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SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO — SIAU
INDICADORES DE SATISFACCION OCTUBRE DE 2022

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 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 esta basado en la informacion suministrada en 312 encuestas realizadas a
los usuarios que demandaron servicios en el mes de Octubre de 2022 en las tres sedes.

De los 312 usuarios encuestados, 304 estan satisfechos con la atencion recibida.

De los 312 usuarios encuestados, 310 recomendarian al Hospital Regional de Duitama con sus
amigos o familiares.

A continuacion, se relaciona la tabla de semaforizacion obtenida por servicio y sede de los
indicadores de calidad

SERVICIO INDICADOR
Satisfaccion Recomendacion

DUITAMA INTERNACION

DUITAMA URGENCIAS

DUITAMA AMBULATORIO

SANTA ROSA URGENCIAS

SANTA ROSA AMBULATORIO

SATIVA SUR AMBULATORIO

TOTAL:
312 ENCUESTAS

Se puede determinar que ningun servicio se encuentra debajo del indicador de excelencia.

A continuacion se relacionan cada uno de los servicios de acuerdo a las respuestas que requieren
atencion y a los indicadores de calidad correspondientes.
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DUITAMA- URGENCIAS (80 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

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

20 respuestas

Muy Buena

Eugna 21 (263 %)

Segular
Mala

Muy Mala

La tabla anterior indica que el 91.3% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama es buena y muy buena.

Indicador de Recomendacion

iLe recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS7? |£] Copiar

20 respuestas

Definitivaments Si 68 (85 %)

Probablemente Si 13 (16,2 %)

Definitvamante Mo

Probablemsante Mo

El 100% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.
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Reconocimiento Deberes y Derechos

:Conoce cuales son sus deberes y derechos como usuario? @ Copiar

80 respuestas

El gréafico anterior indica que el 78.8% de los encuestados, manifiesta que conoce cuales son sus
deberes y derechos como usuario en el Hospital Regional de Duitama.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:
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La atencion fue muy rapida, gracias

Felicitacion y agradecimiento a todo el servicio por la atencion

Desde que he conocido el hospital hace varios afos, me han atendido muy bien, gracias.
Atienden al pobre y al rico por igual.

Agradecidos por el servicio brindado excelente servicio muchas gracias a todos los médicos
enfermeros que nos han atendido

Felicito al personal del Hospital Regional Duitama por su atencién y su gran carisma, bondad y
humildad, asi los pacientes y personas que los acompafan a los doctores por su experiencia y
sabiduria que tienen "Dios los bendiga siempre"

Me parece que la atencidn por urgencias del hospital fue muy buena pues hubo que esperar,
pero es muy entendible, el personal de ortopedia muy bueno.

Muy bueno por todo el personal magnifico atencion

Felicito al personal médico por su dedicacién, amabilidad y cultura

Los servicios en el hospital son muy buenos todo el personal son muy atentos con los
pacientes

La atencion de los médicos y enfermeras es muy bueno las instalaciones son muy comodas y
muy limpias

El servicio ha sido amable y puntual

Gracias por la atencion prestada

Satisfecha con la atencion, muchas gracias

Me parecid muy buena la atencidén e informacion por parte del equipo médico a pesar del
numero de pacientes que llegan para ser atendidos muchas gracias

Estoy muy agradecida con la atencion de mi bebe son muy atentos y amables gracias hospital
regional de Duitama

Muy bueno por todo el personal magnifica atencion

Me parecid que la atencidn por urgencias del hospital fue muy buena pues hubo que esperar
pero eso es muy entendible, el personal de ortopedia muy pero muy bueno

Agradecida por el servicio brindado muy excelente servicio muchas gracias a todos los médicos
y enfermeros que nos han atendido

Todo a conformidad

Todo muy bien

Fui atendida amablemente

Ao 2018
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% Muy buena la atencidon ha mejorado mucho, la atencién fue rapida y de calidad

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

# Capacitar a todo el personal en el trato Que haya mas organizacion en la parte de enfermeria en
urgencias. Felicitar al equipo de sala de observacion todos enfermeros y médicos son muy
profesionales.

% Que la parte médica sea mas numeérica, ya que hay muy pocos médicos para la atencion de los
pacientes y la carga laboral de los médicos es demasiada pero en su totalidad muy bueno el
servicio agradezco a sus servidores.

