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INDICADORES DE SATISFACCION NOVIEMBRE 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 Noviembre 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 540 encuestas en las tres sedes en donde se evidencia un
promedio de 97% de satisfaccidén, de los cuales 520 usuarios se encuentran satisfechos
con la atencion recibida y 17 usuarios se encuentran insatisfechos, de los 537 que
respondieron a la pregunta global con él 3%.

NoResponde |MuyBuen |Buena [Regular [Mala MuyMal |Total satis total |insatis sumatotal [NO TOTAL
a a respues RESPONDEN
tas
Internacion Duitama 0 51 92 2 0 0 145 387 401 14 401 0
Ambulatorios Duitama 0 49 79 3 0 0 131
Urgencias Duitama 0 25 91 8 1 0 125
Ambulatorios sativa 0 0 18 2 0 0 20 18 20 2 20 0
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¢Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de su
IPS?

SERVICIO SATISFACCION INSATISFACCION

INTERNACION 143 2

AMBULATORIOS 128 3

URGENCIAS 116 9

TOTAL 387 14

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

SERVICIO SATISFACCION% INSATISFACCION%

INTERNACION 99 1

AMBULATORIOS 98 2

URGENCIAS 93 7

TOTAL 96 4

En la sede de Duitama se aplicaron 401 encuestas de las cuales 387 usuarios con el 97%
estan satisfechos y 14 usuarios se encuentran insatisfechos.
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Para La Sede de Sativa Sur se aplicaron 20 encuestas de las cuales 18 usuarios 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 54 1

URGENCIAS 61 0

TOTAL 115 1
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M ¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de su IPS? INSATISFACCION

i Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
rocihidn a travée de e IPS? SATISEACCIAN

En la sede de Santa Rosa se aplicaron 119 encuestas de las cuales 115 usuarios con el 99%
de 116 que respondieron la encuesta se encuentra satisfecho con la atenciéon que
recibieron.

¢RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?”

Se puede evidenciar que, de las 533 encuestas aplicadas, 537 usuarios recomendarian la
institucidn, 3 usuarios no responden la pregunta.

total
respuest suma TOTALNO
NO RESPONDE |SI PROBSI |DEFNO [PROBNO [TOTAL [satisf [as insatis |total RESPONDEN
Internacion Duitama 0 141 4 0 0 145 400 401 1 401 0
Ambulatorios Duitama | 127 4 0 0 131
Urgencias Duitama 0 112 12 0 1 125
Ambulatorios sativa 0 16 2 2 0 20 18 20 2 20 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 NOVIEMBRE de 2019 se recibieron en la oficina de atencion de
atencion al usuario 2 PQRSD, de las cuales hasta la fecha se ha dado respuesta dentro de
los plazos establecido con promedio de respuesta de 11 dias.
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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 en Duitama de los cuales 136
son satisfactorios resaltando la labor del personal y 17 sugerencias, en sativa 3 buzones y
2 en Santa Rosa de Viterbo

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y CALIDAD
CALIDAD Y SERVICIO
PERIODO - NOVIEMBRE 2019 INFRAESTRUCTURA
INFORMACION OPORTUNIDAD
N OPORTUNIDAD DEMORA EN eI MANTENIMIENTO
omoén SERVICIO TOTAL [ SATISFECHA | INSATISFECHA MEDICO ENFERMERA PRESTACION DEL PRESTACION DEL oo DOTACION| ASEO
SERVICIO SERVICIO HOTELERIA PLANTA FISICA
SATISF. | INSAT. SATISF. | INSAT. | SATISF. INSAT. SATISF. INSAT. SATISF. INSAT. SATISF. INSAT.
1
Al 1 10 1 0 0 0 0 4 0 2 0 0 0 3 2 0 0 0
2
A2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3
B1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4
14 10 4 0 0 0 1 0 3 1 0 0 0 9 0 0 0 0
5
c2 28 28 0 0 0 3 0 5 0 1 0 0 0 18 0 0 0 1 0
6
c3 18 16 2 0 0 2 0 3 1 3 0 0 0 8 0 0 0 0 0 1
7 | sALAsDE
o 1 8 3 0 0 0 0 0 1 7 0 0 1 1 1 0 0 0 0
g URG.
ADULTOS 4 1 3 0 0 1 0 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 0
CONSULTA
XTI 30 29 1 0 0 2 0 14 0 3 0 0 1 10 0 0 0 0 0
9
SDMSTAAT 4 1 3 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 2 0 0 0 0
vos
10 cX
AMBULATOR! 33 33 0 0 0 1 0 9 0 8 0 0 0 15 0 0 0 0 0
A
12
SATIVASUR 3 0 3 0 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0
13
SANTA ROSA 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0
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N° DE INASISTENCIA DUITAMA
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Por Especialidad:

INASISTENCIA A CONSULTA ESPECIALIZADA

MEDICINA
ESPECIALIDAD |ORTOPEDIA |GINECOLOGIA |CARDIOLOGIA|PEDIATRIA [PSICOLOGIA [PSIQUIATRIA [ OTORRINO [FISIATRIA |CIRUGIA INTERNA _|UROLOGIA

OFTALMO

NUTRICION |ECOGRAFIAYTERAPIA FJTERAP\A LE|

NEUROCIRU{CURACIONES

ANESTESIA
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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 Noviembre de 2019 realizo acciones de informacion y orientacion
sobre servicios, horarios, intermediacion 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
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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