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SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO — SIAU
INDICADORES DE SATISFACCION SEPTIEMBRE DE 2022

La E.S.E Hospital Regional de Duitama, implementa estrategias para responder a las necesidades y
problematicas de la comunidad, las cuales contribuyen con el control y mejoramiento continuo de
los procesos y procedimientos de los diferentes servicios que presta, mediante la aplicacion y
medicion de encuestas de satisfaccion al usuario y a partir de resultados identificar las fortalezas,
debilidades y por ende oportunidades de mejora que conllevan a optimizar su prestacion del
servicio.

El siguiente informe estd basado en la informacion suministrada en 234 encuestas realizadas a
los usuarios que demandaron servicios en el mes de Septiembre de 2022 en las tres sedes.

De los 234 usuarios encuestados, 225 estan satisfechos con la atencion recibida.

De los 234 usuarios encuestados, 220 recomendarian al Hospital Regional de Duitama con sus
amigos o familiares.

A continuacion, se relaciona la tabla de semaforizacion obtenida por servicio y sede de los
indicadores de calidad

SERVICIO INDICADOR
Satisfaccion Recomendacion

DUITAMA INTERNACION

DUITAMA URGENCIAS

DUITAMA AMBULATORIO

SANTA ROSA URGENCIAS

SANTA ROSA AMBULATORIO

SATIVA SUR AMBULATORIO

TOTAL:
234 ENCUESTAS

Se puede determinar que ningun servicio se encuentra debajo del indicador de excelencia.

A continuacion se relacionan cada uno de los servicios de acuerdo a las respuestas que requieren
atencién y a los indicadores de calidad correspondientes.
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DUITAMA- URGENCIAS (70 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

;Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital L| C
Regional de Duitama?

70 respuestas

Muy Buena 34 (48.5 %)

Buena 31 (44 3 %)

Regular 5 (8.5 %)

Mala

Muy Mala
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La tabla anterior indica que el 91,4% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama es buena y muy buena.

Indicador de Recomendacion

iLe recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? Q

70 respuestas

Definitvamente Si 43(61.4%
Probablemente 5i 26 (371 %)
Definitvamente Mo 10(1.45%)
Probablemente No 00 %)
0 10 20 30 40 5C

El 98.6% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.
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Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

Muy bien la sugerencia

Solicite atencién en el area de ginecologia y la atencién fue la adecuada y la informacion
explicita

Gracias por la atencion

Que amplien la cobertura de las EPS para acceder a todos los servicios del hospital ya que
brindan un buen servicio

Gracias muy buen servicio

Me parece buena la atencion que tienen con sus pacientes y el trato. A su vez la manera en
gue priorizan la atencién de cada uno

Excelente servicio

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

Falta de sillas de ruedas y silla en sala de espera para poder estar todos cdmodos

Se necesitan mas especialistas segun la necesidad de cada paciente hay mucha espera
para dar respuesta seguin su condicion

Se solicita mas agilidad en la atencion, llegue a las 8 pm y saturaron hasta las 5 am mas
doctores los domingos solo habian dos

Mejorar las sillas para las personas que estan canalizadas

Para mi deberian decir mas o menos cuanto se demora la entrega de resultados y que
vuelva a verlo el Doctor tratante pues es muy frustrante no saber que pasa con el paciente

Me gustaria mayor rapidez en la consulta

Se deberia verificar la lista que se realiza para la entrega de alimentos para que las
personas pacientes se quedan si su almuerzo y a lo que que llaman ya no estan

El personal médica y enfermeros han sido muy amables, la psicdloga es muy atenta y
amable, nos aclara todos los interrogatorios, solo la psiquiatra que nos vio hoy en la
mafiana, me senti mal, me grito con palabras feas, me hizo sentir culpable y con miedo no
se su forma de trabajar pero me asusto mucho

La aceptacion de un acompafiante aun sin que sea un paciente grave - que la atencién y
resultados no sean tan demorados

Aclarar desde un principio el tiempo de espera de acuerdo al dolor que se presenta 2.
Quienes hacen el triage les falta un poco de mas amabilidad la buena atencion puede
mejorar la condicion de las personas

Adecuar el area de pediatria ya que hay poco espacio para nifios y acompafiantes y estan
revueltos con los hospitalizados

Que los especialistas estén mas pendientes de los pacientes

Agilizar mas la atencién y mas informacién para saber sobre mi salud
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DUITAMA- SERVICIOS AMBULATORIOS (64 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

¢Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital |_D Copiar
Regional de Duitama?

64 respuestas

Muy buena 46 (71,2 %)
Buena 16 (25 %)
Regular 2031 %)
Mala [0 (0 %)
Muy mala 0 (0 %)
0 10 20 30 40 50

La tabla anterior indica que el 96,9% de los encuestados, manifiesta que la atencién recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

iLe recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? |_D Copiar

64 respuestas

Definitrramente si 57 (89,1 %)
Probablemente si —2 (3,1 %)
Probablemente no 57,8 %)
Definitivamente No 00 %)
0 20 40 :11]

El 92.2% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.
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Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

[t

[E L N R

Felicitaciones por el excelente servicio prestado y las instalaciones adecuadas

Simplemente decir que ha sido una de las mejores atenciones que me han brindado el
hospital en todo el proceso

Me siento plenamente satisfecha por sus atenciones gracias

Atencidn prioritaria

Fui atendido sin ningln problema y sin necesidad de mucho tiempo disponible, gracias
Excelente servicio cuentan con todas las herramientas para la atencion de usuario

Dr. Nifio, excelente profesional, persona, buen ser humano, dios lo bendiga siempre por
tan magnifica labor.

