 900.190.045-1
Carrera 16 N° 9 - 53 Conmutador (57) 7 68 52 880
ventanillaunica@hospitalmanuelabeltran.gov.co
www.hospitalmanuelabeltran.gov.co
Socorro, Santander - Colombia

Es tiempo de la Sostenibilidad y Servir a Santander
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Cbomo se evidencia en la tabla 1, se realiza la respectiva tabulacion de las encuestas
de satisfaccion al usuario referente al servicio ofrecido por el Hospital Regional
Manuela Beltran del Socorro desde las diferentes areas, concluyendo lo siguiente.

Gréfica 1

O Muy bueno

@ Bueno

@ Regular
O malo

B Muy malo

O No responde

¢Como califica su experiencia global respecto a los servicios de
salud que ha recibido a través del hospital?

Figura 1: Grafico de calificaciébn de experiencia global respecto a los servicios de
salud recibidos. Obteniendo un indicador del 97,8.

Como se puede observar en la grafica expuesta con un total de 1560 personas
encuestadas; 557 personas representado un 36% 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 969 personal,
representando el 62% las cuales responde que la experiencia que tuvieron en el
hospital fue BUENA, por otro lado 34 usuarios representan el 2% manifiestan que la
experiencia fue REGULAR.

Gréfica 2

O Definitivamente SI
M Definitivamente NO
O Probablemente SI
O Probablemente NO
H No responde
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¢Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

Figura 2: Grafico de recomendacién a familiares y amigos de la E.S.E Hospital
Regional Manuela Beltran. Obteniendo un indicador 99,8.

Hospital Regional Manuela Beltran
NIT 900.190.045-1
Carrera 16 N° 9 - 53 Conmutador (57) 7 68 52 880
ventanillaunica@hospitalmanuelabeltran.gov.co
www.hospitalmanuelabeltran.gov.co
Socorro, Santander - Colombia

Es tiempo de la Sostenibilidad y Servir a Santander
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Analizando la grafica anteriormente expuesta, se evidencia que el 100% de los
usuarios manifiestan que Definitivamente SI recomendarian la Institucion a sus
familiares y amigos.

Gréfico 3
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Gréfica 3: La percepcion de la informacion recibida con un indicador del 99.8%

Analizando la grafica 506 usuarios refieren que la informacién recibida en cuanto a
su tratamiento, resultados y enfermedad es MUY BUENA representando el 32%, asi
mismo 1026 usuarios nos indican que la informacion fue BUENA con un 66%, 25
usuarios manifiestan que fue REGULAR con un 2%.

Grafica 4
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Grafica 4: Los tiempos de espera durante la prestacion del servicio con un indicador
del 86.8%.
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Considerando los datos, se evidencia que 283 usuarios correspondientes a un 18%
califican los tiempos de espera como MUY BUENO, 1071 usuarios correspondientes
al 69% afirman que el tiempo de espera es BUENO y 179 usuarios con un
porcentaje del 11% refieren que los tiempos de espera son REGULAR y 26 usuarios
con un 26% refieren que son MALO.

Grafica 5
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Gréfica 5: Atencion por el personal de apoyo con un indicador del 99%.

Ante la pregunta de como fue la atencion y el trato prestado por parte del personal
de apoyo, Vvigilantes, facturadores, atencion al usuarios y administrativos;
evidenciamos que 626 usuarios con un 40% califican el trato como MUY BUENO,
919 usuarios con un 59% lo refieren como BUENO y 15 usuarios con el 1% lo
refieren como REGULAR.
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Gréfica 6: Atencion por el personal asistencial, con un indicador del 99.1%

Se puede evidenciar en la gréafica que 611 usuarios que refieren el 39% afirman a
haber tenido una MUY BUENA experiencia, 935 usuarios con un 60% refieren que la
atencion fue BUENA y 14 usuarios con un 1% refieren que la atencion fue

REGULAR.
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¢Como califica las instalaciones fisicas del Hospital, (salas de
espera, habitaciones, consultorios y camillas)?

Grafica 7. Percepcion de las instalaciones fisicas de la E.S.E Hospital Manuela
Beltran con un indicador de 99%

De manera general los usuarios califican las instalaciones de la institucion con un
porcentaje del 30% de los 474 usuarios responden MUY BUENO, el 69% que
corresponde a 1071 usuarios responden que BUENO y 1% de 14 usuarios que
responden REGULAR.
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Gréfica 8: Calificacion del orden, aseo y accesibilidad. Con un indicar del 99%.
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Se puede evidenciar con un total de usuarios 458 con un porcentaje de 29% refieren
como MUY BUENO el aseo, 1086 usuarios con un 70% afirman que BUENO y 15
usuarios con un 1% refieren que REGULAR.
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Grafica 9: Como considera la alimentacién, con un indicador del 94.1%

