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Hospitalizacion
Consulta Prioritaria
Cirugia ambulatoria

Unidad de Cuidados Intensivos
Farmacia A

Urgencias
Transicion de urgencias

Sede ambulatorias
Giron/conucos
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’NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL POR SERVICIO
PRIMER TRIMESTRE 2023

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL POR SERVICIOS
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SERVICIOS HOSPITALIZACION URGENCIAS SERVICIOS TRANSICION DE CX AMBULARORIA FARMACIA

AMBULATORIOS AMBULATORIOS GIRON URGENCIAS
CONUCOS
SE REALIZA PROMEDIO DEL PRIMER TRIMESTRE DE 2023 DE CADA UNO DE LOS SERVICIOS ..
ENCUESTADOS DE LA CUB. LOS SERVICIOS CON UN NIVEL MAS ALTO EN LA SATISFACCION SON oe

CIRUGIA AMBULATORIA'YY FARMACIA.
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SATISFACCION HOSPITALIZACION PRIMER
TRIMESTRE 2023




INDICE DE SATISFACCION MENSUAL
HOSPITALIZACION

HOSPITALIZACION
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ENERO FEBRERO MARZO

De 294 usuarios encuestados en el primer trimestre de 2023, 277 usuarios se encuentran satisfechos con la
atencion recibida en el servicio de hospitalizacion lo que corresponde a un 96,03%.
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90.00%

88.00%

debajo del 90% afectando el nivel de satisfaccion global. (
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OIﬂﬁICE COMPARATIVO SATISFACCION MENSUAL HOSPITALIZACION
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B ENERO MWFEBRERO m MARZO

Se socializa indice comparativos de los tres ultimos afios (2021-2023) respecto al nivel de
satisfaccion, las sugerencias mas relevantes de los usuarios son:
« No hay suficientes almohadas

« Inoportunidad en la asistencia al timbre

« Demora cambio de sabanas

 El mismo menu del almuerzo para la cena



INDICE COMPARATIVO SATISFACCION MENSUAL

Informacion medica confusa

Comida fria

Mala actitud del personal de enfermeria

 Los médicos no hacen rondas

 Adecuacion de otro mueble para acompahantes

« Sabanas rotas y en mal estado <

» Personal de enfermeria ponen apodos al referirse a los
pacientes "mama o papa”
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k INDICE DE SATISFACCION MENSUAL UCI
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ENERO FEBRERO MARZO

98.60%

De 264 usuarios encuestados en el primer trimestre de 2023, 259 usuarios se /‘
encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servicio de UCI lo que
corresponde a un 99%. Se evidencia leve disminucion en el nivel de satisfaccion, segun
las encuestas realizadas los usuarios reconocen el buen trato y oportunidad de la .
atencion.
« Aumentar el tiempo de visitas N
- El trato por el personal de enfermeria es hostil en ocasiones p 'Y
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Se socializa indice comparativo de los tres ultimos afios (2021-2023) respecto al nivel de
satisfaccion, nos mantenemos por encima de la meta establecida que es el 90%. 0.
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97%

De 294 usuarios encuestados 286 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servicio de
urgencias lo que corresponde a un 97.53% del primer trimestre de 2023. Se evidencia tendencia a la

baja en la satisfaccion global del servicio de urgencias, el cual el item de OPORTUNIDAD en la /‘
atencion afecto la misma.

A través de las encuestas los usuarios manifiestan:

Espacios mas adecuados para esperar-sala de espera pequena
Demora en la atencion medica.

No brindan informacion clara el personal medico

El personal asistencial no se presentan
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SATISFACCION
CIRUGIA
AMBULATORIA PRIMER
TRIMESTRE 2023




.. INDICE DE SATISFACCION MENSUAL CIRUGIA
AMBULATORIA 2023

CIRUGIA AMBULATORIA
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ENERO FEBRERO MARZO

De 238 usuarios encuestados 236 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el
servicio de cirugia ambulatoria lo que corresponde a un 99.5% en el primer trimestre de 2023.

