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SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO — SIAU
INDICADORES DE SATISFACCION ABRIL DE 2023

La E.S.E Hospital Regional de Duitama, implementa estrategias para responder a las necesidades y
problematicas de la comunidad, las c uales contribuyen con el control y mejoramiento continuo de
los procesos y procedimientos de los diferentes servicios que presta, mediante la aplicaciéon 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 esta basado en la informacidn suministrada en 309 encuestas realizadas a los
usuarios que demandaron servicios en el mes de Abril de 2023 en las tres sedes. De los usuarios
encuestados, 299 estan satisfechos con la atencion recibida. De los 309 usuarios encuestados,
306 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.

INDICADOR
SERVICIO
Satisfaccion | Recomendacion
DUITAMA INTERNACION 97,50% 98,80%
DUITAMA URGENCIAS 959% 98,80%
DUITAMA AMBULATORIO 88,90% 100%
SANTA ROSA URGENCIAS 100% 100%
SANTA ROSA AMBULATORIO 100% 96%
SATIVA SUR AMBULATORIO 100% 100%
TOTAL:
312 ENCUESTAS

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

A continuacién 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 (80 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

¢ Esta usted satisfecho con la atencidn vy el servicio prestado por la ESE Hospital |_|:| Copiar
Regional de Duitama?

B0 respuestas
Muy Buena
Buena 52 (65 %)
Regular

Mala

Muy Mala

0 20 40 60

La tabla anterior indica que el 95,0 % de los encuestados, manifiesta que la atencién recibida en el
Hospital Regional de Duitama es buena y muy buena.

Indicador de Recomendacion

(Lerecomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? I_D Copiar

80 respuestas

Definitivamente Si 55 (65,8 %)
Probablemente Si 24 (30 %)
Definifivamente Mo
Probablements No
o 20 40 &0

El 98.7% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.
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Reconocimiento Deberes y Derechos

¢Conoce cuales son sus deberes y derechos como usuario?

80 respuestas

® S
® No
@ No Responde

El gréfico anterior indica que el 90 % de los encuestados, manifiesta que conoce cudles son sus
deberes y derechos como usuario en el Hospital Regional de Duitama.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:
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Muchas gracias

Felicitamos el manejo y colaboracion del hospital que ha mejorado muy bien
Me senti muy bien atendido, mucha gracias

Agradecida porque ayudaron al nifio a pesar de que no tenia seguridad social

Toda la atencidn estuvo buena, felicito a los enfermeros médico y personal de humanizacién por la
buena atencion recibida

Agradecimiento por el servicio prestado ya que le dieron solucidn al problema que tenia
A todo el personal felicitaciones por su buena atencidn
Paciente alude no tener ninguna apreciacion

Felicito al servicio de urgencias por la gestion en la atencion y en la claridad frente al proceso de
enfermedad y tratamiento

A todo el personal en general médico y enfermeras y personal de servicio sinceras felicitaciones y
muy agradecido por su excelente servicio

Me han atendido bien gracias a Dios

A todo el personal en general, médicos, enfermeras y personal de servicio, sinceras felicitaciones y
muy agradecido por su excelente servicio

Felicito al servicio de urgencias por el acompafiamiento y la gestion frente al proceso de mi
enfermedad

Me han atendido, bien gracias a dios

Felicito al personal médico y de enfermeria que durante el tiempo de hospitalizacion de la paciente
estuvieron muy atentos a las necesidades y prestos a colaborar en todo momento.

Hasta el momento estoy muy satisfecha de la atencion de todo momento de la atencion
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Agradezco a la doctora Tatiana y a la doctora Georgina de humanizacion por su amabilidad y
gestidn para con nosotros dios las bendiga y les de mucha salud

Muy bueno el servicio de los médicos y enfermeros gracias dios los continte bendiciendo mucho
Muy buen servicio dentro del personal es amable y paciente, buen servicio
La atencién muy buena gracias

Solo nos resta felicitar a todos y cada uno de los servicios que trabajan aqui pues se nota su
responsabilidad y compromisos por su pacientes, infinitas gracias a todos por los servicios
prestados

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:
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No me trajeron la dieta que pidieron

Sugiero que sea mayor y mejor el manejo de salida del hospital, lo mandan a otro servicio del que
uno esta y se demoran mucho y no hay orden, estaba desorientado.