Felicito a la atencion del personal de la institucion por su amabilidad e interés por la
atencién del paciente en cuanto a su tratamiento y atencion en citas

Satisfecha con el servicio

El personal de trabajadores esta en buenas condiciones para desarrollar su trabajo
Felicitaciones a todo el personal del hospital y gracias por su atencion

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

Capacitar a todo el personal en el trato

Mejorar las atencidn para el adulto mayor, porque hay muchos sin sillas

Cuando uno viene a solicitar una cita y que no la hay, sugiero por favor que anoten el
nimero de usuario o el correo y se la den para no venir doble o tres veces por lo mismo.
Gracias bendiciones

DUITAMA- INTERNACION (63 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

¢ Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital |_D Copiar
Regional de Duitama?

63 respuestas

Muy Buena 43 (65,3 %)

Buena 20 (31,7 %)
Regular

Mala

Muy Mala
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La tabla anterior indica que el 98.4% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

;Le recomendaria a sus familiares y amigos ésta IPS? @ Coplar

63 respuestas

Definitivamente si 59 (93,7 %)
Probablemente Si 4 (53 %)
Probablemnte No 00 %)
Definitvamente No 0 (0 %)
0 20 40 G0

El 100% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

Excelente las enfermeras, felicito a uci, a2 y grupo de humanizacién

Tiene un grupo de profesionales muy buenas, si hay que mejorar en la alimentacién la
carne molida no era muy buena, el servicio es bueno.

Agradezco a las enfermeras por la atencion y a la ayuda de humanizacion

Agradezco a la muy buena atencién y servicio prestado y felicito a todo el personal por su
solidaridad y respeto que brinda a los pacientes

Buena gestion al doctor que busco como ayudarme, para todo lo que necesitaba con
trabajo social, muchas gracias.

Le agradezco al hospital regional de Duitama por atenderme de manera amable y adecuada
siendo yo extranjera y sin tener aun mi permiso de ppt, muchas gracias por la atencion
Agradezco por estar pendientes de mi en todo.

Gracias por lo que estan haciendo por mi tio

Gracias por tener en cuenta mi cumpleafios, mil bendiciones humanizacion

Felicitaciones a todo el personal médico, jefes enfermeria, terapia y humanizacion

Gracias por la atencion prestada, a todo el personal que labora en el servicio

Me parecié muy buena la atencién y servicio el doctor muy claro con el diagndstico y la
explicacion

Excelente atencion para ellos en sus funciones

El personal de la uci, es excelente son buenos profesionales gente muy humanizada,
amable cuidando a todos los pacientes de la mejor manera, estamos muy agradecidos a
todos dios los bendiga a todos
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Agradecer por su buena disposicion para con los pacientes y sus familiares, gracias
Gracias todos médicos, enfermeria y a humanizacion apoyo, muchas felicitaciones
Felicitaciones, muchas gracias

Bien atendida gracias a dios

Muchas felicitaciones por el trato que nos brindan

Felicitar al hospital por el personal que tiene y prestar un excelente servicio
Estamos muy agradecidos con la atencion prestada

Buena atencion se recomienda un poco de mayor agilidad en los procedimientos
Muy buena las personas son muy amables, lindas y humanas , gracias

Excelente servicio, muchas gracias muy profesionales muchas gracias, dios los bendiga al
area de humanizacién muy profesionales

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar

Mejorar la alimentacidén, muy fria el desayuno tarde y la cena temprano. Gracias al personal
de piso en especial a la Jefe Nora

Mi sugerencia, que el ingreso a la institucion sea mas flexible

Hay dos enfermeras una bajita muy grosera A2

Sugerencia la comida tener mas cuidado con las dietas, Felicitaciones al equipo de
Humanizacion

La queja es en porteria, es imposible pedir que lo dejen entrar por alguna razon urgente es
imposible en especial. Sugerencia de la alimentacién que llegue un poquito caliente,
Gracias por la atencién

Enfermera un poco brusca para pasar el medicamento C2
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SEDES INTEGRADAS DE PRIMER NIVEL
SANTA ROSA- SERVICIOS AMBULATORIOS (12 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

;Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital @ Copiar
Regional de Duitama?

12 respuestas

Muy buena 3 (66.7 %)
Buena 4 (333 %)
Regular 0 (0 %)
Mala 0 (0%}

Muy mala 0 (0 %)

La tabla anterior indica que el 100% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

iLe recomienda a sus familiares y amigos esta IP5? |_D Copiar

12 respuestas

Definitvamente si 10 (83.3 %)
Probablemente si

Prebablemente no

Definitvamente Mo

El 100% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo.
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SANTA ROSA- URGENCIAS (17 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

iEsta usted satisfecho con la atencién y el servicio prestado por la ESE Hospital |_D Copiar
Regional de Duitama?

