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SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO - SIAU
INDICADORES DE SATISFACCION FEBRERO DE 2022

La E.S.E Hospital Regional de Duitama, implementa estrategias para responder a las necesidades y
problemdticas 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 aplicacion 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 prestacion del
servicio.

El siguiente informe estd basado en la informaciéon suministrada en 275 encuestas realizadas a los
usuarios que demandaron servicios en el mes de FEBRERO de 2022 en las tres sedes.

De los 275 usuarios encuestados, 260 estan satisfechos con la atencién recibida.

De los 275 usuarios encuestados, 270 recomendarian al Hospital Regional de Duitama con sus
amigos o familiares.

A continuacidn, se relaciona la tabla de semaforizacién obtenida por servicio y sede de los
indicadores de calidad

SERVICIO INDICADOR
Satisfaccion Recomendacién

DUITAMA INTERNACION

DUITAMA URGENCIAS

DUITAMA AMBULATORIO

SANTA ROSA URGENCIAS

SANTA ROSA AMBULATORIO

SATIVA SUR AMBULATORIO

TOTAL:
275 ENCUESTAS

Se puede determinar que ninguno de los servicios se encuentra por debajo del indicador de
excelencia (90%).

A continuacion, se relacionan cada uno de los servicios de acuerdo a las respuestas que requieren
atencién vy a los indicadores de calidad correspondientes.
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DUITAMA- URGENCIAS (82 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

;Esta usted satisfecho con la atencidn y el servicio prestado por la ESE Hospital Regional de
Duitama?

82 respuestas

Muy Buena 37 (451 %)

Buena 37 (451 %)
Reqular

Mala

Muy Mala

40

La tabla anterior indica que el 90.2% de los encuestados, manifiesta que la atencién recibida en el
Hospital Regional de Duitama es buena y muy buena.

Indicador de Recomendacion

;Le recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

82 respuestas

Definitivamente Si 501061 %)
FProbablemente Si

Definitivamente Mo

Probablemente Mo

El 99% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.
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Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

La atencién de los doctores y las enfermeras es muy buena porque estan pendientes de
los pacientes y le comentan que medicamento le aplican y para qué son, muy buenos les
agradezco mucho su colaboracion.

Si mejor, mucho mejor la sala de los niflos y pues la atencidn para los nifios por el
momento hemos estado atendidos bien

Fui atendida rapidamente sin ningln problema, brinddandome toda la informacién
necesaria y con exactitud

Excelente atencidén de todo el personal médico, enfermeria, vigilantes en general de todos.
Felicitaciones por el calor humano que brindarle muchas gracias

Felicitaciones, gracias por el servicio de todos

Servicio oportuno con calidad humana

Definitivamente han mejorado un 100% la atencién y el tiempo de atencién, me parecié
excelente, felicito altamente a todo el personal que nos atendié realmente excelentes
profesionales y atencién brindada cordial. Una excelente labor

Agradezco todo el servicio prestado a mi hijo Nicolas Riano, hay calidad humana y yo
entiendo que hoy el servicio estaba a reventar, pero nunca bajaron la guardia en su
oportuna atencidn y eficaz. Los felicito mucho, mi sugerencia es tener mas insumos de jabon
y papel, toallitas de manos es lo Unico que me parece que es importante y mas en este
tiempo de pandemia. Mil gracias. Dios los bendiga siempre

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

Que los exdmenes no se demoren mucho en salir los resultados. Que el medico escuche
con mas atencion al paciente y le permita explicar bien lo que le enferma

Falta un lavamanos y bafio solo para nifios

Analizar un poco mas la lectura de los examenes practicados en el servicio de urgencias
Me parece que deberian implementar unas sillas para el acompanante, afuera es muy
incobmodo estar de pie

El tiempo de espera para revaloracién medica es demasiado segin mi percepcidn, no se ve
congestion en la atencién y mas de 5 horas es mucho tiempo. La dieta debe ser
suministrada teniendo en cuenta el tiempo en la institucidn si alguien llega desde horas de
la manana antes de las 10 de la mafiana no me parece que se quede sin almuerzo, esto
teniendo en cuenta que al no tener acompafiante no es posible que de manera auténoma
supla esta necesidad.

