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1. RESPONSABLES

Oficina de Atencion al usuario y ciudadano- Experiencia del usuario

2. PRESENTADO A.

Equipo directivo
Comité de lideres administrativos y asistenciales.
Comité de ética hospitalaria.

Asociacion de usuarios HRD.

3. PERIODO DEL INFORME.

El informe de satisfaccidon presentado corresponde al mes de Febrero del afio 2025 en concordancia
con las estrategias implementadas por la E.S.E Hospital Regional de Duitama para contribuir al
mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos de los diferentes servicios que presta,
mediante la aplicacion y medicion de la satisfaccion de nuestros usuarios y a partir de resultados
identificar las fortalezas, debilidades y por ende oportunidades de mejora que conllevan a optimizar
su prestacion del servicio.

A continuacion, se dan a conocer el comportamiento de los resultados de las encuestas de satisfaccion
realizadas desde el 1 de Febrero al 28 de febrero del afio 2025 en el Hospital Regional de Duitama y
sus Unidades Basicas de Atencion.

4. OBJETIVO.

Dar seguimiento al Plan de mejoramiento continuo en la calidad de prestacion del servicio por medio
de la aplicacion de 160 encuestas de satisfaccion en el Hospital Regional de Duitama y sus Unidades
Basicas de Atencion.

5. INFORME GENERAL.

El siguiente informe esta basado en la informacion suministrada en 160 encuestas realizadas a los
usuarios que demandaron servicios en el mes de vigente en las tres sedes. De los usuarios
encuestados, 155 estan satisfechos con la atencion recibida y 158 recomendarian al Hospital
Regional de Duitama y sus Unidades Basicas de Atencidon con sus amigos o familiares.

A continuacion, se relaciona la tabla obtenida por servicio y sede de los indicadores de calidad.
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SEDES SATISFACCION RECOMENDACION
URGENCIAS 90% 93%
S.AMBULATORIOS 96% 100%
HOSPITALIZACION 100% 100%
SANTAROSA 96% 96%
SATIVASUR 100% 100%

Para el mes de febrero las sedes y servicios mantuvieron sobre el 90% en la medicion,

A continuacién, se relacionan cada uno de los servicios de acuerdo a las respuestas que requieren
atencién y a los indicadores de calidad correspondientes.

6. INDICADOR DE SATISFACCION

SoORERQ ¢Esta usted satisfecho con la atencidn y el servicio prestado
por la ESE Hospital Regional de Duita
24
16
13
2 1 1 1
URGENCIAS S.AMBULATORIOS | HOSPITALIZACION SANTAROSA SATIVASUR
B Muy Buena 16 24 14 13 31
B Buena 13 7 18 18 1
O Regular 2 1
Mala 1 1

Tabla 1. Satisfaccion del servicio

Al medir el indicador de satisfaccion promedio se observa una medicion estable.
En la comparacion de las respuestas entre muy buena y buena, las respuestas —Muy buena- tienen
mayor incidencia en los servicios prestados en la sede de Sativasur y el servicio de hospitalizacion.
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7. INDICADOR DE RECOMENDACION

Tabla 2. Grafica de recomendacion del servicio

FEBRERO ¢le recomendaria a sus familiares y amigos éste hospital? 31 32
2025

8

-
URGENCIAS St AMBULATORI HOSPITALIZACI

SANTAROSA SATIVASUR

M Definitivamente Si
EProbablemente Si

(2

(0N}
27 31 32
5 1

[N NS
=

Probablemente No

Se puede observar en el grafico que existe una mayor proporcidon de usuarios que indican que

DEFINITIVAMENTE SI recomendarian la institucion y cada uno de los servicios en especial en las
Unidades Basicas de Atencion.

PARTICIPACION CIUDADANA

FEBRERO ¢Sabia usted que tiene derecho a acceder a una segunda opinién sobre los
2025 conceptos o tratamientos propuestos en su atencion?

100,0%
90,6%

90,6%
71,9%
59,4%
40,6%
28,1%
9,4% 9,4%
Si No

IIRGENCIAS

SANMRIIATORIOS HOSDITAILIZACION

SANTARQOSCA SATIV/ASLIR
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Tabla 3. Reconocimiento del derecho a la segunda opinién

En términos generales, la mayoria de los usuarios conoce el derecho a la segunda opinion factor
fundamental en cuanto a la identificacion de sus derechos en la institucién, sin embargo, es
importante continuar fortaleciendo estas socializaciones para que los usuarios lo conozcan.

FEBRERO 2025 ¢ Sabia usted que tiene derecho a acceder a una segunda opinion sobre los conceptos o

tratamientos propuestos en su atencion?

100,0%

90,6% 90,6%

71,9%
59,4%
40,6% m
m 281%
9,4% 9 4%

Si No Si No

Si

URGENCIAS S.AMBULATORIOS HOSPITALIZACION SANTAROSA SATIVASUR

Tabla 4. Reconocimiento de derechos y deberes

¢ Que tanto conoce sus deberes y sus derechos como usuario?

FEBRERO 2025

81,3%
81%

65,6%
58.4%
463%
3%
281% o
16,6% 15.6%
125/ 125/ 10 |
94% 94%
63%  63% 63/
E E 31% 3,1% 31% 3,1% 3.1%
LR I1 mt l [ K} |

LR |
10 9 8 7 6 7 10 7 8 7 6

URGENCIAS S.AMBULATORIOS HOSPITALIZACION SANTAROSA SATIVASUR
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En el marco del abordaje de esta pregunta se destaca que la gran mayoria de los usuarios conocen
sus derechos y deberes, no obstante, de debe continuar fortaleciendo la identificacion de los mismos
en los distintos servicios.

8. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

La ESE Hospital Regional de Duitama recibe, tramita y da respuesta a las manifestaciones de sus
usuarios puestas en conocimiento del Sistema de Informacién y Atencién al Usuario por medio de los
diferentes espacios habilitados: Lineas telefonicas, pagina WEB, Redes Sociales, Buzones de
Sugerencias y de forma presencial.

En la Tabla 5. Se muestra la cantidad de PQRSDF recibidas en el trascurso del mes con un total 32
manifestaciones. Lo anterior se puede observar representado asi:

Gréfica 5. Listado de PQRS de la vigencia

DB o B Fecha creacion Tipo B NombresyApelidos B Nimerodeldentificacin [ Descripcion
w s poses 8 | Neimy Bisabethafcaroledl 16381383 fondica 10 huanates. fica
colaboradores
B0 050040 [2025-02-28 1 Queja Edisson Gustavorinconzea 1052393452 Horarios de visita
) o Demora en la atencion consulta
B (200500 2050028 1 Queja Sebastian Medina 1007395259
externa
) o Demora en la programacion de
124 2050035 |2005-02-25 10 Queja (Gloria emilcen osoromanco 43600364 o
(ita medica
46 05007 (20250218 8 Queja Ihon Jairo Mesa Guaugue 1052384142 Demora en 3 atencion
) WaTa— Catama— COmeao] )
417 2005008 |2005-02-18 9 Queja i 52961029 Conductas no humanizantes
40 (0050020 [205-02-11 2 Queja MAGDA ROCIO MARTINEZ DIAZ  {1053607730 Demora en la atencion
s s m Qe CLAUDIA ESPERANZA RODRIGUEZ T Pemora Ien la programacion de
GALVIS cita medica
0 s poseds 9 Qe LEONARDOMURCZBECERRA (807709 Demara e a progamadon de
(ita medica
a4 2005005 20050014 1 Queja Liliana Reyes 1052409172 Coductano humanizante
o oS s 0 |oep tleyMelisa Nontaier 1002462554 D,:m‘”ad,e" s programacon e
cita medica
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a0 050081 (2050022 il Queja WILLIAMSILVA 31314 Adaracion de diagnostico
Demora en atencion de
urgencias

08 (20250019 2050209 9 Queja Anavictoria cardenas 6665725

lingela Daniela Corredor Nova -
Alejandra Corredor Nova

, Marcela ~ Andrea  Corredor _
a8 (20050009 2050219 8 Queja 6.671138 Conductas no humanizantes

07 2050018 [2025-00-06 i Queja 1052406553 - 100458180 Conductas no humanizantes

Gutirrez
, _ Mala presentacion de aso
e s s 1 Queja (Giovanna Moreno 1030674280 e
o s b % e LUZ  MARINA  BALAGUERA S Dlemoralen la programacion de
AMADO (itamedica

32 (20050043 J205-00-28 0 Queja Luis Fonseca . Conductas no humanizantes

El tiempo promedio de respuesta ante las PQRS recibidas y tramitadas en el mes es de 7 dias
habiles cumpliendo los estandares de calidad y la normatividad vigente.

9. BUZONES DE SUGERENCIAS.

En el mes de febrero se realizo la apertura de buzones mensualmente en compaiiia y como garantes
del proceso, la referente de la voz del usuario de la Institucién, uno o mas representantes de la
asociacién de usuarios de la Institucién y el lider de experiencia del usuario.

Se encontraron en total 154 manifestaciones en los buzones de sugerencias en las 3 sedes de las
cuales se realiza el consolidado para elegir los servicios y colaboradores mas felicitados.

Las manifestaciones de agradecimiento y los reconocimientos que los usuarios realizan a los servicios
son publicadas en el mural de felicitaciones de la Institucion, el top tres se publica en el tablero de
honor de manera bimensual como lo describe el programa de humanizacion promoviendo la cultura
de servicio y la humanizacién a todos los niveles; asi mismo las felicitaciones que refieren
directamente a un colaborador conllevan agradecimientos proveidos directamente por la gerencia del
Hospital.

10. GESTION DE BARRERAS ADMINISTRATIVAS

Asi mismo durante el mes de Febrero del 2025, el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario
realizd mas de 188 acciones de informacion y orientacion sobre servicios estableciendo puentes de
comunicacién y gestion entre los pacientes y sus familiares y la ESE Hospital Regional de Duitama,
sus sedes de primer nivel, incluyendo cambios y correcciones 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 atencién e
intermediacion con otras entidades, por los medios de participacion ciudadana habilitados.
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Las principales barreras gestionadas por el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario y
Ciudadano corresponden a las siguientes caracteristicas de acuerdo a los usuarios que solicitaron el

servicio asi:

Gréfica 8. Top de gestion de barreras administrativas

Orientacidn al usuario acerca de trdmites médico/administrativos.

Gestidn administrativa externa (ordenes medicas de otras instituciones, au-
torizaciones, certificados, MIPRES, programacion de citas,etc)

Correccion de orden médica *especialidad*

Impresion drdenes médicas (6rdenes, incapacidades)

Ampliacién de HC
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