% Que el tiempo en el que se espera para ser hospitalizado sea mas corto ya que hay mucha demora

para tal fin y teniendo en cuenta que la persona que es atendida es un adulto mayor con

enfermedad grave

Un poquito de demora pero lo importante es que al usuario lo atiendan y le presten atencion.

Por favor ser mas condescendientes y brindar atencion mas oportuna con todos los pacientes en

especial si sufren de enfermedades crénicas como diabetes porque su vida corre mucho peligro y

estén pendientes se pueden complicar debido a la enfermedad

%  Se necesitan mas especialistas segln la necesidad de cada paciente hay mucha espera para dar

respuesta segun su condicion

Para mi deberian decir mas o menos el tiempo que se demora la entrega de resultados que vuelva

a verlo el doctor tratante, pues es muy frustrante no saber qué pasa con el paciente.

Que los especialistas estén mas pendientes de los pacientes

Agilizar mas la atencion y mas informacion para saber sobre mi salud

El dia lunes 26 de septiembre del 2022 traje a mi hija a urgencias todo fue en lo normal hasta que

el doctor de turno de nombre Camilo me le grito a mi nifia, le hice el reclamo y lo que contesto es

que se encontraba muy cansado... De igual el resto del personal fueron muy amables y cordiales,
hoy estoy nuevamente en urgencias y todo va bien, muchas gracias.
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DUITAMA- SERVICIOS AMBULATORIOS (80 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

:Estd usted satisfecho con la atencidn y el servicio prestado por la ESE Hospital |_D Copiar
Regional de Duitama?

80 respuestas

Muy buena T1 (888 %)
Busna 782 %)
Reqular 2(2.5%)

Mzla (D)

Muymals |[—0{D%)

La tabla anterior indica que el 97,5% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.
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Indicador de Recomendacion

iLe recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? |D Copiar

80 respuestas

Definitvamante si TE{ET.8 %)
Probablemante si 2(2.5%)
Probablementz no [0 {0 %)
Definitvamsante Mo 040 %)
0 20 40 &0 80

El 100% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.

Reconocimiento de Deberes y Derechos

iConoce cuales son sus deberes y sus derechos como usuario?

80 respuestas

[ R
i No
@ Mo Responde

El grafico anterior indica que el 85% de los encuestados, manifiesta que conoce cuales son sus
deberes y derechos como usuario en el Hospital Regional de Duitama.
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Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:
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Felicito al hospital, personal y a su servicio prestado

Felicitaciones al personal, en especial a la senorita de oficina del SOAT, muy amable y lo guia
a uno muy bien.

Fui atendido rapido y todo sali6 muy bien, no tuve que esperar

Felicito al hospital regional de Duitama porque esta brindando una de las mejores atenciones
en el departamento

Felicito por la atencion, la cita me la iban a dar a Tunja y afortunadamente el hospital me
atendid y ahorre tiempo y dinero

Felicitar al personal que me recibié para el procedimiento, ya que fueron muy amables desde
el momento de mi llegada al hospital.

Ha mejorado mucho el servicio

Atender a la hora que lo citan a uno muchas gracias

El servicio muy bueno

Todo bien organizado dado desde la entrada, hasta el momento de entregarle las formulas
excelente atencién

Me parece que el hospital regional es muy buena, tanto en la atencion, muy rapida y su buen
servicio

Me siento conforme con la atencion prestada en esta institucion

Muy buena atencién

Felicitar por un personal excelente amable, Dios les bendiga y gracias por cuidar de la salud de
sus pacientes

Gracias por su atencion muy equilibrada muy responsable y gracias por sus servicios

Felicito de una manera agradecida por la labor que desempefia cada uno del cuerpo
administrativo del hospital regional de Duitama. También agradezco por la manera en la que
atienden a sus pacientes y mas que todo por esa paciencia. Dios les siga bendiciendo y dando
mucha inteligencia para que puedan seguir ayudando a las personas que las necesitan.
Felicitaciones por su atencion es muy confortable y atendié con amabilidad

Me encuentro muy satisfecha con el servicio

Gracias por el buen servicio y cortesia de personal de cirugia ambulatoria

En esta institucion varias veces con varios familiares y pues me ha parecido muy buena la
atencion oportuna, ojala sigan asi muchas gracias