La atencion deberia ser mas agilizada habian pocos pacientes y se demoraron bastante en llamada
las 2 veces que estuve en urgencias

Sugiero que la salida sea mas agil, que utilicen dos cajas para salidas, demora mucho la salida solo
una persona atendiendo, también solicito que vigilancia sea mas flexible para la salida de la
institucion

Demoras en la atencidén no hay claridad si nos atienden o no porque no hay convenio médico, se
fue a almorzar y se demord en llegar pasar a otras personas con otros médicos no hay bueno
organizacion

Demoras en las citas para cirugia

Anoche estuve en una silla hasta las 2:00 am, no habian camas y desde las 10:00 pm espere
mucho

Mi sugerencia es que se recomiende que para una sonda nasogastrica, lo haga una persona
capacitada o un medico

Que la entrega de los laboratorios sea mas rapido

Solicito por favor que nos den la salida cuanto antes ya que tengo diabetes y no hay donde tomar
algo.
Queja, informacion que al momento admisidon no me informo que mi eps no tiene convenio con el

hospital y debido a esto genero copago. Agradeceria que menos informen en el ingreso sobre la
situacion, que no pasen a particular sin informar. Soy famisanar

La aplicacién de la droga es demorada

Muchisima demora en la aplicacion de los medicamentos y en la espera de una radiografia no
piensan en el dolor de los nifos

A pesar de entender que la psiquiatra tiene trabajo, tuvo que trabajar a deshoras (sabado en horas
de la mafiana), al atenderme no parecid haber una compresion dada y ademas de todo tomo una
decisién de la remisién que no acepto y que tampoco pedi. No explico que era sino hizo lo que
considero sin preguntarme a mi 0 a mis padres. Y aun asi no presto atencion a unas leves
peticiones. A nadie le gusta trabajar a deshoras del horario o tal vez estaba cansada ese dia, pero
considerando a quienes debe tratar no me parece algo bueno. Lo siento y gracias

Que las urgencias y bafios estan muy inadecuados para los usuarios y muy poco profesional de la
salud con la cantidad de usuarios que hay.



Hospital

Regional de Duitama

Cuidar tu salud,
AVESLIG priovided,

% Que el médico internista no se demore tanto, llevamos mas de 3 tres horas de espera solo por la
valoracion

Solicito mas agilidad en la caja de urgencias, hay dos habilitadas pero solo funciona una.
Soy migrante y solicito que mi hija sea afiliada a mi eps sanitas
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DUITAMA- SERVICIOS AMBULATORIOS (80 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

iEsta usted satisfecho con la atencidn y el servicio prestado por la ESE Hospital LD Copiar
Regional de Duitama?

B0 respuestas

Muy buena -49 (61,3 %)
Buena 28 (35 %)
Regular 3(3.8 %)
Mala |0 (D %)
Muy mala 0 (0 %)
0 10 20 30 40 50

La tabla anterior indica que el 96,3% de los encuestados, manifiesta que la atencién recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

¢Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? LD Copiar

BO respuestas

Definifivamente si 72 (90 %)

Probablemente si 8 (10 %)
Probablemente no 0D %)

Definifivamenie Mo 00 %)

0 20 a0 60 a0

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

iConoce cuales son sus deberes y sus derechos como usuario? LD Copiar

80 respuestas

@S
® No

@ No Responde

El grafico anterior indica que el 97.5% de los encuestados, manifiesta que conoce cudles son sus
deberes y derechos como usuario en el Hospital Regional de Duitama.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:
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Felicitaciones que sigan atendiendo asi, es muy buen hospital soy recurrente y me tratan excelente
Que nos sigan colaborando con la atencién es muy buena

Muy buena la atencidén que continlien asi felicitaciones

Gracias

Muy agradecida por el trato del personal

Hasta el momento no se ha presentado ninguna novedad con el servicio prestado ya que mi esposo
todavia esta en cirugia

Me siento satisfecha por la atencion prestada por dos trabajadores gracias
Hasta el momento es buena la atencion

Yo Jenny como esposa del paciente Oliverio estoy muy satisfecha con lo servicios prestados muy
eficiente el personal y amable muchas gracias y felicitaciones.

