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1. RESPONSABLES

Oficina de Atencidn al usuario y ciudadano- Experiencia del usuario

2. PRESENTADO A.

Equipo directivo
Comité de lideres administrativos y asistenciales.
Comité de ética hospitalaria.

Asociacion de usuarios HRD.

3. PERIODO DEL INFORME.

El informe de satisfaccion presentado corresponde al mes de Agosto del afio 2024 en concordancia
con las estrategias implementadas por la E.S.E Hospital Regional de Duitama para contribuir al
mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos de los diferentes servicios que presta,
mediante la aplicacion y medicion de la satisfaccion de nuestros usuarios y a partir de resultados
identificar las fortalezas, debilidades y por ende oportunidades de mejora que conllevan a optimizar
su prestacion del servicio.

A continuacion, se dan a conocer el comportamiento de los resultados de las encuestas de satisfaccion
realizadas desde el 1 de Agosto al 31 de Agosto del afio 2024 en el Hospital Regional de Duitama y
sus Unidades Basicas de Atencion.

4. OBJETIVO.

Dar seguimiento al Plan de mejoramiento continuo en la calidad de prestacion del servicio por medio
de la aplicacion de 160 encuestas de satisfaccion en el Hospital Regional de Duitama y sus Unidades
Basicas de Atencion.

5. INFORME GENERAL.

El siguiente informe estd basado en la informacidon suministrada en 160 encuestas realizadas a los
usuarios que demandaron servicios en el mes de vigente en las tres sedes. De los usuarios
encuestados, 153 estan satisfechos con la atencién recibida y 140 recomendarian al Hospital
Regional de Duitama y sus Unidades Basicas de Atencidn con sus amigos o familiares.

A continuacion, se relaciona la tabla obtenida por servicio y sede de los indicadores de calidad.
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INDICADOR
SEDE
SATISFACCION |RECOMENDARIA

URGENCIAS HRD 17,5[13,75

S.AMBULATORIOS HRD 17,5|18,75

HOSPITALIZACION HRD 17,5(16,875

SATIVASUR 17,5(20

SANTA ROSA 17,5[14.375

Total general 87,5/83,75

Se puede determinar que en la actual mediciéon disminuyo la satisfaccién en los diferentes servicios.

A continuacién se relacionan cada uno de los servicios de acuerdo a las respuestas que requieren
atencién y a los indicadores de calidad correspondientes.

6. INDICADOR DE SATISFACCION

Tabla 1. Satisfaccion del servicio

AGOSTO2024 ¢ Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital Regional de
Duitama?

29
26

22

3
1

—
HOSPITALIZACION SATIVASUR SANTA ROSA

URGENCIAS S.AMBULATORIOS
=Muy Buena 14 22 23 29 4
OBuena 14 10 8 3 26
DReqular 4 1 2

Al medir el indicador de satisfaccion promedio se observa una mediciéon estable sin embargo, con
ligera tendencia a la baja en especial en los servicios ambulatorios de Duitama.

En la comparacion de las respuestas entre muy buena y buena, las respuestas —Bueno- tienen mayor
incidencia en los servicios ambulatorios de Duitama.
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7. INDICADOR DE RECOMENDACION

Tabla 2. Grafica de recomendacion del servicio

AGOSTO2024 éLe recomendaria a sus familiares y amigos éste hospital?
32
30 2
7
5
2 ’—‘ 3
URGENCIAS S.AMBULATORIOS HOSPITALIZACION SATIVASUR SANTA ROSA
BDefinitivamente Si 22 30 27 32 28
OProbablemente Si 10 2 5 3

Se puede observar en el grafico que existe una mayor proporcién de usuarios que indican que
definitivamente recomendarian la institucion y cada uno de los servicios especialmente en las
unidades basicas de atencion.

PARTICIPACION CIUDADANA
Tabla 3. Reconocimiento del derecho a la segunda opinién

AGOSTO 2024 ¢Sabia usted que tiene derecho a acceder a una segunda opinion sobre los conceptos o
tratamientos propuestos en su atencion?

100,0%
96,9%

93,8%
90,6%
65,6%
34,4%
9 4%
6,3%
3 1%
B e

Si No Si No
URGENCIAS S.AMBULATORIOS HOSPITALIZACION SATIVASUR SANTA ROSA
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En términos generales, los usuarios en su mayoria conocen el derecho a la segunda opinion factor
importante en cuanto a la identificacion de sus derechos en la institucion, no obstante es importante
seguir fortaleciendo estas socializaciones para que los usuarios lo conozcan.

Tabla 4. Reconocimiento de derechos y deberes
AGOST02024 ¢Que tanto conoce sus deberes y sus derechos como usuario?

