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INDICADORES DE SATISFACCION ABRIL 2020
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO - SIAU

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 aplicacién 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 prestacién del
servicio.

El siguiente informe estd basado en la informacién suministrada en 238 encuestas realizadas a los
usuarios que demandaron servicios en el mes de ABRIL de 2020 en las tres sedes, 232
Satisfechos y 6 usuarios se encuentran insatisfechos, de los 238 que respondieron a la pregunta
global.
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En la sede de Duitama se aplicaron 172 encuestas de las cuales 166 usuarios estan satisfechos y 6
se encuentran insatisfechos.
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Para La Sede de Sativa Sur se aplicaron 3 encuestas de las cuales el 100% se encuentra satisfechos
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con la atencién recibida en el servicio.

En la sede de Santa Rosa se aplicaron 63 encuestas de las cuales el 100% se encuentra satisfecho

con la atencién.
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SANTA ROSA

B SATISFACCION%  ® INSATISFACCION%

total
respuest suma TOTAL NO
NO RESPONDE |[SI PROB SI |DEF NO |PROB NO [TOTAL satisf as insatis |total RESPONDEN
Internacion Duitama 0 72 0 0 0 72 169 172 3 172 0
Ambulatorios Duitama 0 22 0 0 0 22
Urgencias Duitama 0 72 3 1 2 78
Ambulatorios sativa 0 1 2 0 0 3 3 3 (0] 3 (0]
0 213 22 1 2 238 235 238 3 238 0

Para la pregunta éRecomendaria A Sus Familiares Y Amigos Esta Ips?” se puede evidenciar que de
las 238 encuestas aplicadas 235 usuarios recomendarian la institucion de los 238 que
respondieron la pregunta.
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Internacion Duitama 0 72 0 0 0 72 169 172 3 172 0
Ambulatorios Duitama 0 22 0 0 0 22
Urgencias Duitama 0 72 3 1 2 78
Ambulatorios sativa 0 1 2 0 0 3 3 3 0 3 0

0 213 22 1 2 238 235 238 3 238 0
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Teniendo en cuenta los espacios de participacién con los que cuenta el usuario se puede informar
gue en el mes de ABRIL de 2020 se recibid en la oficina de atencidén de atencién al usuario 1
PQRSD, a la cual se dio la respuesta en el tiempo establecido

1 Y0 g bl Tobgsendaadminivn | (40 0NN M0 BN Cloneneerori

Asi mismo se realizd la apertura de buzones en compaiiia de los representantes del comité de
Etica en donde se encontraron 50 buzones de los cuales 44 son satisfactorios y 6 son sugerencias,
en Duitama se recogieron 46 de los que 41 son felicitaciones y 5 insatisfacciones, 1 corresponden a
Santa Rosa inconformidad y 3 felicitaciones de Sativa sur.
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CALIDAD Y TOTAL AL A2 B2 c2 c3 SALA DEPARTOS URGENCIAS CONSULTA CIRUGIA ADMINISTRATIVOS SATIVASUR SANTA ROSA
SERVICIO ADULTOS EXTERNA AMBULATORIA
SATISFECHIATISFECIRTISFECHAATISFECH TISFECHK TISFEC] SATISFECHAS INSATISFECHAS  NTISFECHATISFEC|  SATISFECHAS INSATISFECHAS TISFECHJATISFECHATISFECHAATISFECH SATISF [INSATINTISFECHAATISFECH] SATISFECHAS [ISATISFECHABATISFECHA]  INSATISFECHAS
ECHAS
INFORMACION 1 1. Informacion confusa
EDICO de parte de
ginecologia,
INFORMACION 3 1, Un buen servicio, las|1. Necesitaba
ENFERMERA y lefes muy 6n sobre mi
amables. parto y de los sitomas
2. La informacion y el|lque me daban pero|
apoyo del equipo enlalgunas enfermeras ni
lactancia  materna  es cuidado me pusieron
excelente
OPORTUNIDAD 6 1. Tuve una buena 1. Hubo demora debido 1. hoy 5 de abril mi salud 1. La atencion
EN PRESTACION atencion aquemiepsy empero con un dolor fue oportuna
DEL SERVICIO 2. Estoy conforme con los |controles se me habian bajto me dirigi al hospital
servicios y atencion practicado en Tunja por de Duitama, la atencion
recibida en el hospital ende decian que tenian fue rapida y oportuna, no|
3. La comodidad, que remitirme a Tunja me toco pasar por un
amabilidad y proceso largo que toca
confidencialidad los recibi pasar en el hospital de
oportunamente Sogamoso,
DEMORA EN 1 1.+ Soy gestante de 38
PRESTACION semanas estoy desde las 11:
DEL SERVICIO 00 Amy son las 5 pm y no
me han dado la solucion, solo
habian 3 gestantes y esta es
Ia hora que la doctora
Sanabria no me ha atendido.
No tienen en desinfeccion la
superficie y el piso lo tienen
limpiando como se debe hacer’
con el covid19. SUGERENCIA!
més importancia con este
virus y supuestamente con
las prioridades que son las
gestantes
ACTITUD DEL 37 1. Estoy agradecida por 1-la 1.+ Muy buena 1.+ B dia 2 de abril baje
PRESTADOR todo lo que hicieron, atencion a atencion para solicitar una
felicitaciones a todos médicay gracias autorizacion para un
2. Buen servicio. Gracias de 2.+ Los examen y el portero me
por su atencion i i dio que no era una
3. Buena atencion, 6n fue son muy urgencia que lamara
equipo de buena, el amables para pedir cita, lame y
trabajo, aseo Ia sefiorita Juliana me
4. Satisfecho con la excelente contesto toda grosera
atencion y me dijo que esas
5,6, 7,8, 9 Muy buena pruebas si se pueden
atencion después de las 9.
10, 11, 12, 13 Estoy SUGERENCIA: que por
satisfecha con el servicio favor atiendan o
de internacion, es un buen contesten con més
servicio del hospital y de porque esa
todo el personal no es la forma de
14, 15,16, 17, 18, 19, 20, contestarle a los
21,22, 23,24, 25,26, 27, usuarios. Atte.: Milena
28,29, 30, 31,32, 33, Moreno Moreno.
INFRAESTRUCTU!
DOTACION
MANTENIMIENTO| 1 1. Falta de
HOTELERIA dispensadores de
jabon, papel higiénico y
toallas para manos
MANTENIMIENTO| 1 1. Falta de
PLANTA FISICA en
cafierias del sanitario
TOTAL 50
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En cuanto al comparendo educativo que se realiza a usuarios que presentan inasistencia a citas o
cirugias programadas se evidencia que durante el mes de Abril y teniendo en cuenta la situacion
actual no se realizaron comparendos y en Santa Rosa de Viterbo

La informacién relacionada en este documento fue tomada de los soportes que reposan en
carpetas en la oficina de atencidn al usuario, asi mismo se puede decir que esta drea durante el mes
de ABRIL de 2020 realizo acciones de informacién y orientacion sobre servicios, horarios,
intermediacidon 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 diferentes medios (presencial,
telefénica o por medios electrdnicos).

Ana Maria Mejia Higuera
Trabajadora Social
SIAU