La atencidn fue excelente el personal siempre presto a ayudar y aclarar dudas

Buena atencidn y oportuna respuesta al solicitar informacidn acerca de los pacientes por esa razén
se felicita al personal y por favor continlien con la misma paciente y dedicacion con su labor

Excelente servicio, puntualidad y todo muy claro muy amables y atentos
Que nos sigan colaborando con la atencidn, felicitaciones

Me parece muy oportuna la labor de la sefiora de Humanizacion Mary reciba mis felicitaciones, yo
no conocia esa labor en las ocasiones anteriores que he asistido a esta institucion y me parece
prudente hacer llegar mis felicitaciones a salas de cirugia

La atencion fue buena
Fueron claros con la informacion
Buena atencion
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Agradezco la colaboracion del Doctor de anestesia y las enfermeras que estaban en la cirugia fue
todo excelente

Me parecié buena y pertinente la atencién prestada por todo el personal completamente conforme

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:
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Me gusta el nuevo sistema de tickets y la espera con el televisor es mas organizado los turnos, los
que no llegan a tiempo son los doctores y se retrasa todo.

Sugerencia seria que a la hora de asignar o llamar para una cita se pudiera, nunca contestan

Por mas de 45 minutos esperamos a la persona de la caja de cirugia la que debia entregar la orden
de salida habiendo dos personas en el mismo lugar me indicaban que tenia que seguir esperando,
cuando me vieron ya indispuesto decidieron generar la orden habiéndolo podido hacer desde el
inicio sin esperar tanto

Sugerencia seria bueno que en cardiologia no nos citaran todos a las 2:00 pm porque llegamos y
nos dicen que la cita es hasta las 4:00 pm, mi hijo es un bebe y ya esta cansado, llorando y genera
malestar en la sala de espera, me siento frustrada porque nada que lo llaman

Muy demorado el servicio

Nos ha ido bien con el digiturno, todos llegamos bien pero los doctores no llegan a la hora, son las
4:00 pm y todo esta atrasado, los doctores tienen que llegar puntuales

El televisor es grande, bien el digiturno, pero hay mucha contraluz y no vemos bien

Que se cumpla la asignacion de la cita, tenia la cita a las 8:20 am son las 9:00 am y no han
atendido, aun hay pacientes por delante de mio, es una falta de respeto que el doctor llegue tarde

DUITAMA- INTERNACION (80 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

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

B0 respuestas

Muy Buena 43 (53.5 %)
Buena 351(43,8 %)
Regular 2 (2.5 %)
Mala 0D 3%)
Muy Mala 0 (D %)

0 10 20 30 40 50

La tabla anterior indica que el 97.6 % de los encuestados, manifiesta que la atencién recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.
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iLerecomendaria a sus familiares y amigos ésta IPS? I_D Copiar

80 respuestas

Definitivamente si

69 (86,3 %)
Probablemente Si 10 {125 %)
Probablemnte Mo
Definitivamente No
0 20 40 60 30

El 98.7 % de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.

Reconocimiento de Deberes y Derechos

¢Conoce cuales son sus deberes y sus derechos como usuarios?

80 respuestas

® S
® No
@ No responde

El grafico anterior indica que el 98.8 % de los encuestados, manifiesta que conoce cuales son sus
deberes y derechos como usuario en el Hospital Regional de Duitama.
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Indicador de Satisfaccion de la Alimentacion

¢Considera adecuada la alimentacion en el servicio de hospitalizacion de acuerdo a LD Copiar
su diagnostico?