Buen servicio y esperando que la cirugia de mi esposa sea un éxito, felicitaciones por el
servicio brindado

Muchas gracias por la atencion y colaboracion prestada por parte de enfermeria y al médico
Diego Show ya que nos brindan una atenciéon muy buena gracias

De urologia me ha parecido que la atencion ha sido oportuna

Felicito a la atencion de su personal de la institucion por su amabilidad e interés por la
atencion del paciente en cuanto a su tratamiento y atencion con las citas medicas

Muy buena la atencion

Buena la atencidén prestada, gracias

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:
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La atencidn prioritaria y la actitud del personal es de muy mala calidad en consulta externa. El area

de cirugia ambulatoria tiene un muy buen manejo y su calidad humana es muy buena.

La atencién prestada es excelente lo Unico es que nos citaron a una hora establecida y llegaron

minutos después

Ao 2018
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%  La institucion deberia contratar mas profesionales para que los tiempos de asignacion de citas no
sean tan demorados

% Muy complicado para pedir una cita por teléfono mas de 50 minutos esperando es decir que un
usuario que no tenga minutos suficientes en el teléfono no podra solicitar una cita por ejemplo los
usuarios del campo, deberian estudiar este problema y buscar pronta solucién. Gracias

. Afio 2018

DUITAMA- INTERNACION (80 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

iEsta usted satisfecho con la atencion y el servicio prestado por |a ESE Hospital |£] Copiar
Regional de Duitama?
A0 respuestas

Muy Buena 51 {83.7 %)

Busnz 29 (363 %)
Regular

Mala

Muy Mala

La tabla anterior indica que el 99% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en el
Hospital Regional de Duitama es muy buena y buena.

Indicador de Recomendacion

iLe recomendaria a sus familiares y amigos ésta IPS? |£] €

B0 respuestas

Definitvamenie si 70 (87.5 %)
Prabablements Si
Probablemnte Mo
Cefinitvamsanta Mo 1013 %)
0 20 40 a0 80

El 98.8% de los encuestados, manifiesta que probablemente o definitivamente recomendaria el
Hospital Regional de Duitama.
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Reconocimiento de Deberes y Derechos

;Conoce cuales son sus deberes ¥ sus derechos como usuarios?

80 respuestas

@S
i Mo

Mo responde

El grafico anterior indica que el 88,8% de los encuestados, manifiesta que conoce cudles son sus
deberes y derechos como usuario en el Hospital Regional de Duitama.

Indicador de Satisfaccion de la Alimentacion

;Considera adecuada la alimentacion en el servicio de hospitalizacion de acuerdo a
su diagnostico?

80 respuestas

@5
@ Mo

Mo responde

Se observa que el 92,5% de los encuestados, considera adecuada la alimentacion proporcionada
en el Hospital Regional de Duitama.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:
&

% Agradecimiento por tener en cuenta mi cumpleaios sin importar que me encontrara hospitalizado
gracias al personal de humanizacién

Gracias por la colaboracién de humanizacion

Un agradecimiento a todos las personas que trabajan en este hospital por sus servicios y todas las
atenciones que se brindaron muchas gracias y miles de bendiciones

Un agradecimiento

Buena la atencion recibida por todos gracias

Felicitaciones a humanizacion por las gestiones realizadas
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Buena atencion y gestién de la sefiorita de humanizacion

Muchas gracias por la atencion prestada muy buen servicio b2 muy formales

Felicitaciones por los servicios prestados

Muchas gracias por su servicio y atencidon gracias a las enfermeras por su buen servicio excelente
labor Dios les bendiga y les conceda salud

Gracias por su amabilidad y su atencién

Mi persona Yuizal Amaya le agradezco por la atencién y buen cuidado mientras estuve en el
servicio B2

Gratamente sorprendido por la atencion y la diligencia del personal del servicio del b2

Los felicito por su buen comportamiento y sus actividades que prestan en sus labores diarios
Felicitaciones por su trabajo y buen trato a los pacientes bloque b2

Muy agradecido por la atencién de médicos y enfermeras gracias por su atencién b2

Fui atendida amablemente

Enfermeras muy lindas y amables

Me atendieron muy bien y con gran ayuda de todo el personal.