96,9%

62,5%

50,0%
438%
40,6%
31,3%
25,0%
21,9% 15
15,6% 15,6% b
12,6% 12,5%
63% 63% 63% 6.3%
31% 31%  31%  31% 31%  31% 31%

EIEIEI n-EI JERILRNER RILRIY (B
7 6

URGENCIAS S.AMBULATORIOS HOSPITALIZACION SATIVASUR SANTA ROSA

Dentro de esta pregunta se resalta que la gran mayoria de los usuarios los los conocen pero se debe
seguir fortaleciendo la identificacion de los mismos en los diferentes servicios.

8. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

La ESE Hospital Regional de Duitama recibe, tramita y da respuesta a las manifestaciones de sus
usuarios puestas en conocimiento del Sistema de Informacion y Atencién al Usuario por medio de los
diferentes espacios habilitados: Lineas telefonicas, pagina WEB, Redes Sociales, Buzones de
Sugerencias y de forma presencial.

En la gréfica 5. Se muestra la cantidad de PQRSDF recibidas en el trascurso del mes con un total de
19 manifestaciones. Lo anterior se puede observar representado asi:
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Gréfica 5. Listado de PQRS de la vigencia

Nomb Nu d S idad Social
Codigo padre Consecutivo Fecha creacion Dias salida om r == un'\e.ro ,? SLAEELILIE)
Apellidos Identificacion (EPS)
321 2024-0115 115 2024-08-12 7 Zandra _Carolinal, SANIDAD
Silva Gonzalez MILITAR
Maria Isabel
322 2024-0116 116 2024-08-16 5 " 1032377618 nueva EPS
Montafiez
316 2024-0110 110 2024-08-08 10 Wilson Buitrago |80189827 Cajacopi

315 2024-0109 109 2024-08-07 1 venny  Viviana) ) ccgag Nueva eps
Lépez Calderdn

Nancy Rocio Cely

313 2024-0107 107 2024-08-02 7 oty 46455105 SOAT
CLAUDIA LILIANA _

314 2024-0108 108 2024-08-06 1 1052378432 sanitas
TORRES TORRES
Adriana Milena

318 2024-0112 112 2024-08-12 8 46450124 NR
Vargas

319 2024-0113 113 2024-08-12 9 Albany Cubides 1012435572 nr
Laura Lorena

320 2024-0114 114 2024-08-12 12 1052392414 nr
Merchan

317 2024-0111 111 2024-08-12 12 Adriana 1090439137 NR

Constanza

El tiempo promedio de respuesta ante las PQRS recibidas y tramitadas en el mes es de 10 dias
habiles cumpliendo los estandares de calidad y la normatividad vigente.

9. BUZONES DE SUGERENCIAS.

En el mes de Agosto se realizé la apertura de buzones mensualmente en compaiiia y como garantes
del proceso, la referente de la voz del usuario de la Institucién, uno o mas representantes de la
asociacion de usuarios de la Institucion y el lider de experiencia del usuario.

Se encontraron en total 90 manifestaciones en los buzones de sugerencias en las 3 sedes de las
cuales se realiza el consolidado para elegir los servicios y colaboradores mas felicitados.

Las manifestaciones de agradecimiento y los reconocimientos que los usuarios realizan a los servicios
son publicadas en el mural de felicitaciones de la Institucion, el top tres se publica en el tablero de
honor de manera bimensual como lo describe el programa de humanizacién promoviendo la cultura
de servicio y la humanizacion a todos los niveles; asi mismo las felicitaciones que refieren
directamente a un colaborador conllevan agradecimientos proveidos directamente por la gerencia del
Hospital.

10. GESTION DE BARRERAS ADMINISTRATIVAS

Asi mismo durante el mes de Agosto del 2024, el Sistema de Informacién y Atencién al Usuario realizd
mas de 217 acciones de informacion y orientacion sobre servicios estableciendo puentes de
comunicacién y gestion entre los pacientes y sus familiares y la ESE Hospital Regional de Duitama,
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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 atencion e
intermediacidn con otras entidades, por los medios de participacion ciudadana habilitados.

Las principales barreras gestionadas por el Sistema de Informacién y atencion al Usuario y
Ciudadano corresponden a las siguientes caracteristicas de acuerdo a los usuarios que solicitaron el
servicio asi:

Gréfica 8. Top de gestion de barreras administrativas

TOP DE GESTION DE BARRERAS ADMINISTRATIVAS
Arreglo orden medica*especialidad*
Gestidn orden médica *especialidad*

Impresion érdenes médicas (ordenes, incapacidades)

Gestion administrativa externa (ordenes medicas de otras
instituciones, autorizaciones, etc)

Comparendo pedagdgico
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