80 respuestas

@S
® No

@ No responde

Se observa que el 96.3 % de los encuestados, considera adecuada la alimentacién proporcionada
en el Hospital Regional de Duitama.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:
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Muchas gracias felicitacion es un buen servicio nunca cambien
Me siento agradecido por la atenciéon brindada sean muy completos
Me siento a gusto con la atencidn

Quiero felicitar a este personal que ha estado pendiente de la evolucion de mi hermana, gracias por
su empatia y resiliencia para con nosotros, el servicio ha sido excelente el manejo de la internacién
médica y el acompanamiento constante ha sido de gran avance en la recuperacion de ella. Dios les
bendiga sus buenas acciones a todo el personal de UCI mis mas sinceros agradecimientos

Felicito a todos los profesionales que me atendieron médicos e internos, terapia respiratoria,
enfermeras, jefes, auxiliares, personal de radiologia, la psicdloga Jessica por su calidad humana por
su forma de tratarme para que este proceso de hospitalizacion sea mas llevadero, la dedicacion
respeto y profesionalismo mil gracias a todo el personal. Mil felicitaciones por su profesionalismo y
calidad humana

Agradecemos la atencién prestada

Agradecimiento por el servicio prestado en todo el momento

El servicio ha sido excelente en toda las areas que lo han atendido
Buena atencion en el hospital, felicitaciones muchas gracias

Felicito a Doctora Monica Corredor pediatra pos su dedicacion y excelente servicio en la atencion al
paciente Miguel Angel Conciso, ya que fue agil, oportuna y ademas por su calidad humana y
profesional gracias, Dios los bendiga su noble profesion.

Felicito al Doctor Carvajal y su equipo gracias

Felicito al personal médico y de enfermeria que durante el tiempo de hospitalizacion de la paciente
estuvieron muy atentos a las necesidades y prestos a colaborar en todo momento

Las atenciones en orientacion al usuario fue muy buena en general el tiempo fue muy agradable, el
paso por el hospital

Agradecemos al b2 por su gran dedicacién para cada paciente y por su excelente servicio
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Muchas gracias por esta atencién muy buena nos vamos muy contentos Dios los bendiga

El servicio y el profesionalismo esta para felicitar a cada uno y me voy muy satisfecho gracias por
todo

Felicitaciones a todo el personal médico por su entrega y colaboracion para con los pacientes
quedamos muy agradecidos Dios los siga bendiciendo por tan linda labor

Me parece que brinden una buena atencién
Excelente el sentido de servicio y calidad humana

Los doctores, enfermeras son personas amables y atienden muy bien me encanto el servicio del b2
gracias

El Doctor Hernandez excelente cirujano, calidad humana sensibilidad oportuna e integra conmigo y
mis acompanantes, los médicos y enfermeras terapeutas personal de aseo y personal de enfermeras
se lucieron con el trato los admiro y valoro por las funciones que prestan con los servicios mil
felicitaciones y su calidad humana los quiero mucho.

Agradecimiento por los servicios prestados
Felicidades a todos y Dios los bendiga por sus esfuerzos

Muy agradecido por los servicios prestados dios los bendiga a todos quienes trabajan en este
hospital

Solicito que mejoren el manejo de la salida del hospital que nos manden para otro lado al salir y
gue no dan la informacién completa nos tocd pregunte y pregunten, no tenian impresora, después
nos devolvieron por un papel que debia firmar el jefe y nadie tenia claro nada

Felicitaciones buena atencion

Agradecimiento porque la paciente es de muy mal genio, y el servicio tuvo paciencia
Agradecidos con el servicio muy buena atencion felicidades c3

Todo fue bueno

La verdad he tomado el servicio muchas veces y me parece excelente tanto enfermeros, vigilante,
muy atentos y serviciales. Solo pediria mas empatia entre ellos mismos

A% 2019

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:
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Queja la doctora que me ingreso en triage debe aprender sobre el buen trato a los pacientes, ser
receptiva, ayudadora, solo le dije que me sentia muy deshidratada y dijo que no lo necesitaba , no
puso liquidos, y que si no me estaba hidratando, le dije que si con agua, que eso no servia, que
eran sales de deshidratacion, que cuales medicamentos estaba tomando, le digo que amoxicilina,
dijo que eso no servia que era un proceso viral, que senora tan dificil, yo estaba respirando mal, no
le dije nada. Felicitaciones a los doctores especialistas excelencia en salud, Doctor rojas, Yardany
Méndez, Cesar Méndez. Jefes del dia, terapistas como Mayerly Siachoque, terapistas fisicas,
auxiliares mis felicitaciones.