Tener mas personal capacitado en la parte de mujeres embarazadas ya que los
estudiantes practicantes a preguntas acerca de cémo esta el feto no tienen respuesta, solo
responden no sé porque el doctor colocd esto

Es de muy mal gusto ver discusiones en voz alta del personal de urgencias pediatria
delante de los usuarios y la falta de calidez humana de la jefe de turno, una persona
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agresiva y mas si se trata de nifios no responde a las preguntas y si lo hace es de forma
grosera y de mala gana

® Yo sugiero espacio para los pacientes pues nos tocé 6 horas en el pasillo de pie y nos
atendieran mas rapido.

® Me encantaria que el area de psiquiatria escuche menos a la familia y mas al paciente

o Sugiero - agilizar un poco mas la lectura de los exdmenes practicados en el servicio de
urgencias

e Un poco demorada la atencion
Sugiero que la valoracién por psiquiatria sea mas efectiva e inmediata porque nos toco
guedarnos en hospitalizacion porque el psiquiatra solo viene en la mafiana

DUITAMA- SERVICIOS AMBULATORIOS (77 Encuestas)
Indicador de Satisfaccion

;Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital Regional de
Duitama?

77 respuestas
Muy buena
Buena 51(66.2 %)
Regular

Mala

Muy mala

60

La tabla anterior indica que el 96% de los encuestados, manifiesta que la atencidn recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.
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Indicador de Recomendacion

;Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

77 respuestas

Definitivamente si 50 (64.9 %)
Frobablemente si

Probablemente no

Definitivamente No

El 97% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.

Oportunidad de atencidn en servicios ambulatorios

@ La hora asignada

@ Despues de 20 minutos
@ Despues de 40 minutos
@ Was de una hora

@ Noresponde

El 60 % de los usuarios en consulta externa manifestaron no haber sido atendidos a la hora
programada, esta situacién persiste en los indicadores con respecto al mes anterior

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

e Los felicito porque he visto que ha mejorado la puntualidad y la atencién me gustaria que
continuara asi

e La verdad el servicio recibido fue excelente el trato por parte del personal médico y
enfermera es muy agradable y considerado. la calidad y calidez son lo mejor gracias.
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Agradecer a los funcionarios del hospital por su atenciéon que prestan a los usuarios,
excelente personal tanto médico como sus colaboradores

Felicitaciones por su tiempo amabilidad para atender se cumplié con la hora de la cita
programada, la atencion del personal muy buena, indicaciones dadas son claras y precisas
Hice todo el proceso de mi embarazo y parto en el hospital y todo el tiempo estuvieron muy
pendientes de mi salud, el dia del parto todo el personal fue muy profesional y me
atendieron a mi y a mi bebe de forma oportuna lo que permitié que nos encontremos bien
de salud

Me siento muy satisfecho por el servicio prestado pues hoy es la primera vez que ingreso a
este establecimiento. muchas gracias

La verdad el servicio fue excelente el trato por parte del personal médico y enfermeria, es
muy agradable y considero la calidad y calidez son lo mejor.

Realmente es satisfactoria la atencidon por parte del personal médico y enfermeria,
recomendado a otras personas

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

La enfermera Yaneth de consulta externa fue grosera al responder, ya que tenia duda de
porque la demora en la en la atencién y no fue agradable la respuesta por lo cual
considero que debe ser mas amable en su trato con los pacientes, fue odiosa en su trato y
me respondid que debia esperar asi yo haya llegado a tiempo a facturar

La atencién muy demorada, los especialistas no llaman a tiempo al paciente y se acumulan
las consultas perjudicando el tiempo de espera

Excelente el servicio, pero la atencidon es muy demorada mas de una hora después de la
hora de la cita

No hay coordinacién entre administrativos y médicos, el tiempo de las personas es
importante y mas aun el trato

La cita con enfermeria es muy demorado el servicio ya que uno tiene el control con
ginecologia y debe esperar minimo 2 horas para que enfermeria atienda

la cita sea atendida a la hora de la asignacion

Para asignacién de algun procedimiento avisar antes del horario 6 pm no después de las
9:00 pm
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DUITAMA- INTERNACION (75 Encuestas)
Indicador de Satisfaccion

;Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital Regional de
Duitama?

75 respuestas
Muy Buena
Buena
Reqgular
Mala

Muy Mala

0 10 20 30 40

La tabla anterior indica que el 94.7% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

i Le recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

75 respuestas

Definitivamente si 43 (57.3 %)
Probablemente Si

Probablemnte No

Definitivamente No

0 10 20 30 40 50

El 97.3% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.
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é¢Nuestros usuarios conocen la ubicacion de los buzones?

:Conoce donde se encuentra el buzon de sugerencias, quejas y reclamos?

