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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION ANO 2022

El presente informe “Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de HUDN”, reporta los
resultados correspondientes al ano 2022, informacion obtenida a partir del estudios de 1716
encuestas, la metodologia utilizada es personalizado en contacto directo con los usuarios o
familiares y se realizan mensualmente (143 encuestas), presentando consolidados de manera
trimestral e informes de manera semestral; estas encuestas nos permiten medir la
satisfaccion y percepcion que tienen nuestros usuarios acerca de la calidad de los servicios que
se prestan en HUDN, utilizando esta informacion como fuente principal para la toma de
decisiones e implementacion de planes de mejoramiento desde los diferentes procesos a fin
de tener una vision de la organizacion en diferentes momentos, el personal de atencion al
usuario es quien realiza las encuestas (un total de 8 personas).

La muestra se calcula con base en los egresos del ano inmediatamente anterior, con un
margen de error del 5%.

Para el ano 2022 se tiene los siguientes resultados, la satisfaccion global del es del 94.67%.

En términos generales ¢ COmo califica usted la atencion
recibida?
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En términos generales ¢ COmo califica usted la
atencion recibida?
COMPARATIVO ANO 2021-2022
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éUsted recomendaria esta IPS a sus familiares y/o amigos?

Aho 2022
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éUsted recomendaria esta IPS a sus familiares y/o amigos?
COMPARATIVO ANO 2021-2022
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SATISFACCION GLOBAL ANO 2022 POR SERVICIOS
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é¢Durante su permanencia en el hospital como lo
trataron? Aiho 2022
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éDurante su permanencia en el hospital
como lo trataron? Ano 2022
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é¢Durante su permanencia en el hospital como lo trataron?
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CAUSAS DE INSATISFACCION POR SERVICIO

SERVICIO % INSATISFACCION VARIABLES IDENTIFICADAS
Sala de Partos 2% ¢ No brindan informacidn clara y oportuna
¢ No permiten acompafiamiento permanente
¢ Ruido en las noches que impide descansar
Medicina Interna 3% * No permiten acompafiamiento permanente
¢ Personal de enfermeria poco amable y no
brinda informacidn
¢ Ruido en las noches que impide descansar
Laboratorio 1% ¢ Mejorar el trato con el adulto mayor
¢ Mucha demora en facturacion no brindan
informacién
Quirdfano 1% ¢ Cancelan cirugias y no dan explicacion
¢ No brindan informacién del paciente que
ingreso a cx
Rayos X 1% ¢ Personal poco amable, no dan informacidn
Rehabilitacién 5% ® Personal poco amable, no brindan informacién

¢ No hay agenda de hidroterapia

Especialidades 5to Piso | 5%

e El personal no brinda informacién
¢ El personal poco amable
¢ Ruido en las noches que impide descansar

Ginecologia 6%

e Demora en la atencién al ingreso (espera
excesiva)

e No permiten acompafiamiento permanente
¢ Trato poco amable personal enfermeria no
brindan informacién, no saludan

¢ Ruido en las noches que impide descansar

Consulta Externa 7%

¢ Demora excesiva en facturacion y atencién
medica

¢ No brindan informacidn, personal poco amable
¢ No atienden a la hora programada, espera
excesiva

¢ No disponibilidad de citas

¢ No contestan cuando se llama a sacar citas

Urgencias 7%

e Personal poco amable y no brinda informacion
¢ Mucha demora en la atencién

¢ Servicio desorganizado, mejorar proceso de
limpieza acumulacidn de olores desagradables

¢ Ruido en las noches que impide descansar
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Especialidades 4to UCS | 8% * Personal poco amable (enfermeras bravas)
* No brindan informacidn
¢ No permiten acompafiamiento permanente

Neonatos 8% * Personal del servicio poco amable (amargado)
¢ No permiten acompafiamiento permanente

¢ Servicio desorganizado

¢ Ruido en las noches que impide descansar

Cirugia General 11% ¢ Personal del servicio poco amable, no
contestan el saludo, no brinda informacion

¢ Hacinamiento de pacientes, acumulacidn de
olores desagradables, servicio desorganizado
¢ No hay oportunidad al lamado del paciente
e Muchas personas en la visita medica

¢ Ruido en las noches que impide descansar

Oncologia 12% ¢ Personal de enfermeria poco amable y no
brinda informacion.

% DE SILENCIO PARA EL DESCANSO ANO 2022
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INFORME DE SATISFACCION ANO 2022 REFERENTE
A LA PRESENCIA DE ESTUDIANTES

¢Cual es su percepcion frente a la presencia y comportamiento de estudiantes en los

diferentes servicios que presta el HUDN?
Teniendo una percepcion positiva global del 96%

Tenemos el siguiente consolidado:

Excelente 18%
78%
Buena
4%
Regular
0%
Mala

Satisfaccion discriminada por servicios

¢Cual es su percepcion frente a la presencia y comportamiento
de estudiantes en Esp. 5to piso Aino 2022 ?