La alimentacion llega muy tarde

Felicitaciones al hospital ojala sigan asi y que el gobierno nacional tenga en cuenta una opcién de
mejoramiento de laboratorios, que tomen mas examenes en este hospital y a la salud hay que
hacerle unos cambios no reformas.

Deberian prestarle mas atencién a los pacientes psiquiatricos puesto como no se les ve prioridad de
ningun tipo y las enfermedades mentales también merecen buena atencion, estuve un dia en
hospitalizacién en urgencias y me parece que falta mas atencion hacia esa poblacion
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%  Ayer en el hospital de Duitama b2, donde se encuentra en recuperacion mi madre de una cirugia
de la rodilla izquierda que se practico el dia 21 de marzo, le hice una pregunta al doctor de turno
que es el Doctor Araque me contesto de una manera enfadada, por hacerle una pregunta sobre mi
madre
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El personal de enfermeria del turno de noche de la paciente no le aplico a tiempo el medicamento
lo ultrajaron pero lo demas me trataron muy bien. Espero mejoren el servicio y el trato con los
pacientes sobre todo en la noche.

SEDES INTEGRADAS DE PRIMER NIVEL
SANTA ROSA- SERVICIOS AMBULATORIOS (18 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

¢Esta usted satisfecho con la atencidn y el servicio prestado por la ESE Hospital LD Copiar
Regional de Duitama?

18 respuestas
Muy buena 14 (77,5 %)
Buena 4 (222 %)
Reqgular 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
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;Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

18 respuestas

Definitivamente =i

15(83,3 %)
Probablemente si 3 (16,7 %)
Frobablemente no
Definitivamente Mo
0 5 10 15

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

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

2

El servicio es excelente por parte de la de persona que lo recibe hasta cuando nos atiende el médico
o personal de otras dependencias, gracias

2

Dar una gran felicitacién y agradecimiento a todo el personal por brindar servicio en esta instituciéon
de salud que gracias a el servicio que prestan es muy bueno oportuno y correcto en los casos que lo
he necesitado como usuario, haya un buen trato.

ey

La persona de archivo es muy gentil y le gusta lo que hace

2

Muy bueno el servicio

2

Felicitaciones por el servicio prestado

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

% Espere mi cita médica por mas de 40 minutos

% Me gustaria que esta ESE permitiera controles de maternidad, lactancia en el municipio de Santa
Rosa, que fuera excelente el servicio
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SANTA ROSA - URGENCIAS (8 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion
¢Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital |_|:| Copiar
Regional de Duitama?
27 respuestas
Muy Buena 18 (66,7 %)
Buena 9333 %)
Regular 00 %)
Mala |0 (0 %)

Muy Mala |0 (D %)

0 3 10 15 20

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 en Urgencias es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

iLe recomendaria a sus familiares y amigos esta IP5? LEI Copiar

27 respuestas

Definitivamente Si 25 (926 %)
Frobablements Si 2 (7.4 %)
Definiivamente Mo 00 %)
Probablemente No 00 %)
0 5 10 15 20 25

El 100 % de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el Hospital
Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo en Urgencias.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

% Agradecimiento muy especial a la enfermera Nelly que nos atendié muy bien muy respetuosa y el
doctor coto muy amable y estuvieron pendientes toda la noche darles las gracias
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La atencidn es muy buena gracias al personal que me atendieron desde el momento que llega uno
a la porteria hasta que la atienda el médico, gracias al doctor julio guio por su atencién adecuada
ya su auxiliar Nelly mil gracias

El doctor y la auxiliar Nelly me atendieron muy bien, me aplicaron el medicamento bien me siento
mejor, agradecimiento a todos

Felicito al doctor julio y la enfermera me atendieron bien
La atencién del Doctor Julio y enfermera muy buena