Muchas felicitaciones al personal que labora en este blogue médicos, jefes, auxiliares de terapia y
demas. Gracias

Agradecer a la institucion y personal del servicio por su labor y atencion a los pacientes muy
satisfechos y gratos por el trato y la atencion

Le doy gracias a todo el personal de enfermeria por cuidar tan bien a mi abuelita

Gracias por su buena atencién y su amabilidad de enfermeria y doctores y los demas trabajadores
y su buena calidad al referirnos a nosotros

Muchas gracias por el servicio

Gracias a dios primeramente y gracias al grupo de profesionales que me atendieron muchas
felicitaciones

Es un hospital muy bueno y ayuda a mucha gente que lo necesita

Muy buena la atencion

Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar
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La alimentacién es muy mala, la sirven fria. La carne grasosa es fea. No me alcanzaron el
desayuno y el almuerzo de dos dias, el arroz sabe a bolsa. Llega tarde la alimentacion.

Fria la comida

Algunas enfermeras se colocan bravas

Enfermera un poco brusca para pasar el medicamento

Alimentacién fria, demasiado fria se entiende que debe ser baja en sal pero el caldo es solo
agua y frio... Terrible

Se sugiere que el personal de vigilancia sea mas humano

El personal a veces responde de manera defensiva deberian capacitar en comunicacién
asertiva sobre todo con adultos mayores que se les dificulta captar la informacion
rapidamente. Gracias por su atencion

Una enfermera fue muy brusca con la nifia en horas de la madrugada.
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SEDES INTEGRADAS DE PRIMER NIVEL
SANTA ROSA- SERVICIOS AMBULATORIOS (21 Encuestas)
Indicador de Satisfaccion

iEsta usted satisfecho con la atencidn v el servicio prestado por la ESE Hospital |D
Fegional de Duitama?

21 respuestas

Muy buena 13 (81,8 %)
Buena
Regular

Mala

Muy mala

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

Indicador de Recomendacion

ilLe recomienda a sus familiares y amigos esta IPS7? |£] Copiar

21 respuestas

Definitvammente si

20 (85.2 %)
Probablemente si 1(4.5%)
Frobablementz no [—0 {0 %)

Definitvamente Mo 0 {0 %)

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

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

i

Muy buena atencion gracias La atencion brindada por el personal es muy buena

La atencion que he recibido es muy buena, que sigan mejorando para todos los usuarios
La atencidon que brindan es muy buena

Muy buena la atencién prestada por el personal especialmente laboratorio clinico

La atencion es satisfactoria

it e e
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SANTA ROSA- URGENCIAS (25 Encuestas)
Indicador de Satisfaccion

iEsta usted satisfecho con la atencidn y el servicio prestado por la ESE Hospital |D
Regional de Duitama?

25 respuestas

13 (52 %)

Muy Buena

Buenz 144 %)

Regular
Mala

Muy Mala

La tabla anterior indica que el 96% de los encuestados, manifiesta que la atencion recibida en elHospital
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? |D ¢

25 respuestas

Defintivamentz Si 18 (72 %)
Frobablements Si

Definitvamente Mo

Probablemente MNo

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

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

i

Muy buena atencion y calidad en todo lo que dice cada integrante

La atencion fue muy buena frente a como me atendieron fueron muy amables, las enfermeras el
medico todo fue muy bueno

Deseamos de corazon las instalaciones se mejoren ya que brinda una mejora a la comunidad
santarrosefia, la atencion es vital y mas estando en nuestro municipio contar con el servicio es
vital. Felicitaciones al personal en general se necesitan prestadores como ustedes eficientes,
alegres, colaboradores y con entrega

[t

i

i

La atencién fue buena
Todos fueron amables y comprensivos, ademas nos atendieron de forma oportuna y sin demoras.
Muchas gracias a todos

]
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# No tengo ninguna queja, cuando he venido me han tratado bien

#  Excelente atencién, excelente personal, muy atentos Dios los bendiga y gracias por el servicio
% Me parecié muy bueno el servicio

Excelente atencion del personal de salud, felicitaciones.

Fue muy buena la atencion por parte de la enfermera y del doctor

Muy bueno el servicio

Fue buena la atencion por el médico y el personal de enfermeria

Ao 2018
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Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar

0

% Que el hospital y el personal den a conocer donde se encuentra el buzén de sugerencias.
% Seria bueno que la prestacion del servicio fuera mas rapido.