75 respuestas

®si
® No

No responde

El 41,3% de los encuestados en internacion, manifestaron no conocer la ubicacion del buzon de
sugerencias.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

e Dentro de lo observado se evidencia buen trato por los pacientes

e Muy agradecidos por la atencién y amabilidad Dr Marquez, excelente profesional

e la chica de admisiones nos brindd un excelente servicio y se encargd de brindar apoyo en
la afiliacién

e Los felicito el servicio a mejorado mucho en todas las dreas y hasta la comida gracias para
todos

e Agradecida por el servicio

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

e “Demasiada lenta la respuesta a la enfermedad habiéndose podido agilizar mas, mucha
demora a la hora de tomar la decisién para la cirugia”

e “Laalimentacion es regular ya que no corresponde a la dieta del nifio, el nifio presenta
diarrea y le traen papaya y changua con leche, y la compota no se puede comer es
bastante malo el servicio de alimentacién”

“Que en la alimentacidn haya mas proteina y ensaladas”

“Algunas enfermeras no tienen paciencia con los nifios porque lloran y brindan su servicio
con desagrado y estresadas, deberian ser mas comprensivas ya que es un servicio de
pediatria”.
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“La alimentacién el arroz estaba crudo, el jugo dafiado y la compota amarga. Los alimentos
no corresponden a la dieta”.

“Los protocolos de seguridad solo se aplican a los usuarios y deben ser para todos igual a
los funcionarios”.

“Se generd presidn insistiendo en que no nos podian atender, por lo tanto, el personal de
juridica deberia ser mas flexible en las situaciones y manejarlo trabajo social para que el
trato sea mas asertivo”.

“Afadir a la alimentacién proteina y fruta”

“Una sugerencia, el personal de enfermeras de la noche se molestan por despertarlas y
pedir un favor en la noche. El resto gracias muy buena atencion”

“Tener presente las enfermedades de los pacientes ya que tenia estrefiimiento y me traen
jugo de guayaba, y en el servicio de urgencias me parecid negligente el servicio ya que me
atendieron después de 3 horas y yo venia con sonda vesical y 2 nefrectomia. Ser mas
oportunos ya que hasta mi ropa la traia mojada, tampoco fue oportuna la curacién en
clinica de heridas y la enfermera no me colaboré”

“Que no dejen a los pacientes aguantando frio o en una zona donde de tanto frio en la
madrugada”
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SEDES INTEGRADAS DE PRIMER NIVEL

SANTA ROSA- SERVICIOS AMBULATORIOS (15 Encuestas)
Indicador de Satisfaccion

: Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital Regional de
Duitama?

15 respuestas
Muy buena 6 (40 %)
Buena 9 (60 %)
Regular 00 %)
Mala (—0(0%)

Muy mala (00 %)

La tabla anterior indica que el 100% de los encuestados, manifiesta que la atencidn recibida en el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

;Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

15 respuestas

Definitivamente si 14 (93.3 %)
Probablemente si 1(6.7 %)
Probablemente no 0 (0 %)
Definitivamente No 010 %)
0 5 10 15

El 100% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo.
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Indicador de oportunidad en consulta externa

;El tiempo de espera fue razonable desde que llego hasta que fue atendido?

15 respuesias

@ La hora asignada

@ Despues de 20 minutos
© Despues de 40 minutos
@ Mas de una hora

@ Mo responde

Se encuentra que El 20 % de la poblacidn encuestada no fueron atendidos oportunamente
Nuestros usuarios escriben comentarios positivos

e Gracias por el servicio que hacen con amor y el carifio con que prestan la atencion

SANTA ROSA- URGENCIAS (16 Encuestas)
Indicador de Satisfaccion

: Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital Regional de
Duitama?

16 respuestas

Muy Buena 6 (37.5 %)
Buena 10 {62.5 %)
Regular -0 (0 %) g:iﬂ:nto: 10
Mala |—0(0%)

Muy Mala [—0 (0 %)
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La tabla anterior indica que el 100% de los encuestados, manifiesta que la atencidn recibida en el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo en Urgencias es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

;Le recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

16 respuestias

Definitivamente Si 11 (68.8 %)
Probablemente Si

Definitivamente No

Probablemente No

El 100 % de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama, Sede Santa Rosa de Viterbo en Urgencias.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

e Felicitacidn por pronta atencion y buen trato al Dr Victor y a la enfermera Sandra Vargas

e Los felicito muy buena atencidn del personal de enfermeria y doctores

e Gracias al servicio brindado por vigilantes, enfermeras y médicos hacen una buena labor,
me ayudaron en todo

e Muchas gracias por el servicio oportuno que recibimos de parte del personal que estaba
en el momento de la urgencia

e Laverdad la atencién que recibi fue muy buena, muy amable y unos excelentes
profesionales estuvieron atentos a mi evolucidn y mi respectivo procedimiento, agradezco
el excelente servicio de enfermeria y el doctor en turno.

