INDICADORES DE SATISFACCION 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 prestaciéon del
servicio.

El siguiente informe estd basado en la informacién suministrada en 508 encuestas realizadas a los
usuarios que demandaron servicios en el mes de Febrero de 2020 en las tres sedes en donde se
evidencia un promedio de 96.7% de satisfaccién, y 14 usuarios con el 1.8% se encuentran
insatisfechos, de los 502 que respondieron a la pregunta global, los 6 usuarios que no
respondieron la pregunta corresponde a la sede de Santa Rosa de Viterbo 3 del servicio de
urgencias y 3 del ambulatorio.
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En la sede de Duitama se aplicaron 372 encuestas de las cuales 363 usuarios estan satisfechos y 9
se encuentran insatisfechos
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INTERNACIO | 117 3 INTERNACIO | 98 3
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AMBULATOR | 128 3 AMBULATOR | 98 2
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URGENCIAS | 118 3 URGENCIAS | 98 2

TOTAL 363 9 TOTAL 98 2
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Para La Sede de Sativa Sur se aplicaron 20 encuestas de las cuales 18 se encuentra satisfechos con

la atencion recibida en el servicio
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En la sede de Santa Rosa se aplicaron 110 encuestas de las cuales el 107 se encuentra satisfecho

con la atencién.

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

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

IPS?
SERVICIO SATISFACCION | INSATISFACCION SERVICIO SATISFACCION% | INSATISFACCION%
AMBULATORIOS | 54 1 AMBULATORIOS | 93 2
URGENCIAS 53 2 URGENCIAS 91 3
TOTAL 107 3 TOTAL 92 3
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tas
Internacion Duitama 0 33 84 3 0 0 120 363 372 9 372 0
Ambulatorios Duitama 0 49 79 3 0 0 131
Urgencias Duitama 0 18 100 B 0 0 121
Ambulatorios sativa 0 0 18 2 0 0 20 18 20 2 20
6
6 145 343 14 0 0 508 488 502 14 508 6

Para la pregunta éRecomendaria A Sus Familiares Y Amigos Esta Ips?” se puede evidenciar que de
las encuestas aplicadas 495 usuarios recomendarian la institucién de los 497 que respondieron la
pregunta, 11 usuarios de la sede de santa rosa no respondieron la pregunta
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Internacion Duitama 0 115 5 0 0 120 372 372 0 372 0
Ambulatorios Duitama 0 127 4 0 0 131
Urgencias Duitama 0 106 15 0 0 121
Ambulatorios sativa 0 16 2 2 0 20 18 20 2 20 0

11 427 68 2 0 508 495 497 2 508 11

Teniendo en cuenta los espacios de participacion con los que cuenta el usuario se puede informar
que en el mes de febrero de 2020 se recibieron en la oficina de atencién de atencién al usuario 4
PQRSD, de las cuales hasta la fecha se han dado respuesta a 15 dias dentro de los plazos
establecidos.

6| 12/02/2020|Yenny Rocio Suarez Jimenez medimas  |urgencias 7|subgerencia cientifica 12/02/2000{ 24/02/2020| 28/02/2020] 28/02/2000 correo electronico

se fija en carteleraya que nose
(uenta con datos para envio de

7| 17/02/2020|Yeny Torrers Conde norteria 7|subgerencias administrativa 17/02/2020] 27/02/2000] 28/02/2020] 28/02/2020) respuesta
8| 19/02/2020))uliana Andrea Blanco wosalud |consulta externa 5|subgerenciacientiﬁca 19/02/2020|2/03/220 2/03/2020| 20032000 correo electronico
9| 24/02/2020{Blanca Yasmin Cruz Araque positiva ambulandia l|subgerenciaadministrativa 24/02/2020| 26/02/2020, 2/02/2020| 5/02/2020| correo electronico

Asi mismo se realizé la apertura de buzones en compaiiia de los representantes del comité de
Etica en donde se encontraron 139 buzones de los cuales 112 son satisfactorios y 27 son
sugerencias, en Duitama se recogieron 137 de los que 111 son felicitaciones y 26, dos
corresponden a Santa Rosa con una felicitacidn y una inconformidad.




Hospital
Regional de  Duitama
i

N- ORDEN

sERVICIO

ToTAL

~

OBSERVACIONES

U

Quesas

A1

21

14

Srece InhumAnG Gon

madre aue tiene su hio con discapacidad. en ol dia me parece
iInhumano poraue ol familiar dol paciente resulta enfermo
Slimontaree bion . como a6 mereca. para toner buena calud

para

mita. e’ la internista de la e CCiara. morom/0=0 Ao - Lorona

YRS Ge una impresora on ol servicio. 20/02/2020 Atte.: Lorena Morales

Telicitacion = 1a enfermera R

felicitacion especial a la

enfermera Alde de pediateia

s semora Patricia Torres

12

o5 Perscnal s Shiormerta no o= —son Tho tratan
o hablan y realizan sus funciones muy

agrotesco e inhumanoc. 17/02/2020

do. en alsiamiento do
no estoy

badre hospitalizado. es un adulto mayor igual M madre.
) < o de nervio y las
madre a banaric: le auitan of panal y delan sus

i r

e a recup.
haga convenients Ios JUOGs ¥ frutas con 108 almuersos

S oy
despectiva con los pacientes y
companeros

[=+1

Toliciiar a a jofe Sandra, Ma:
i trasiado Luz y o profosional
o entre otros:

Tuisa, ia enfermera

cz=

cs

TR Seme mhy sielede por o Gue tengo. Foraue of dia de ayer
no se me : no tuve nada de
S 66 an i habitacion. Viernes 14 de Tobroro Atte .« Bagar Sierra
sz1zass832.