SATIVA SUR- SERVICIOS AMBULATORIOS (26 Encuestas)

Indicador de Satisfaccion

;Esta usted satisfecho con la atencidn y el servicio prestado por la ESE Hospital |_D
Regional de Duitama?
26 respuestas
Muy buena 10 (38,5 %)
Bugnz 16 (81.5 %)
Regular

Mala

Muy mala

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

Indicador de Recomendacion
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¢Le recomienda a sus familiares y amigos esta IPS? |_|] Copiar

26 respuestas

Definitvamente si 23 (B35 %)
Frobablemente si 27,7 %)
Frobablements no

.......

Definitivamante No 00 %)

El 100% de los encuestados, manifiesta que definitivamente recomendaria el Hospital Regional de
Duitama, Sede Sativasur en servicios ambulatorios.

Nuestros usuarios escriben comentarios positivos:

B

Excelente servicio

Felicitaciones porque atienden bien

Buena atencion me han atendido debidamente y como corresponde, me alegro de ser atendido en
este hospital

Me agrada la atencion en el hospital, también es de buena calidad las atenciones dadas por las
personas en el hospital

Felicitar por la atencién prestada en medicina

Respeto a mi como sefiora Bertha Rios, la atencidn es muy buena y cada una de las personas aqui
me tratan muy bien y son muy amables

Buena, con cada atencion a mi grupo familiar

Felicitacion por la buena atencion al personal de asistencia ya que estan pendientes del estado de
salud

Bien atendida

Felicitaciones porque lo atienden a uno muy bien

Felicitaciones porque asiste a la cita y le dan sus medicamentos
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Nuestros usuarios observan aspectos para mejorar:

#  No salen las citas rapido con el especialista

Que se tomen los examenes de la prdstata en este lugar para no desplazarse



Hospital

Regional de Duitama

Cuidar tu salud,
nuestraprioridad.

Ao 2018

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES.
OCTUBRE DE 2022

Durante el mes de Octubre del 2022 se recibieron y tramitaron 10 PQRSDF asi:

Listado general de los radicados del mes de Octubre

Usuaria sugiere reducir las

282| 6/10/2022|Ludy Patifio Facturacién Cerrado fotocopias solicitadas 2
Funcionario reportala no
283| 6/10/2022|William Lopez entrega de historia clinica de
Facturacién Cerrado paciente 8
Usuario reporta inconformidad
284 6/10/2022|Jaqueline Rojas con enfermera en atenciones
Enfermeria Cerrado del 23 de enero 11
Usuario requiere ser informado
7/10/2022(Alonso Aguirre Pérez del pagador de atenciones
285 Referencia Cerrado medicas 10
12/10/2022 Nestor David Higuera ' ' Usuari.o §olicita cita con'
286 Gonzalez Citas medicas Cerrado especialista en ortopedia 1
. Reporta insatisfaccion con
Hector Anibal o,
18/10/2022| . atencidén y conductas no
Cristancho B . .
287 Enfermeria Abierto humanizantes
Programacion de Requiere programacion de
288| 18/10/2022|Juan Gabriel Nifio cirugia Cerrado procedimiento quirurgico 9
Remision por competencia a
289| 20/10/2022|Maribel Rozo Garnica [SIAU Cerrado Sanitas EPS 0
Reporta dificultades en el
290| 27/10/2022|Lizeth Johanna Dallos |Enfermeria Abierto proceso de atencion
Nestor David Higuera Usuario solicita cita con
291| 31/10/2022|Gonzalez Citas medicas Cerrado especialista en ortopedia 0

Se identifica que la mayoria de eventos reportados por los usuarios que consisten en quejas que
ocurrieron o estan relacionados con el area de Hospitalizacion en la sede principal de Duitama.

El tiempo promedio de respuesta ante las PQRS recibidas y tramitadas el mes de Octubre del 2022
es de 5 dias habiles cumpliendo los estandares de calidad y la normatividad vigente.
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Asi mismo durante el mes de Octubre del 2022, el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario
realizd mas de 259. acciones de informacion y orientacion sobre servicios estableciendo puentes de
comunicacion 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, 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 atencion e
intermediacion con otras entidades, por los medios de participacién ciudadana habilitados.

Amablemente

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

Elaboro: Juliana Sofia Herrera
Profesional de Apoyo
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