Ante la pregunta relacionada con el servicio de alimentacion 1332 con un 85% de
usuarios que NO RESPONDEN, pues no han recibido alimentacién en la institucién,
por otra parte 64 usuarios con un 4% responden MUY BUENO, 136 con un 9%
respondieron BUENO y 28 usuarios con un 2% que responden REGULAR.
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Gréfica 10: Deberes y derechos con un indicador del 100%
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Se puede analizar que en la grafica que 1524 usuarios con un 98% nos afirman

conocer sus deberes y derechos y 36 usuarios con un 2% refieren no conocer sus
deberes y derechos.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se obtuvo un indice de satisfaccion del 97.8% reflejando una aprobacion por parte
de los usuarios del hospital. Esto indica que la mayoria de los pacientes estan
satisfechos con los servicios proporcionados por parte de la E.S.E Hospital Regional
Manuela Beltran, debido a la planificacion e implementacién de estrategias por parte
de los colaboradores.

Los usuarios perciben altos estdndares de calidad en los servicios médicos, atencion
al paciente y otros aspectos relacionados con la atencion hospitalaria. La tasa de
satisfaccion también puede indicar eficiencia en los procesos internos del hospital,
incluyendo tiempos de espera, atencion oportuna y gestion eficaz de recursos.

A pesar de la satisfacciéon, es importante identificar areas de oportunidad para la
mejora continua. Esto podria incluir aspectos especificos sefialados por los
pacientes en las encuestas o areas en la que la satisfaccion sea ligeramente menor.

La retroalimentacién de los pacientes es valiosa para entender sus necesidades y
expectativas. Continuar recopilando comentarios y realizando encuestas periddicas
puede ser esencial para mantener y mejorar los estandares de atencion.

Hay que destacar las areas especificas en las que el hospital ha recibido
calificaciones mas altas puede ayudar a fortalecer la imagen y la reputacién de la
institucion. Este porcentaje de satisfaccion puede contribuir positivamente a la
reputacién del hospital en la comunidad y entre los profesionales de la salud,
generando confianza y atrayendo a nuevos usuarios.

La informacién recopilada a través de estas encuestas proporciona una base solida
para desarrollar estrategias a largo plazo que se alineen con las necesidades y
expectativas de los pacientes garantizando una atencion de calidad sostenible y de
servicio integral.

En conclusion, el Hospital Regional Manuela Beltran a logrado un notable nivel de
satisfaccion de 97.8% lo que refleja el éxito en la prestacion de servicios de calidad.
Este informe sirve como base para el seguimiento de las mejoras de los servicios
por areas y garantizar una atencion hospitalaria excepcional, con sostenibilidad para
el futuro. De manera general, los usuarios manifiestan haber recibido una buena
atencion en los servicios brindados en la institucion.

Donde se tiene una percepcién positiva de la atencion que la E.S.E Hospital
Regional Manuela Beltran presta, de igual manera una buena recomendacion de la
institucién con los familiares y amigos teniendo en cuenta, el pequefio porcentaje de
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insatisfaccion se generaran estrategias donde el objetivo sea brindar una atencion
humanizada y optimizacién de los tiempos de espera.

Resaltando un indicador del 100% en deberes y derechos, que nos afirma la
efectividad de las socializaciones y capacitaciones tanto a los usuarios como a los
funcionarios del Hospital Manuela Beltran.

ZORAIDA BENITEZ YASARES

" Profesional SIAU

Elaboré: Zoraida Benitez
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PLAN DE MEJORAMIENTO

FECHA: ENERO Y FEBRERO 2025

SERVICIO: SERVICIOS GENERALES, ESTADISTICA,
ALIMENTACION, CARTERA,

HALLAZGO DETECTADO:
Las quejas mas reiterativas fueron por falta de oportunidad, mal trato, mala informacién y demora en el servicio.

personal del hospital regional
manuela Beltran en atencion
al cliente y trato humanizado,
reforzando de igual manera la
socializacion del portafolio de
servicios y los derechos vy
deberes de los usuarios.

una Capacitacion
para los servicios
estadistica
alimentacion
cartera

Servicios
generales

diferentes canales de
PQR.
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PROPUESTA (; QUE?) (¢COMO?) (¢CUANDO?) (:POR QUE?) (¢QUIEN?)
Se requiere de maneraTecnologicos, talento Enero y febrero |Minizar las PQRS que OFICINA SIAU MENSUAL
inmediata capacitar alhumano 2025 se presentaron en los
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Fecha Sesién 26 DE FEBRERO 2025- AUDITORIO PRINCIPAL HRMB

Duracién: 2 HORAS

FaCIlltador ELIBARDO PINEREZ REINA

Dirigido a: PERSONAL SERVICIO DE CARTERA Y AUDITORIA

[ TEMA A TRATAR: ATENCION AL CLIENTE Y TRATO HUMANIZADO, SOCIALIZACION PORTAFOLIO DE SERVICIOS, SOCIALIZACION DERECHOS Y
DEBERES D ELOS USUARIOS Y SOCIALIZACION DE LA POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD.
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