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INDICADORES DE SATISFACCION SEPTIEMBRE 2019
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO - SIAU

A continuacion, se dan a conocer los resultados de las encuestas de satisfaccion del mes
de SEPTIEMBRE de 2019 de la E.S.E Hospital Regional de Duitama, lo que contribuye a
implementar estrategias de mejoramiento de los procesos y procedimientos de los
diferentes servicios que presta.
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Se aplicaron un total de 555 encuestas en las tres sedes en donde se evidencia un
promedio de 97% de satisfaccidn, de los cuales 538 usuarios se encuentran satisfechos
con la atencién recibida y 15 usuarios se encuentran insatisfechos, de los 553 que
respondieron a la pregunta global.

NoResponde |MuyBuen |Buena |Regular |Mala MuyMal |Total satis total insatis suma total |NO TOTAL
a a respues RESPONDEN
tas
Internacion Duitama 0 29 115 0 1 0 145 405 415 10 415 0
Ambulatorios Duitama 0 25 100 5 0 0 130
Urgencias Duitama 0 14 122 4 0 0 140
Ambulatorios sativa 1 8 27 1 0 0 37 35 36 1 37 1
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é¢Como calificaria su
experiencia global
respecto a los servicios...

SATISFACCION%  ® INSATISFACCION%

¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través
de su IPS?
SERVICIO SATISFACCION INSATISFACCION
INTERNACION 144 1
AMBULATORIOS 125 5
URGENCIAS 136 4
TOTAL 405 10
¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de su IPS?
SERVICIO SATISFACCION% INSATISFACCION%
INTERNACION 9 1
AMBULATORIOS 96 4
URGENCIAS 97 3
TOTAL 98 2

En la sede de Duitama se aplicaron 415 encuestas de las cuales 405 usuarios con el 98%
estdn satisfechos y 10 usuarios se encuentran insatisfechos.
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SATISFACCION DE SATIVA SUR
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Para La Sede de Sativa Sur se aplicaron 37 encuestas de las cuales el 97% se encuentra

satisfechos.

SANTA ROSA DE VITERBO

¢Coémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de su IPS?

SERVICIO SATISFACCION INSATISFACCION

AMBULATORIOS 45 1
URGENCIAS 53 3
TOTAL 98 4
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SANTA ROSA

SATISFACCION% INSATISFACCION%

En la sede de Santa Rosa se aplicaron 103 encuestas de las cuales 98 usuarios con el 96%
se encuentra satisfecho con la atencion que recibieron.

¢RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?”

Se puede evidenciar que, de las 555 encuestas aplicadas, 549 usuarios recomendarian la
institucidon de 552 que respondieron la pregunta.

total
respuest suma TOTALNO
NO RESPONDE |[SI PROB SI [DEFNO |PROBNO [TOTAL |[satisf as insatis |total RESPONDEN
Internacion Duitama 0 143 1 1 0 145 413 415 2 415 0
Ambulatorios Duitama 0 125 4 0 1 130
Urgencias Duitama 0 121 19 0 0 140
Ambulatorios sativa 2 16 18 1 0 37 34 35 1 37 2

E.S.E Hospital Regional de Duitama

Tel. 7632330-7632323
Av. AméricasCr 35

www.hrd.gov.co




juntos

4500 560 561 562
4000 501 502 504

B ENERO WFEBRERO M MARZO ®ABRIL
= MAYO m JUNIO JULIO AGOSTO

Teniendo en cuenta los espacios de participacidn con los que cuenta el usuario se puede
informar que en el mes de SEPTIEMBRE de 2019 se recibieron en la oficina de atencién de
atencién al usuario 6 PQRSD, de las cuales hasta la fecha se ha dado respuesta dentro de
los plazos establecido con promedio de respuesta de 11 dias.

58| 3/09/2019|CindyPatricia Guevara policia urgencias 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA- URGEN]  3/09/2019| 9/09/2019| 9/09/2019| 10/09/2019 cor ia

59| 4/09/2019|Heddy Aldemar Moreno R COMFAMILIAR | Urgencias 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA- URGEN(  4/09/2019| 10/09/2019| 10/09/2019| 10/09/2019 correo electronico

60] 10/09/2019)Javier Cuevas Sepulveda positiva consulta externa 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 11/09/2019] 11/09/2019] 11/09/2019| 11/09/2019 p |

61) 12/09/2019)Yasmin Rocio Celis Medina bsidiad hospitalizacion 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 2/10/2019] 2/10/2019) 2/10/2019| 2/10/2019) correspond
SUBGERENCIA CIENTIFICA - SUB

62| 23/09/2019|Ecna Fonseca bsidiad vigilancia 7|ADMINISTRATIVA 23/09/2019| 23/09/2019] 23/09/2019] 25/09/2019

63 26/09/2019|Marcos]avierPUERCHAMBUD PONAL urgencia 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA

N°de Quejas Recibidas
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Asi mismo se realizo la apertura de buzones en compania de los representantes de los
usuarios en donde se recolectaron un total 121 de buzones de los cuales 106 son
satisfactorios resaltando la labor del personal y 18 sugerencias.

