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INDICADORES DE SATISFACCION OCTUBRE 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 OCTUBRE 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 608 encuestas en las tres sedes en donde se evidencia un
promedio de 94% de satisfaccidén, de los cuales 568 usuarios se encuentran satisfechos
con la atencion recibida y 39 usuarios se encuentran insatisfechos, de los 607 que
respondieron a la pregunta global.

NoResponde |MuyBuen (Buena Regular |Mala MuyMal |Total satis total insatis sumatotal [NO TOTAL
a a respues RESPONDEN
tas
Internacion Duitama 0 66 81 0 0 154 419 455 36 455 0
Ambulatorios Duitama 0 70 70 2 1 151
Urgencias Duitama 0 53 79 16 2 0 150
Ambulatorios sativa 0 3 37 2 0 0 42 40 42 2 42 0

1 242

608

568

608

E.S.E Hospital Regional de Duitama

Tel. 7632330-7632323
Av. AméricasCr 35

www.hrd.gov.co




Hospita

Regional

la

salud,

DUITAMA

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

E 4 =] =
90
85

80

B 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 147 7
AMBULATORIOS 140 11
URGENCIAS 132 18
TOTAL 419 36
éComo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS?

SERVICIO SATISFACCION% INSATISFACCION%
INTERNACION 95 5
AMBULATORIOS 93 7
URGENCIAS 88 12
TOTAL 92 8
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En la sede de Duitama se aplicaron 455 encuestas de las cuales 419 usuarios con el 98%
estdn satisfechos y 36 usuarios se encuentran insatisfechos.
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Para La Sede de Sativa Sur se aplicaron 40 encuestas de las cuales el 95% se encuentra

satisfechos.

SANTA ROSA DE VITERBO

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

SERVICIO SATISFACCION INSATISFACCION

AMBULATORIOS 46 1

URGENCIAS 63 0

TOTAL 109 1
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En la sede de Santa Rosa se aplicaron 111 encuestas de las cuales 109 usuarios con el 99%
se encuentra satisfecho con la atencion que recibieron.

¢RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?”

Se puede evidenciar que, de las 608 encuestas aplicadas, 597 usuarios recomendarian la
institucidon de 607 que respondieron la pregunta.

total
respuest suma TOTALNO
NO RESPONDE |SI PROBSI |DEFNO |[PROBNO |TOTAL [satisf |as insatis (total RESPONDEN
Internacion Duitama 0 149 4 1 0 154 446 455 9 455 0
Ambulatorios Duitama 0 134 14 2 1 151
Urgencias Duitama 0 133 12 2 3 150
Ambulatorios sativa 0 17 24 0 1 42 41 42 1 42 0
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Teniendo en cuenta los espacios de participacion con los que cuenta el usuario se puede
informar que en el mes de OCTUBRE de 2019 se recibieron en la oficina de atencion de
atencioén al usuario 9 PQRSD, de las cuales hasta la fecha se ha dado respuesta dentro de
los plazos establecido con promedio de respuesta de 11 dias.

64| 1/10/2019|leidy Lorena Fonseca Lopez consulta externa 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 1/10/2019| 11/10/2019| 11/10/2019| 11/10/2019] 8|correo electronico
65| 2/10/2019|Miguel Ernesto Corredor Subsidiado consulta externa 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 2/10/2019| 11/10/2019| 11/10/2019)15/010/2019 8|Correspondencia
66| 4/10/2019|Martha Salazar Mamnuscay sanidad militar |consulta externa 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 4/10/2019| 11/10/2019| 11/10/2019| 15/10/2019; 6|correo electronico
67| 4/10/2019|Carlos Ivan ChaconMalaver idi consulta externa 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 4/10/2019| 15/10/2019| 15/10/2019| 15/10/2019 6|correo electronico
68| 18/10/20 i Cuadrado Sanabria coosalud consulta externa 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 18/10/2019]

69| 23/10/2019|RITA Isabel Guio Fonseca idi 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 23/10/2019

70| 24/10/20 i Cuadrado Sanabria coosalud consulta externa 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 24/10/2019]

71| 24/10/2019|Juliana Estefania Morales Corredor |coomeva urgencias 7|SUBGERENCIA CIENTIFICA 24/10/2019)

72| 25/10/2019|Eulogio CadenaVergara nuevaeps hospitalizacion 1|SUBGERENCIA CIENTIFICA 25/10/2019]
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Asi mismo se realizd la apertura de buzones en compania de los representantes de los
usuarios en donde se recolectaron un total 154 de buzones de los cuales 137 son
satisfactorios resaltando la labor del personal y 20 sugerencias.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y CALIDAD

