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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 prestaciéon del

servicio.

El siguiente informe estd basado en la informacién suministrada en 288 encuestas realizadas a los
usuarios que demandaron servicios en el mes de MAYO de 2020 en las tres sedes, 282
Satisfechos y 6 usuarios se encuentran insatisfechos, de los 288 que respondieron a la pregunta

global.
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En la sede de Duitama se aplicaron 163 encuestas de las cuales 157 usuarios estan satisfechos y 6
se encuentran insatisfechos.

¢Cémo calificaria su experiencia global respecto a
los servicios de salud que ha recibido a través de

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

su IPS?
SERVICIO SATISFACCION | INSATISFACCION SERVICIO SATISFACCION% | INSATISFACCION%
INTERNACION 69 1 INTERNACION 99 1
AMBULATORIOS 20 2 AMBULATORIOS 91 9
URGENCIAS 68 3 URGENCIAS 96 4
TOTAL 157 6 TOTAL 95 5
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Para La Sede de Sativa Sur se aplicaron 21 encuestas de las cuales el 100% se encuentra
satisfechos con la atencién recibida en el servicio.
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En la sede de Santa Rosa se aplicaron 104 encuestas de las cuales el 100% se encuentra satisfecho
con la atencion.

éComo calificaria su experiencia éComo calificaria su experiencia

global respecto a los servicios de global respecto a los servicios de

salud que ha recibido a través de salud que ha recibido a través de su

su IPS? IPS?
SATISFACCI | INSATISFACC SATISFACCI | INSATISFACCI

SERVICIO ON ION SERVICIO ON% ON%
AMBULATO AMBULATO
RIOS 44 0 RIOS 100 0
URGENCIAS 60 0 URGENCIAS 100 0
TOTAL 104 0 TOTAL 100 0
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NoResponde |MuyBuen (Buena |Regular |[Mala MuyMala Total satis total insatis suma total NO TOTAL
a respues RESPONDEN
tas
Internacion Duitama 0 21 48 1 0 0 70 157 163 6 163 0
Ambulatorios Duitama 0 19 2 0 0 22
Urgencias Duitama 0 8 60 3 0 0 71
Ambulatorios sativa 0 14 7 0 0 0 21 21 21 0 21 0

Para la pregunta ¢ Recomendaria A Sus Familiares Y Amigos Esta Ips?” se puede evidenciar que de

las 288 encuestas aplicadas el 100% recomendarian la institucion

RECOMENDARIA LA IPS
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NO RESPONDE |SI PROB SI [DEF NO [PROB NO [TOTAL satisf as insatis |total RESPONDEN
Internacion Duitama 0 69 1 0 0 70 163 163 0 163 0
Ambulatorios Duitama 0 20 2 0 0 22
Urgencias Duitama 0 70 1 0 0 71
0 4 0 0 21 21 21 0 21 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 Mayo de 2020 se recibieron 2 PQRSD presenciales en la oficina de atencién de
atencion al usuario y por la web 5, a la cual se dio la respuesta en el tiempo establecido

18 J/020mBUzON Vil Tuhgerencaaminisratie | 27(5/200) Y0200 90/200] Y000
19 2306/ 2020 i Mara opez Sos fatracio Tuhgerencadentfic 1062000 e/ 56/ Sj0g/200
DERECHO DE

125 Duitama 2/05/2020 PETICION 1052385123 correo electronico  [14/05/2020
127 Duitama 5/05/2020 RECLAMO 23857009 correo electronico  [13/05/2020
128 Duitama 12/05/2020 RECLAMO 74371045 correo electronico  [19/05/2020
129 Duitama 20/05/2020 PETICION 1053605705 correo electronico  [21/05/2020
130 Duitama 20/05/2020 FELICITACION 1053605705 correo electronico  [21/05/2020
132 Duitama 22/05/2020 QUEJA 46674677 correo electronico [9/06/2020

Asi mismo se realizé la apertura de buzones en compafiia de los representantes del comité de
Etica en donde se encontraron 88 buzones de los cuales 81 son satisfactorios y 7 son sugerencias.
en Duitama se recogieron 81 buzones de los que 75 son felicitaciones y 6 insatisfacciones, 0 en
Santa Rosa y 7 felicitaciones de Sativa sur.
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« Durante la revista médica se encuentra
paciente en compania del papa, quien se
torna agresivo, con actitud irrespetuosa
contra el personal médico y de enfermeria.
lgnora recomendaciones para proteccion
covid segun protocolo institucional y
manifiesta inconformismo con la atencion de
enfermeria. Paciente: Horianllilid Pérez Holguin
Doc. 1049662609 Atte.: Aux. Camila
Alvarado. Hab. 206 A1

« Durante la revista médica se encuentra
paciente en compania del papa, quien se
torna agresivo, con actitud irrespetuosa
contra el personal médico y de enfermeria.
lgnora recomendaciones para proteccion
covid segun protocolo institucional y
manifiesta inconformismo con la atencion de
enfermeria. Paciente: Horianllilid Pérez Holguin
Doc. 1049662609 Atte.: Aux. Luz Mery
Puerto. Hab. 206 A1.

« Algunos no tienen esa actitud positiva para
explicar y orientar a la mama y dar
informaciéon puesto que estan en otras
ocupaciones. SUGERENCIA: que saquen un
ratico mas de tiempo en la explicacion del
cuidado a un recién nacido.
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« Demora en salida nos dieron desde las 11
am y son las 2 pmy no nos dan papeles.
Atte.: Monica Camargo C.C 46458116.

« Un poco regular porque hubo negligencia en
mi parto y mi bebe lo tuve en la silla de
ruedas. Atte.: Virginia Ochoa. C.C 46453118
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« Muy inconforme hubo negligencia por parte
de los sefiores que atienden cuando uno
recién llega. Después de esperar 10 horas me
dicen que no estamos en el sistema y toca
volver hacer los tramites desde

CIRUGIA
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RIA
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ADMINISTR
ATIVOS

- La presente es para saludarlos cordialmente
y de una vez pedirles el favor de hacerle un
llamado de atencién a la sefiora de porteria
principal Miriam Johana Alfonso, motivo por el
cual fue muy grosera conmigo al raparme de
la mano una bolsa en la cual le traia un jugo a
mi hija que acababa de dar a luz a mi nieta,
hace tres dias y no esta lactando nada. Yo le
traia un jugo pero ella me quito la bolsa y me
dijo que yo tenia que saber que era prohibido
ingresar alimentos. Yo entiendo que hay que
cumplir las reglas, pero la forma tan grotesca
que ella tuvo conmigo no es para que ella me
haya irrespetado de esa manera.
SUGERENCIA: Por favor seleccionar mejor al
personal de porteria. Los sefiores si son muy
correctos. No siendo mas me despido
agradeciéndoles de antemano su atencién
prestada.
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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 Mayo y teniendo en cuenta la situacion
actual no se realizaron comparendos.

La informacion relacionada en este documento fue tomada de los soportes que reposan en
carpetas en la oficina de atencién al usuario, asi mismo se puede decir que esta drea durante el mes
de Mayo de 2020 realizo acciones de informacién y orientacién 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 intermediacion con otras entidades, por diferentes medios (presencial,
telefénica o por medios electrénicos).

Por otra parte, segun el reporte de la base de datos enviada por el area de Trabajo Social encargada
de los servicios de urgencias e internacion se respondieron 53 interconsultas discriminadas de la
siguiente manera.

Ana Maria Mejia Higuera
Trabajadora Social
SIAU