CALIDAD Y SERVICIO
PERIODO - SEPTIEMBRE 2019 INFRAESTRUCTURA
INFORMACION OPORTUNIDAD
DEMORA EN
No. ACTITUD DEL
orden|  SERVICIO TOTAL BUENA INSATISFECHA MEDICO | ENFERMERA | PRESTACION DEL ST DOTACION | ASEO MANTENIMIENTO
ERVI
SERVICIO HoteLeria| PLANTA
FISICA
! Al o 0 0 0 0 o 0 o [ o o 5 (]
2
A2 10 9 1 0 0 3 3 2 5 1 0 1 o
3
B1 0 0 0 0 0 o 0 o o o 0 o 0
4
B2 34 31 3 0 0 2 7 2 16 o 0 5 1
5
c2 41 41 0 0 0 5 3 20 9 o 0 1 o
6
c3 27 17 10 0 0 1 2 7 7 o o 2 2
7
sp 0 0 0 0 0 0 o o o o o o o
8
Consulta Externa 6 4 2 o 0 2 0 3 2 o o 5 [
SANTA ROSA 3 0 3 o 0 1 0 0 1 o o o [
9
Urg. Adultcos 0 0 0 0 0 1 1 0 5 o 0 1 0
TOTAL 121 106 18 (] 0 14 16 34 aa 1 0 20 3
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CONSULTA  [satape CIRUGIA  [SANTA
CALIDAD Y SERVICIO[ TOTAL EXTERNA  |Pasos Al B1 A2 B2 [~] a URGENCIAS ADULTOS| |\ cia [rosa
T_explicacion que 1, 2. el doctor es [1. excelente servicio de médicos .2. | 1. 2.buena atencién del personal | 1. Dr. Rafael 1. falta personal médico 1. doctor diego un |1. doctor
realiza el sefior muy atento., 3, |no recomendaria al doctor Frajia  [médico. 3. Excelente atencién por [Hernandez, todo gran doctor en Luis
Horacio el realizar la que los doctores [para nada 3. La atencién medica fue [l doctor Hernandez 4. los nuestro todo sentido. 2. [\ o
INFORMACION MEDICO ion. 2 sean mas buena doctores fueron muy amables 5. el |agradecimiento felicitar al doctor
excelenta me parecio cordiales 0 mas personal médico siempre estuvo Carvajal excelente |N3ce |
la porteria me ayudo tolerantes pendiente de mis deudas medico 3. Elizabeth|€xamen
con todala es muy atentay__|fisico en las
1. 1, las enfermeras|1, Las enfermeras son muy 1. 2. las enfermeras estan muy|1. El trato de la jefe |1. mala atencion por 1. enfermeras muy
son muy contestonas y mal geniadas 2. |pendientes y atentos 3. excelente|Dayana me parecio |parte de la sefiora amables 2. las
atentas. 2, excelente enfermeras 3. La equipo de enfermeras porque estaninhumano e injusto |sefiora Paula Martinez ~ [enfermeras son
agradecemos a [atencion de las enfermeras fue  |Pendiente y cuidan muy bien de|parece que no muy agradabley
las enfermeras | minima ya que se les pedia cada paciente hubiera pasado por puntual. 3.4.5.6.7
Sandra, Emile  |colaboracion y no fue prestada un claustro La jefe Rosalba
quienes siempre |4.las enfermeras son muy atentas universitario 2. Pérezes una
fueron muy y carismaticas. 5. las enfermeras enfermeras con persona muy
INFORMACION cordiales en  |estan pendientes de las buen atenta y calidad
ENFERMERA todo. 3, necesidades del paciente y el trato profesionalismo con los pacientes y
recomendar el [ha sido excelente felicitaciones 6 acompafiante 8. la
trato a los enfermera Carolina Vargas muy enfermera Betty
pacientes de la |buena actitud 7. las enfermeras es buena atencion
Deisy 8. Sefioritas Amelia y
reyes, no es un [Yanile los créditos son para
buen trato, a de |ustedes tan carifiosas y tan
més de forma  [humanas,
repostera y
i I
7. El servicio de 1, Atencion 1.2. La atencion fue muy buena |1.2.3.4.5. 6. 7.8.9.10. 11.12. 1.2 calidad humana 1234.567.
facturacion es inmediata, 2, La buena atencion, adecuada y 3.4.5.6 Muy buena 8910.11.12
pésimo, teniendo 3 atencién es oportuna 13.14.15.16 17 excelente [atencion 7. buena 113.14.15. buena
cajas para facturar 2 oportuna y srevicio . 18.19.Muy buen senvcio  [disposicion y atencion
* No. Porque deben amable 20.atencién muy humana E| puntualidad. 16.17.18.19.20.21s
atender a la hora que paciente esta siempre como ervicio
manden. 3, prioridad humanitario
OPORTUNIDAD EN Siempre he confiado
PRESTACION DEL en la calidad del
SERVICIO senicio del Hospital
Regional de Duitama
en el drea de
vacunacion
T Estoy muy 7. Muy excelente|1. 2.3..4.5Buena atencion por 1. el personal atendi6 todos los | 1. demoran mucho |1. Por la mala 12 informacién | 1. mal
satisfecha con la senvicio a todo el |parte de los del 2. en la atencion de  |informacion brindaday  [excelente tanto comportami