99.00%
98.80%

98.60%

98.40%

Las encuestas de satisfaccion de cirugia se mantienen con un satisfaccion alta, el cual,<se.
evalla la calidad en la atencidon durante el procedimiento, NO se evallua el tiempo de
oportunidad en la asignacion de programacion quirurgica.
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CIRUGIA AMBULATORIA
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EENERO M FEBRERO ® MARZO ’

Se socializa indices comparativos de los tres ultimos anos (2021-2023) respecto al n'fl e
satisfaccion, nos mantenemos por encima de la meta establecida que es el 90%, con tendenci
alta en relacion con los anos anteriores.
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SATISFACCION FARMACIA PRIMER
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INDICE DE SATISFACCION MENSUAL FARMACIA 2023
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ENERO FEBRERO MARZO

De 285 usuarios encuestados 283 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servic'g‘ de
farmacia lo que corresponde a un 99.50% en el primer trimestre de 2023. O

- - - - T 4 - < *
Servicio que se caracteriza por una satisfaccion del 100%, los usuarios reconocen la agfi
oportunidad y buen trato.



. .
%INOGICE COMPARATIVO SATISFACCION ANUAL FARMACIA

Titulo del grafico

100% 100% 100% 100% 100%

100%
99.5%
100%
99%
99%
99%
98%

98%

- .

97%

2021 2022 2023

99.00%

xX

X

X

xX

B ENERO mFEBRERO m MARZO

Se socializa indice comparativos de los tres ultimos anos (2021-2023) respecto al niv
satisfaccion, nos mantenemos por encima de la meta establecida que es el 90%, se mantiene
una satisfaccion promedio del 99%.
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SATISFACCION SERVICIOS

AMBULATORIOS SEDE CONUCOS
TRIMESTRE 2023
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INDICE DE SATISFACCION MENSUAL SERVICIOS
AMBULATORIOS SEDE CONUCOS 2023

SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE CONUCOS
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ENERO FEBRERO MARZO

De 297 usuarios encuestados 278 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servicio

ambulatorio sede conucos lo que corresponde a un 95.30% en el primer trimestre de 2023. ‘
Se evidencia tendencia a la baja con relacion a los meses anteriores, se observa que los Items la cual 4 .
tuvieron porcentajes bajos fueron OPORTUNIDAD de asignacion de citas que tiene relacion a oS

canales de acceso habilitados para consulta externa (no responden la lineas habllltadc.,)
y agendas no disponibles. L 2
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AMBULATORIOS CONUCOS

SERVICIOS AMBULATORIOS CONUCOS
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ENERO FEBRERO MARZO
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Se socializa indice comparativos de los dos ultimos anos (2022-2023) respecto al nivel d?.
satisfaccion, nos mantenemos por encima de la meta establecida que es el 90%, se mantiene cap
una satisfaccion promedio del 95%.
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SATISFACCION SERVICIOS

TRANSICION DE URGENCIAS
TRIMESTRE 2023




TISFACCION SERVICIOS TRANSICION DE URGENCIAS
TRIMESTRE 2023

TRANSICION DE URGENCIAS
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ENERO FEBRERO MARZO

De 294 usuarios encuestados 290 se encuentran satisfechos con la atencion recibida en el servicio de ‘
transicion de urgencias lo que corresponde a un 99% en el primer trimestre de 2023.

97.50%
97.00%
96.50%

96.00%

Servicio que se caracteriza por un nivel de satisfaccion por encima del 95%, los usuarios reconocen la
oportunidad, buen trato y calidad en la atencion, Sin embargo, sugieren mejorar el trato por parte d@t
personal de vigilancia.



Clinica
@ Urgencias
Bucaramanga

SATISFACCION
SERVICIOS
AMBULATORIOS SEDE

GIRON
TRIMESTRE 2023




y

ISFACCION SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON
TRIMESTRE 2023

SERVICIOS AMBULATORIOS GIRON
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ENERO FEBRERO MARZO

97%
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De 297 usuarios encuestados 295 se encuentran satisfechos con la atencidn recibida en los servicios ‘
ambulatorios sede giron lo que corresponde a un 99% en el primer trimestre de 2023. J

Servicio que se caracteriza por un nivel de satisfaccion por encima del 95%, los usuarios reconocen e
oportunidad, buen trato y calidad en la atencion.
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SERVICIOS AMBULATORIOS SEDE GIRON
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Se socializa indice comparativos de los dos ultimos anos (2022-2023) respecto al nivel de
satisfaccion, nos mantenemos por encima de la meta establecida que es el 90%, se mantiene con
una satisfaccion promedio del 99%.
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INDICE DE SATISFACCION GLOBAL 2023

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL
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ENERO FEBRERO MARZO

Actualmente contamos con un promedio de satisfaccion del 98%, promediando la satisfaccion de
cada mes. En el primer trimestre fueron encuestados 2.075 usuarios.