e Elservicio que recibi por parte de los funcionarios que trabajan acd es muy bueno, me
atienden amablemente y oportunamente

e Laenfermera tiene una manera muy bonita de atender a nosotros como pacientes,
personas asi deberian estar siempre muy profesional en su labor

® Servicio oportuno, puntual, veraz y buena colaboracién del personal administrativo

e Laatencidon fue buenay en un tiempo prudente con personal atento y buena actitud tanto
del médico como de enfermeria
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SATIVA SUR- SERVICIOS AMBULATORIOS (10 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

; Esta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por la ESE Hospital Regional de
Duitama?

10 respuestas

Muy buena 5 (50 %)
Buena 5 (50 %)
Regular
Mala
Muy mala

La tabla anterior indica que el 100% de los encuestados, manifiesta que la atencidn recibida en el
Hospital Regional de Duitama, Sede Sativa-Sur en servicios ambulatorios es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

;Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

10 respuestas

Definitivamente si 9 (90 %)

Probablemente si 1 (10 %)
Probablemente no 0 (0 %)

Definitivamente Mo 0 (0 %)

El 100% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama, Sede Sativasur en servicios ambulatorios.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES.
FEBRERO DE 2022

Durante el mes de Febrero del 2022 se recibieron y tramitaron 18 PQRSDF asi, 4 solicitudes de
manera presencial, 02 via correo electrdnico, 03 a través de los buzones de sugerencias y 9 via
Plataforma WEB

A continuacidn, se presenta listado general de los radicados del mes de Febrero:

Presencial

MEDIO DE FECHA DE NOMBRE USUARIO # TIPO DE
RADICACION N2 RADICACION | Y/O ACUDIENTE Dias PETICION OBSERVACIONES
Reporta Mala Comunicacién
Correo 14 Queja Respecto A La Condicion De Salud
Electrénico 159 1/02/2022 | Jose Patifio Del Usuario
Se Solicita Asignacion De Cita Para
Plataforma 0 Peticiéon | Menor De Edad Para Valoracion
Web 160 2/02/2022 | Juan Jose Molina Preanestesica
Buzén De 7 Queja Refiere Trato Desconsiderado Por
Sugerencias 161 3/02/2022 | Irma Enriquez Parte De Enfermera Rosmery
Buzén De 162 Natalia Gonzales 0 | Felicitacion | Fe'icita Trato Brindado Por .
Sugerencias 3/02/2022 Enfermero Jhon Y Dra Sanabria
Buzén De . . ..., | Felicita Atencién Del Dr Diego
Sugerencias 163 3/02/2022 Lucia Giraud 0 Felicitacion Chow
9/02/2022 | Lara Rodriguez Bulla 0 Peticion Sollc!ta Cita De Especialidad
Web 164 Medica
Libia Rosmira Perilla Reporta Presunto Maltrato Por
Correo 8/02/2022 2 Queja Parte De Servidores Contra
L Vacca .
Electrénico 165 Usuario
Fredy Alberto Rincén . Manifiesta Demoras En Atencién
1 17/02/2022 4
Web 66 /02/20 Rojas Queja De Consulta
167 | 17/02/2022 | Clara Rodriguez Bulla 0 | peticign | >0licita Cita De Especialidad
Web Medica
18/02/2022 Alexander Gémez 0 Peticion Solicitan Control De Gastos De
Web 168 Montoya Soat
Eduardo Hernandez . Reporta Dificultades En Atencién
19/02/2022 1
Web 169 9/02/20 Medina 0 Queja De Recepcion Y Fichero
Ramiro Giovanny " . Reporta Dificultades En Atencion
Web 170 Ayl Alarcon Queja De Urgencias Y Hospitalizacién
Ramiro Giovanny " . Reporta Dificultades En Atencion
Web 171 A Alarcon Queja De Urgencias Y Hospitalizacién
_ 22/02/2022 | Pedro Cepeda 3 Queja Reporta lelclultades Con Auxiliar
Presencial 172 De Enfermeria
22/02/2022 | Gecelly Rincén 3 Queja Reporta lelclultades Con Auxiliar
Presencial 173 De Enfermeria
174 23/02/2022 | Néstor Dario Chaparro 7 Peticion Solicitan No Remitir Usuario De