CALIDAD Y SERVICIO
PERIODO - OCTUBRE 2019 INFRAESTRUCTURA
INFORMACION OPORTUNIDAD
Mo OPORTUNIDAD | DEMORA EN ACTITUD DEL MANTENIMIENTO
" | sErvicio TOTAL | SATISFECHA | INSATISFECHA MEDICO | ENFERMERA |PRESTACION DEL | PRESTACION DEL DOTACION | ASEO
Orden PRESTADOR
SERVICIO SERVICIO HoTELERA | PEANTA
FISICA
1
A1 8 7 1 0 0 4 1 0 0 2 0 0 0 0
2
A2 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0
3
B1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4
B2 8 8 0 0 0 3 3 0 0 1 0 0 0 0
5
c2 52 47 5 0 0 4 8 0 2 4 1 0 1 0
6
c3 18 17 1 0 0 2 6 0 0 11 0 0 2 1
7 | SALASDE
PARTOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
8 | CONSULTA
BT 11 5 6 0 0 2 5 1 1 1 0 0 0 0
9 | ADMINISTRATI
VoS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
70 oX
AMBULATORI 53 53 0 0 0 2 17 0 0 34 1 0 0 0
A
" URG. 3 0 3 0 0 0 0 0 2 0 1 0 0 0
ADULTOS
2
SATIVASUR 4 4 0 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0 0
13
SANTA ROSA 3 0 3 0 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0
TOTAL 154 137 20 0 0 17 40 5 5 95 4 0 3 1
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Humanizamos la salud,

trabajando juntos
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N° DE INASISTENCIA DUITAMA
MES ENERO FEBRERO |MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIo AGOSTO SEPTIEMBRE|OCTUBRE
COMPARTA 15 13 19 15 14 15] 16) 12 8| 10
COMFAMILIAR 13 3 3 3 4 5 8 6) 0 1
NUEVA EPS 1 2 1 1 1 0 1 1 0 0
EMDISALUD 0 1 2 1 0 1 0 0 0 0
SANIDAD MILITAR 0 1 1 2 3 5 3 0) 2 1
EPS POLICIA 5 2 0 0 0 0 0 0 2 1
PARTICULAR 3 1 0 1 1 1 0 1 0 0
SALUD TOTAL 1 2 0 1 0 1 0 0 0 0
MEDIMAS 1 1 0 4 4 0 1 0 0 0
COMPENSAR 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1
SOAT 0 0 0 0 3 1 2 0 0 0
COOSALUD 0 4 1 0 1 0 1 2 2 2
TOTAL 39 31 27 28 31 29 32 23 14 16]

Por Especialidad:

INASISTENCIA A CONSULTA ESPECIALIZADA

MEDICINA

ESPECIALIDAD |ORTOPEDIA [GINECOLOGIA [CARDIOLOGIA [PEDIATRIA |PSICOLOGIA [PSIQUIATRIA | OTORRINO |FISIATRIA [CIRUGIA  |INTERNA  [UROLOGIA |OFTALMO |NUTRICION |ECOGRAFIAJTERAPIA FIS{TERAPIA LENNEUROCIRU{CURACIONEJANESTESIA |TOTAL

ENERO B 9 5| 1 7] 1 2| 3 1 4 1 0 0] 0 0 0] 0 0 0 39
FEBRERO 1 3 3 2 5| 2 2 El 3 3 1 2| 1 0 0 0| 0] 31
MARZO 1 2| 1 2 [ 1 2| 1 2] 1 2| 0 1 1 2 1 1 0] 0) 2],
ABRIL 3 7 2 1 2 0 2 0] 3 5 0 0 1 1 1 0 0] 0] 28
MAYO 7] El 1 El 0] 1 2| 0] 3] 2 3] 1 1 0) 0 0] 2| 2) 0) 31
JUNIO 3 4 0] 3 4 1 1 [y 1 3 1 1 6| 1 0 0 0 0] 29

MES  |TOTAL

SEMESTRE ) 28] 12 12 24| [ 1 7] JE] 15 10 3 1 4 2 2 3 2] 0] 185
Julo 2] 1 1 2 3] 0 1 2 1 8 1 0 3] i 0) 0 2 0] 3 3
AGOSTO 2| 3 1 1 1] 1] 1] 3 3] 3 0 0 3 0) 0 0 0 0] 1 23
SEPTIEMBRE 1 1 0 0 1 1 1 0] 2 1 2 0 2| 0] 0) 0 1 0] 1 14
OCTUBRE El 0 1 2 1] 0 2| 1 0) 3 1] 0 1 0) 0 0 0 0) 1 16

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 area
durante el mes de de 2019 realizo acciones de informacion y orientacién sobre servicios,
horarios, intermediacidn 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 atencidn e intermediacién con otras entidades
a un promedio aproximado de 100 usuarios, por diferentes medios (presencial, telefénica
o por medios electrénicos).

Ana Maria Mejia Higuera
Trabajadora Social
SIAU
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