Se observa tendencia a la baja, por los indices bajos de satisfaccion de los servicios de
HOSPITALIZACION y SERVICIOS AMBULATORIOS DE CONUCQS, aunque se encuentran dentro de la
meta establecida, los items de INFORMACION MEDICA, TRATO POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA
Y DIFICULTAD Y OPORTUNIDAD EN EL ACCESO DE CITAS afecto el nivel de satisfaccion global... o
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HISTORICO SATISFACCION GLOBAL
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De acuerdo al comparativo del primer trimestre del 2021-2023 no se evidencia cambios significativos en los
niveles de satisfaccion global, permaneciendo por encima de la meta establecida, sin embargo, se observa
tendencia a la baja en el mes de marzo de 2023. Se recomienda actividades que fortalezcan la calidad en la
prestacion en los servicios:
 Revisidn de la calidad de informacion brindada por el personal medico (especialistas y médicos generales)
« Mejorar la calidad en la atencidon con relacion al trato y oportunidad en la atencidon (asistencia al timbre) <
por parte del personal de enfermeria.
» Revisar los canales de atencion habilitados en el area de consulta externa para acceder a«gjta
ambulatorias. >
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Se han recepcionado 29 PQRS en la oficina de atencién al usuario en el primer trimestre 2023

CAUSALES PRINCIPALES PQRS
SEGURIDAD (ACTOS QUE PONEN EN RIESGO LA VIDA Y SALUD DEL PACIENTE)
’ OPORTUNIDAD EN ATENCION MEDICA/ENFERMERIA/REALIZACION Y ENTREGA DE RESULTADOS DE EXAMENES

DIAGNOSTICOS

CONFORT (ALIMENTACION Y COMODIDAD)
CALIDEZ Y TRATO

ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS DE SALUD

Como se evidencia en la grafica las causales principales de quejas en los usuarios son la
PERTENENCIA DEL MANEJO MEDICO y EL TRATO brindado por el personal asistencial.
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SERVIVIOS AFECTADOS AREA AFECTADA

AREA SERVICIOS GENERALES

RADIOLOGIA -
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HOSPITALIZACION SERVICIOS GENERALES

Como se evidencian en las graficas, el servicio URGENCIAS Y HOSPITALIZACION han sido hasta ahora los
servicios mas afectados, asi mismo, el area donde se presentaron mas inconformidades fueron el area
MEDICA y ENFERMERIA.




Se evidencia en la grafica que la forma de PQRSF:

Recepcion que mas se emplea para
interponer quejas es por medio de . Buzon

de sugerencias y escrita (presencial). @} SL';‘;‘;’::_.,-QS

Los usuarios de SALUD TOTAL son los que Bucaramanga

han interpuesto mas inconformidades en la
oficina de SIAU.

FORMA DE RECEPCION
EAPB

PAGINA WEB . NUEVA EPS -

SOAT
ESCRITA

CORREO ELECTRONICO SANIDAD MILITAR

SALUD TOTAL
BUZON DE SUGERENCIAS

MAGISTERIO

o
N
B
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10 12 14
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B PQRS M FELICITACIONES

Se evidencia en la grafica acrecimiento de quejas y reclamos en relacion a los afos anteriores
respecto al primer trimestre, este aumento tiene que ver con el numero de ingresos y atenciones de
usuarios en la institucidon, de igual forma, el area de SIAU esta socializando los canales de acceso
para interposicion de PQRS y asi poder conocer en mayor magnitud las inconformidades o 4
sugerencias de nuestros usuarios con el fin de mejorar la prestacion de los servicios.




> FELICITACIONES PRIMER TRIMESTRE 2023

FELICITACIONES Y AGRADECIMIENTOS POR SERVICIOS
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HOSPITALIZACION URGENCIAS FARMACIA CIRUGIA AMBULATORIA SEDE AMBULATORIA SEDE AMBULATORIA TRANSICION DE
CONUCOS GIRON URGENCIAS
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B ENERO FEBRERO m MARZO

Durante el primer trimestre se recibieron 156 felicitaciones y agradecimientos, las cuales
se recepcionaron a través de las encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias ¥ de®
forma presencial en la oficina de SIAU. (\
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