Nueva Eps Contributivo
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Refieren Trato Displicente Por
175 24/02/2022 | Heriberto Peralta 6 Queja Parte De Vigilancia De Consulta
Web Externa
25/02/2022 Leidy Katherine * sk Manifiesta ,Mal.a Calldlaq De Toma
Presencial 176 Tocarruncho De Ecografia Ginecoldgica

En el mes de Febrero del 2022, se evidencia un aumento de PQRSD en un 220%

Asi mismo se encontrd que la mayoria de eventos reportados por los usuarios que consisten en
quejas relacionadas con dificultades en la comunicacién o interaccién entre colaboradores vy
usuarios o sus familiares

El tiempo promedio de respuesta ante las PQRS es de 4 dias habiles cumpliendo los estandares de
calidad.

BUZONES DE SUGERENCIAS.
FEBRERO DE 2021

Se realizé la apertura de buzones en compafiia del Macro proceso de Humanizacion de la Institucion,
trabajo social y 2 representantes de los usuarios de la Institucién y se encontraron 59
manifestaciones en los buzones de sugerencias de la sede Duitama, 1 manifestaciones en la sede
Santa Rosa y 4 manifestaciones en la sede Sativa Sur, los datos se encuentran representados asi:

* SATISFACCION INSATISFACCION
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Segun lo observado en la grafica anterior, se permite determinar que los indicadores de satisfaccién
medidos a través de los buzones de sugerencias, permiten a los usuarios en su mayoria reportar el
agradecimiento y dejar evidencia de la buena atencién recibida en el Hospital Regional de Duitama
y sus sedes de primer nivel.

Dos de las manifestaciones recibidas a través de los buzones de sugerencias cumplen los criterios
de tiempo, persona y lugar, ademas de otorgar datos de contacto, lo que permitird que estos sean
ingresados como PQRSD y se les dara respectivo trdmite y nimero consecutivo a través del Sistema
de Informacidn y Atencién al Usuario.

La informacion relacionada en este documento fue tomada de los soportes que reposan en carpetas
y en la web de la Institucién.

Asi mismo durante el mes de Febrero del 2022, el Sistema de Informacién y Atencion al Usuario

evidencié un aumento del 134% en las gestiones adelantadas, pues realizé mas de 137 acciones de
informacidn y orientacién sobre servicios estableciendo puentes de comunicacién y gestién entre
los pacientes y sus familiares y la ESE Hospital Regional de Duitama, sus sedes de primer nivel,
incluyendo cambios y correcciones horarios, intermediacidn con las EPS para citas, autorizaciones y
servicios, ubicacién de las diferentes dreas y dependencias del hospital o entidades de la red
prestadora de salud, porcentajes de copagos, requisitos para la atencidn e intermediacidn con otras
entidades, por los medios de participacidn ciudadana habilitados.

En el mes de Febrero del 2022 se realizd la socializacién de Deberes y Derechos a los Usuarios de la
ESE Hospital Regional de Duitama a través material audiovisual distribuido en diversos espacios y
representado de forma directa por medio de capacitaciones llevadas a cabo por funcionarios y
miembros de la asociacion de Usuarios de la Institucidn, por medio de comparendos pedagdgicos
para los usuarios que no asisten a las consultas de consulta externa y a través de la labor cotidiana
de los equipos de Humanizacién y Atencién al Usuario a un total de 39 usuarios registrados en
listados y a través del funcionamiento de las areas funcionales, representando los avances de la
consolidacioén asi:

INTERNACION
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(Conoce cuales son sus deberes y sus derechos comao usuarios?

75 respuestas

®si
@ No
@ Noresponde

URGENCIAS

iConoce cuales son sus deberes y derechos como usuario?

82 respuestas

®5si
® Mo
© NoResponde

Ano 2019
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AMBULATORIO

;Conoce cuales son sus deberes y sus derechos como usuario?

77 respuestas

®si
® No
@ Mo Responde

Lo anterior demuestra que el area de mayor afianzamiento de los derechos y deberes de los usuarios
en el mes de febrero es en los Servicios de Internacidén y la que requiere mayor atencién es
Urgencias.

Amablemente,

Daniel Sebastian Fuentes Martinez
Lider del Sistema de Informacion y Atencidn al Usuario
Hospital Regional de Duitama