- Porque hay muchos doctores malgeniados, dicen una cosa y después
Stra NG a6 BUGHS Brogutar Poraus G enoian. 10/02/5020 Atte.: Adriana
Gonzalez 3228208601

SALA DE
PARTOS

URGENCIA
s

< ingresamos a las 8 pm del 17 de febrerc. en el tiage nos
atendic Ximena con muy mala actitud de servicio. a

tanto el medico del consultorio y como ella. Negligente el
Aty Diana — Guillermo Leguizamo

- La Doctora Jimena Cediel me contesto feo con una pregunta
Que yo lo hice del ortopedista. Mo contesto “que olla no tenia al

e dije al

o
nformativos a cambio de novelas y noticieros

ia doctora paula Martnez su labor eficaz

CIRUGIA
AMBULATO
=21A

16

CcoNsuULTA
EXTERNA

2a

18

= Total haca of
oo on In onena do reauhados de rad‘ograv ay Sccoratia;_entreaa
de eauivocacion de resultados a diferentes pacientes y/ 6 usuarios. La
Siranos  Hornandes antroas

las encargadas de digitar las citas

nada. Nuestro tiempo tambien vale

servicio de enfermeria de este hospital,
una focha equivocada para una curacion
2y tempo. la atencion de las enfermeras os
araneras.  25/02/2020 tte.:  Rocic  Campos

ontestan s dificl por teléfono lamar. Namero del teléfono

15575057

Oy Gentl aor
- La atencion rec

m Foracio on vacunacion
2 por Johana la guarda de seguridad

10

ADMINIS TR
ATIVOS

11

SATIVASUR

12

SANTA
rosA

— ias Gue asigna  cita _evaden Su  Ggar G  rabaio
aproximadamente  media  hora. SUGERENGIA: que la  atencion  =oo
mojorac

TOTAL

11>




Regioy

Hospital

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 febrero 30 usuarios en Duitama y 42 en
Santa Rosa de Viterbo no asistieron a su cita programada discriminado de la siguiente manera:

Por EAPB:
N° DE INASISTENCIA_DUTAMA N° DE INASISTENCIA SANTA ROSA
MES ENERO | FEBRERO |1

COMPARTA 12 17 MES FEBRERO
COMFAMILIAR 1 3
NUEVA EPS 1 o NUEVA EPS 35
ECOPSOS 2 0 EPS CAJA COPI 4
SANIDAD MILITAR 2 0

eps POLICIA 2 2 COMFAMILIAR 11
PARTICULAR 1 1 TOTAL 50
SALUD TOTAL 0 0
MEDISALUD 1 0
COMPENSAR 1 1
SOAT 0 0
COOSALUD 1 6
TOTAL 24 30

La informacién 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 FEBRERO de 2020 realizo acciones de informacidn y orientacién sobre
servicios, horarios, intermediacién 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 atencién e intermediacion
con otras entidades a un promedio aproximado de 80 usuarios, 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 internaciéon se respondieron 56 interconsultas
discriminadas de la siguiente manera.

Ana Maria Mejia Higuera
Trabajadora Social
SIAU

MOTIVO DE CONSULTA CLASIFICACION EPS SERVICIO
1 RE DE APOYO 26 1 IGESTANTES 5 ADRES 0 URGENCIAS 29
2 SIN SEGURIDAD 3 2|MENOR DE 14 CAPITAL SALUD o INTERNACION 23
SOCIAL }EDAD
3 INTENTO DE SUCIDIO 4 4|ADULTO Y 16 COMFAMILIAR 10 SALA DE PARTOS 4
MAYOR
4 CODIGO VERDE 4 s[abuLTo 21 COMPARTA 13 TOTAL 56
5 VIOLENCIA 2 TOTAL 56 COMPENSAR
INTRAFAMILIAR
6 POBLACION 1 COOSALUD 1
MIGRANTE
7 HABITANTE DE CALLE SECRETARIA DE SALUD 6
O EN ABANDONO
8 OTROS 16 EMSANAR 0
TOTAL 56 FAMISANAR 1
MEDIMAS 1
NUEVA EPS 17
POLICIA 1
SANIDAD MILITAR 2
SANITAS 0
UNION TEMPORAL MEDISA 2
UPTC UNISALUD 1
ALIANZA MEDELLIN 1
ANTIOQUIA EPS SAS SAVIA
SALUD EPS
SIN SEGURIDAD SOCIAL 0
TOTAL 56