No sentimos muy agradecidos con la atencidn del Doctor Victor y la enfermera Nelly, por la
atencién recibida

Recibi una muy buena atencion y apoyo de parte de enfermera y medico quienes me dieron el
medicamento y tratamiento a seguir en casa

Felicitar al Doctor Victor Manuel Sandoval y a las enfermeras me atendieron muy bien Dios y la
virgen los cuiden mucho, por la atencion que le dieron a mi hijo gracias

Se agradece vy felicita por el buen servicio que prestan dia a dia cada que es necesario el
requerimiento en cualquier ambito, es muy excelente vy eficaz

Estoy muy agradecida con el servicio que me han brindado el cual ha sido muy eficaz, muy
completo y oportuno, gracias todos los que prestan su servicio en la institucion

Felicito al personal de vigilancia y a todas las enfermeras por su atencion
Felicito a todo el personal de enfermeria por el buen servicio

Muy satisfecho con la atencién que recibimos por parte de personas a cargo no tengo ninguna
gueja que siga la atencion hacia paciente gracias

Excelente atencién urgencias

Muy contenta y agradecida con la atenciéon prestada

No tengo nada malo que sugerir, muchas gracias por la atencion

El Doctor Anderson es excelente profesional una calidad humana, bonita y excelente trato

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:
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Menor tiempo de espera, somos tres pacientes y llevamos mas de dos horas esperando la atencion
del médico que salié y no se sabe.

Gracias por la atencidon sugiero que mejoren las instalaciones
El servicio y la informacién brindada por el personal de salud es buena, solo falta mejorar la casa.

La atencidn por urgencia en algunas ocasiones puede ser muy demorada, en ocasiones las demoras
no se es alta por la cantidad de pacientes, sino por la calidad de la atencién. Una sugerencia es
para tener en cuenta que hay muchos que viven en verdad y es incomodo tener que esperar tanto
y mas cuando se trata de personas de tercera edad y nifios con brazos y no hay buena priorizacion
de atencién

Las instalaciones estan en mal estado y no hacen nada, van a esperar que pase un accidente para
arreglar
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SATIVA SUR- SERVICIOS AMBULATORIOS (25 Encuestas)
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Indicador de Satisfaccion

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

24 respuestas
Muy buena 13 (54,2 %)
Buena 12 (50 %)
Regular 0 (D %)
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 Sativasur en servicios ambulatorios es muy buena y muy buena.

Indicador de Recomendacion

¢Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? [_D Caopiar

24 respuestas

Definitivamente si 23 (95,8 %)
Probablemente si 14,2 %)
Probablemente no 0 (D %)
Definitivamente Mo 0 (0 %)
0 5 10 15 20 25

El 100% de los encuestados, manifiesta que definitivamente recomendaria el Hospital Regional de
Duitama, Sede Sativasur en servicios ambulatorios.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

% Personal muy bien
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% Muy bueno todo

La medico los Jefes son muy bien con la sefiora de facturacion, buena atencion
Los medios y el personal muy bien

Todo va bien

Personal colaborador

Oportuna su atencién

No tengo quejas, ni sugerencias

Buena atencion en general

A% 29
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Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

# Mejorar las instalaciones y ampliar servicios
#  Contar con atencion medica los fines de semana y en horario nocturno
#  Peticion de cambiar algunos del personal, porque no son amables

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS.
Durante el mes de Abril del 2023 se recibieron y tramitaron 16 PQRSDF asi:

Listado general de los radicados del mes de Abril de 2023

Estado Numero Fechade Fecha Tiempo Quien Naturaleza Usuario Descripcion
de Radicaci Respuest de radica de
Radicado 6n a Respue manifestac
Consecut sta ion
ivo (Dias
habiles)
Notifica 2023- 3/04/20 13/04/2 6 Daniel Queja Diana Informa mal
do 0034 23 023 Sebastian Maria Ruiz  trato por
Fuentes Cuspoca parte de
Martinez medico
general
Notifica 2023- 8/04/20  19/04/2 8 Usuario Queja Karolinne  Informa
do 0035 23 023 Externo Nifio dificultad
conla
solicitud de
carnet
institucional
por parte de
vigilancia
Notifica 2023- 9/04/20 19/04/2 8 Usuario Queja Wilmer Manifiesta
do 0036 23 023 Externo Edilberto dificultad
Chaparro  con
Orduz personal de
vigilancia
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Notifica 2023-
do 0037
Notifica 2023-
do 0038
Notifica 2023-
do 0039
Notifica 2023-
do 0040
Notifica 2023-
do 0041
Notifica 2023-
do 0042
Notifica 2023-
do 0043

10/04/2  24/04/2 10 Usuario Peticion
023 023 Externo
10/04/2  26/04/2 12 Usuario Denuncia
023 023 Externo
13/04/2 24/04/2 7 Usuario Queja
023 023 Externo
14/04/2  24/04/2 6 Daniel Queja
023 023 Sebastian
Fuentes
Martinez
14/04/2  19/04/2 3 Daniel Sugerencia
023 023 Sebastian
Fuentes
Martinez
14/04/2  27/04/2 9 Daniel Queja
023 023 Sebastian
Fuentes
Martinez
14/04/2  24/04/2 6 Daniel Queja
023 023 Sebastian
Fuentes
Martinez
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Erika

Otdlora
Duarte

S

Jose
domingo
mufoz

FANNY
ALEJANDR
A GARZON
MURNOZ

Natalia
Alvarado

Yurany
Gomez

Alisson
Gonzales

Maria
Abigail
Alvarez
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Solicita
permiso
para
ingresar
alimentacio
nvegana
Reporta
herida en
retiro de
manilla de
identificacio
n de usuario
Manifiesta
inconformid
ad con
atencion de
ginecologia
Informa que
no se
respeta la
fila en
consulta
externa
Solicita que
se instalen
mas
tomacorrrie
ntes en las
habitaciones
de
hospitalizaci
on

Informa
dificultades
enla
atencioén por
ugencias de
ginecologia
Informa
mala
informacion
y servicio
por trato en
cajade
urgencias
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Notifica
do

Notifica
do

Notifica
do

Notifica
do

En
tramite

Notifica
do

2023-
0044

2023-
0045

2023-
0046

2023-
0047

2023-
0048

2023-
0049

20/04/2
023

21/04/2
023

27/04/2
023

27/04/2
023

28/04/2
023

28/04/2
023

3/05/20
23

3/05/20
23

28/04/2
023

3/05/20
23

28/04/2
023
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Usuario
Externo

Usuario
Externo

Daniel
Sebastian
Fuentes
Martinez

Usuario
Externo

Usuario
Externo

Daniel
Sebastian
Fuentes
Martinez

Queja

Peticion

Queja

Peticidn

Queja

Queja
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Angélica
Maria
Estupifan
Mercado

luz miriam
grisales
lugo

Isabel Suta
Camargo

Geimar
Pastor
Rincon
Pedraza

LILIA
YOLANDA
BERRIO
LEGUIZAM
ON

Francisco
Javier
Puentes
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Manifiesta
malentendid

oen
atencién por
cirugia
general
Solicita
copia de
contrato con
eps ASMET
SALUD
Informa
dificultades
en atencion
de copago
por trabajo
social
Solicita una
camilla para
poder
descansar
en urgencias
Refiere
dificultades
en
cancelacion
de
programacio
n de cirugia
A través de
secretaria
de salud
informa
mala
atencioén por
parte de
enfermeria
en A2

El tiempo promedio de respuesta ante las PQRS recibidas y tramitadas el mes de Abril del 2023 es de

6.2 dias habiles cumpliendo los estandares de calidad y la normatividad vigente.
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Asi mismo durante el mes de Abril del 2023, el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario realizd
mas de 241 acciones de informacidon y orientacién 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, intermediacion 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 atencién e
intermediacion con otras entidades, por los medios de participacion ciudadana habilitados.

Amablemente

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

Proyecto: Juliana Sofia Herrera
Profesional de Atencion al Usuario
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