atancién, amabilidad, personal. 2, la  |hospital. 5.6.7Es un excelente atencion a cualquier inquietud, urgencias 2.3.4.5 el |atenccion requerida como de entoe
que atenciondel  [senicio se siente un ambiente y ensefianza tanto grupode [2.34.5demoraenla  [enfermeriayel  |° X
realiza el seflor hospital que es |humanitario y trato digno alos  [para la matema, bebe y familiares [médicos, atencion doctor. 3 tan irrespetd
Horaclo. el realizar la L El ici para 3.4. 5. Aparte de la atencién nos |enfermeras y pronto llega el por parte
vacunacion . 2 personal muy  |todos los miembros de este dan buenas recomendaciones pos |personal idéneo que paciente lo de la
S;SC::‘:C{‘;“:O';::? amable y gentil, |hospital. 9.10. El equipo médico |parto acerca del cuidad del nifio  |nos atendioy la atienden y le dicen|sefiorita
< calidezcon o6 responsables en y las enfermeras y todo el 5.excelente atencién buen trato 6. |habitacién muy los pasos a seguir |1y 1iath
nifios su trabajo. 4, |personal merecen una felicitacion [Todo el personal son muy atentos. [hermosa, el las personas son |,
Queremos hacer |prestaron su atencion 7. el personal de senicio es muy  [personal de muy calificadas y
ACTITUD DEL extensivas unas |11.12.enfermeras y médicos son  [amable y respetuoso 8.Son muy  [mantenimiento atienden muy bien
PRESTADOR al [muy buenos.13. El senicio fue  [amables y dan la informacion que  [también muy 4.5.6.7.8el
senicio de adecuado y la atencion, el uno necesita 9. Todos los excelente 6 personal es muy
medicina intema, [ambiente fueron 14 los a yla eficiente hay
5, tuimos una  |estan pendientes de los pacientes. [tiempo adecuado atencion de todos buena atencién
hospitalizacion ~ [15.16. Todos los del personal los tratos, es muy profesional de
cordial, gentil,  |{médico atienden a uno con calidad conveniente con la médicos y
amable, humana, amor, comprension persona y su auxiliares
enfermedad 7. buen
trato de todo el
personal
INFRAESTRUCTURA DE| 1 1, Falta
DOTACION mantenimiento
7, El hospital cada dia 1. Que las rejillas de 1, no tienen dtiles | 1. portero de apellido Univio 1. tiempo de entrega de comidas. |1. buena 1.el personal de
que lo visito esta las camas no de aseo papel muy malo deberfan de mirar més alimentacion, y muy |seguridad no salud ni es
mejor, todo aseado suenen tanto. 2. Por higiénico . buena higiene en 1a [cordial con las personas
favor cambien las es un grosero, patan, habitacion 2. la ni el paciente
sillas azules, eran maleducado 2. cocina excelente comida si un poco
MANTENIMIENTO mejor las negras el servicio 3.4. la comodidad demorada
HOTELERIA Vvielitas pero muy rica 5. falta televisor
coémodas. 3 falta
Television. 4. colocar
Percheros. 5. Colocar
sofés comodos.
MANTENIMIENTO T 1. Todo esta oxidado. T2
PLANTA FISICA
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Av. AméricasCr 35
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Por Especialidad:

MEDICINA
ESPECIALIDAD [ORTOPEDIA |GINECOLOGIA [CARDIOLOGIA|PEDIATRIA [PSICOLOGIA [PSIQUIATRIA | OTORRINO |FISIATRIA [CIRUGIA  |INTERNA _[UROLOGIA [OFTALMO |NUTRICION |ECOC FIS|TERAPIA LENNEUROCIRU{CURACIONEJANESTESIA |TOTAL
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La informacidén relacionada en este documento fue tomada de los soportes que reposan
en carpetas en la oficina de atencion al usuario, asi mismo se puede decir que esta drea
durante el mes de SEPTIEMBRE de 2019 realizo acciones de informacion y orientacion
sobre servicios, horarios, intermediacion con las EPS para (citas, autorizaciones y
servicios), ubicacién de las diferentes areas y dependencias del hospital o entidades de la
red prestadora de salud, porcentajes de copagos, requisitos para la atencion e
intermediaciéon con otras entidades a un promedio aproximado de 100 usuarios, por
diferentes medios (presencial, telefdnica o por medios electrénicos).

Ana Maria Mejia Higuera
Trabajadora Social
SIAU
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