70% 61%

60%

50% 35%
40%

30%

20%

0,
10% iy / 0%
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Excelente Buena Regular Mala
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¢Cual es su percepcion frente a la presencia y
comportamiento de estudiantes en Esp. 4to piso UCS Ano
2022

94%
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40%
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¢Cual es su percepcion frente a la presenciay
comportamiento de estudiantes en Medicina
Interna Aho 2022 ?
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¢Cual es su percepcion frente a la presenciay
comportamiento de estudiantes en Ortopedia
Ano 2022 ?

67%
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¢Cual es su percepcion frente a la presenciay
comportamiento de estudiantes en Ginecologia Ao 2022 ?
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Cual es su percepcion frente a la presenciay
comportamiento de estudiantes en consulta externa Ao
2022

86%

100%
80%
60%
40% .
20% 10% ’ 4% / 0%

0%
Excelente Buena Regular Mala

Cual es su percepcion frente a la presenciay
comportamiento de estudiantes en sala de

partos Aho 2022
100% 82%
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¢Cual es su percepcion frente a la presencia y
comportamiento de estudiantes en Urgencias
Ano 2022 ?

86%
100%

50% o
10% / 4% 0%

7’

Excelente Buena Regular Mala

0%

¢Cual es su percepcion frente a la presenciay
comportamiento de estudiantes en Cx
General Aho 2022 ?
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Excelente Buena Regular Mala
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Donde se encuentras las siguientes apreciaciones por parte de los usuarios:

Muchos estudiantes cuando pasan la ronda médica

No saludan (les falta empatia)

Poco amables (amargados)

Se sugiere que sean mas atentos

Esta informacion se retroalimentara al coordinador de docencia servicio a fin de que en las
reuniones que tienen con estudiantes de practica se socialicen estos hallazgos para mejorar la
percepcion que tienen los usuarios referente a los estudiantes en las practicas clinicas.

Se hace la aclaracion que la encuesta de satisfaccion es una fotografia del servicio en el
momento, teniendo en cuenta que este puede variar en el tiempo, de manera positiva o
negativa, debido a la intervencion de miiltiples factores, entre ellos la apreciacion que cada
usuario tiene de acuerdo al componente socio - cultural.

RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

Se requiere a futuro considerar la posibilidad de tener un hospital de puertas abiertas, debido
a que es una constante, que se repite a través de los anos, los familiares desean permanecer
siempre acompanando a sus familiares.

Implementar de manera institucional la politica de “silencio para el descanso”, sobre todo en
el servicio de urgencias, sala de partos y ginecologia.

Continuar con el despliegue al interior de las diferentes areas del protocolo de bienvenida y
acogida puesto que es reiterativo en todos los servicios que no se brinda una atencion con
amabilidad y la informacién suministrada no es clara o no se brinda.

Determinar la posibilidad de que en el area de consulta externa se realice un replanteamiento
en la asignacion de citas puesto que es una constante la insatisfaccion por que a todos los
usuarios llaman a la misma hora.

EL mecanismo con que cuenta el HUDN al momento para asignacion de citas via telefonica y
via WhatsApp se debe revisar puesto que es una constante la insatisfaccion en cuanto a que
nunca les contestan, esto se agudizo con el problema administrativo con la EPS Emssanar.

Fortalecer el proceso de admisiones puesto que es de suprema importancia contar con
informacion actualizada de los pacientes, sobre todo los niimeros telefénicos de contacto,
aprovechar todos los contactos que se tienen con el usuario para realizar esta actividad;
facilitando asi la ubicacion de pacientes cuando se requiere cancelar citas o procedimientos
quirdrgicos.
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Realizar seguimiento riguroso a la no programacion de pacientes de acuerdo a la asignacion
que realiza el especialista, puesto que la principal causa de insatisfaccion en el servicio de
quiréfano, pacientes que se encuentran programados para x dia, se preparan y cuando se
informa que no salen programados por congestion del quiréfano, usuarios manifiestan enojo y
mal trato al personal de atencion al usuario, que al final repercute con la colocacion de quejas.

Fortalecer el acompanamiento de la empresa tercerizada de aseo y limpieza, en cuanto a
realizar rondas por los diferentes servicios, sobre todo en servicios que son muy
congestionados como urgencias y cirugia general y recomendar al personal de enfermeria
estar pendiente de su servicio, que cuando se empiecen a acumular olores desagradables se
informe de inmediato al servicios de aseo y limpieza.

Buscar estrategias para fortalecer la comunicacion con el usuario y su familia (el derecho del
usuario a estar bien informado), es una de las causas de insatisfaccion, familiares se sienten
mas tranquilos si conocen permanentemente la evolucion del paciente.

ALEJANDRA HURTADO NARVAEZ
COORDINADORA ATENCION AL USUARIO
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