5 respuestas

Muy Buena 4 (30 %)
Buena 1 (20 %)
Regular 0100 %)
Mala |—0(0 %)

Muy Mala [0 (0 %)

La tabla anterior indica que el 100% de los encuestados, manifiesta que la atencién recibida en el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo en Urgencias es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

;Le recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? |_D Copiar

5 respuestas

Definitivamente i 4 (80 %)
Probablemente Si

Definitvamente Mo

Probablemente No

El 100% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo en Urgencias.
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Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:
£ Muy amables y prestaron muy buen servicio mil gracias
% Excelente servicio
% Muy buena atencion gracias
% El servicio fue bueno muy bien atendido

SATIVA SUR- SERVICIOS AMBULATORIOS (8 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

. Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital |D Copiar
Regional de Duitama?

B respuestas

Muy buena 3(37.5%)
Buena 5 (62.5 %)
Regular 00 %)
Mala 0 (0 %)

Muy mala 0 (0 %)

La tabla anterior indica que el 100% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama, Sede Sativasur en servicios ambulatorios es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

;Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? @

& respuesias

Definitivamente si T (87.5 %)
Probablemente si

Probablemente no

Definitvamente Mo

El 100% de los encuestados, manifiesta que definitivamente recomendaria el Hospital Regional de
Duitama, Sede Sativasur en servicios ambulatorios.
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Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

% Los medicos y jefe prestan un buen servicio
% Buen servicio gracias
% Excelente atencion felicito al personal de salud

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES.
SEPTIEMBRE DE 2022

Durante el mes de Septiembre del 2022 se recibieron y tramitaron 19 PQRSDF asi:

Listado general de los radicados del mes de Septiembre

Usuaria reporta presunto
maltrato por parte de
266| 1/09/2022|Isabel Salamanca Pérez |Enfermeria Cerrado enfermera 9
Usuario manifiesta
inconformidad con atencidn del
267 2/09/2022|Andénimo Humanizacion Cerrado personal de humanizacion 4
Informa presunta irregularidad
268| 5/09/2022|Daniel Salamanca Bloque quirurgico [Cerrado en triage quirurgico 9
Reporta dificultad en la
programacion de cirugia de
269| 5/09/2022|Lina Barrera Bloque quirurgico [Cerrado usuario 7
Informa mala atencién en
270| 5/09/2022|Mairely Fonseca Consulta externa |Cerrado asignacion de cita telefdnica 7
Informa dificultad con personal
271| 5/09/2022|Jeimy Gonzalez Consulta externa [Cerrado de consulta externa 7
Solicita contenido de historia
272| 5/09/2022(Laura Duran Gestidn document{Cerrado clinica 1
Reporta incomodidad de toma
273 6/09/2022|Paola Silva Ginecologia Cerrado de examen 7
274| 7/09/2022|Richard Arevalo Talento humano [Cerrado Solicita certificado laboral 15
Solicita programacion de
275| 8/09/2022|Allison Campos Bloque quirurgico [Cerrado procedimiento 4
Informa presunta violenciay
276| 8/09/2022[Eva Macias Urgencias Cerrado maltrato contra menor de edad 4
Reporta inconformidad en
277| 9/09/2022|Diana Monroy Internacion Cerrado proceso de atencidn de usuaria 7
Informa inconformidad con
278| 23/09/2022(Maria Torres Vacunacion Cerrado tiempos de atencién en el area 5
279| 23/09/2022|Rocio Arias Patologia Cerrado Solicita reporte de patologia 1
Sistema de
Informacion y
Atencion al Solicita programacion de cita de
280| 25/09/2022(0lga Osorio Usuario Cerrado endodoncia 1
Reporta inconformidad con
281| 30/09/2022|Yovana Becerra Consulta externa |Abierto atencion de Call Center
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Se identifica que la mayoria de eventos reportados por los usuarios que consisten en quejas que
ocurrieron o estan relacionados con el area de Hospitalizacion en la sede principal de Duitama.

El tiempo promedio de respuesta ante las PQRS recibidas y tramitadas el mes de Julio del 2022 es
de 4 dias habiles cumpliendo los estandares de calidad y la normatividad vigente.

Asi mismo durante el mes de Agosto del 2022, el Sistema de Informacién y Atencién al Usuario
realizd mas de 291. acciones de informacion y orientacion sobre servicios estableciendo puentes de
comunicacién y gestién entre los pacientes y sus familiares y la ESE Hospital Regional de Duitama,
sus sedes de primer nivel, incluyendo cambios y correcciones horarios, intermediacién con las EPS
para citas, autorizaciones y servicios, ubicacion de las diferentes areas y dependencias del hospital
o entidades de la red prestadora de salud, porcentajes de copagos, requisitos para la atencion e
intermediacion con otras entidades, por los medios de participacion ciudadana habilitados.

Amablemente

Daniel Sebastian Fuentes Martinez
Sistema de Informacion y Atencién al Usuario
ESE Hospital Regional de Duitama



