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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION ANO 2023

El hospital Universitario Departamental de Narino E.S.E. consiente de la importancia que
representa conocer la satisfaccion de los usuarios; identificando sus necesidades y
expectativas ha disenado un mecanismo para conocer la satisfaccion de los usuarios en los
diferentes servicios que presta la organizacion; por lo anterior el presente informe tiene como
objetivo presentar los resultados alcanzados durante el ano 2023; dichos datos fueron
obtenidos 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 2023 se tiene los siguientes resultados, la satisfaccion global del es del 95.40%.

Satisfaccion Global HUDN Comparativo
Anos 2020 A 2023
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En la grafica anterior nos podemos dar cuenta que la satisfaccion global se incrementé en
0.71% con respecto al ano 2022; de las 1716 encuestas tenemos los siguientes resultados:
el 23.9% de los encuestados manifiesta que la atencion es muy buena, el 71.5% manifiesta
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que la atencion es buena, el 4% manifiesta que la atencion es regular y 0.52 manifiesta que la
atencioén es mala.

En términos generales ¢ COmo califica usted la
atencion recibida? afio 2023

® Muy buena = Buena Regular m Mala
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En términos generales ¢ COmo califica usted la
atencion recibida?
COMPARATIVO ANO 2022-2023
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é¢Usted recomendaria esta IPS a sus familiares
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CAUSAS DE INSATISFACCION
SERVICIO % DE INSATISFACCION VARIABLES IDENTIFICADAS
Consulta Externa 9% ATIENDEN PACIENTES CON

LA PUERTA ABIERTA.
MUCHOS ESTUDIANTES

DEMORA PARA QUE LO
ATIENDA EL ESPECIALISTA

SERVICIO DESORGANIZADO,
NO HAY SILLAS PARA
SENTARSE

MUCHA DEMORA EN LA
ATENCION, CITAN A UNA
HORA Y LO ATIENDEN 2
HORAS MAS TARDE

PERSONAL AUXILIAR DE

ENFERMERIA POCO
AMABLE, NO BRINDAN
INFORMACION

CANCELAN CITAS Y NO
REPROGRAMAN

LAS ENFERMERAS
INTERRUMPEN LA CITA

ESPECIALISTA NO SALUDA

NO CONTESTAN EL
TELEFONO, NI EL WHATSAAP
PARA SACAR CITAS CON
ESPECIALISTA.

NUNCA TIENEN AGENDAS
DISPONIBLES
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CAUSAS DE INSATISFACCION
SERVICIO % DE INSATISFACCION VARIABLES IDENTIFICADAS

Cirugia General

9%

PERSONAL DE ENFERMERIA
POCO AMABLE

HORARIO DE VISITA MUY
REDUCIDO

HACINAMIENTO
(HABITACIONES DE 4
CAMAS)

PERSONAL NO ATIENDE EL
LLAMADO

SERVICIO DESORGANIZADO

EN LAS NOCHES CIERRAN
LAS PUERTAS DE LA
HABITACION BRUSCAMENTE

NO SE PUEDE DESCANSAR,
HABITACIONES INCOMODAS,
POCO VENTILADAS.

PERSONAL NO BRINDA

INFORMACION

DESPIERTAN EN LA NOCHE
PARA TOMAR  SIGNOS
VITALES

SE DEBE FORTALECER LA
LIMPIEZA PARA QUE NO SE
ACUMULEN MALOS OLORES
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Medicina Interna

9%

PERSONAL POCO AMABLE

NO ATIENDEN
OPORTUNAMENTE EL
LLAMADO DEL PACIENTE

HABITACIONES
PEQUENAS

MUY

SERVICIO DESORDENADO

RUIDO NOCTURNO
(APERTURA BRUSCA DE
PUERTAS)

HORARIO DE VISITAS MUY
REDUCIDO

MUCHOS ESTUDIANTES, LES
FALTA CORDIALIDAD,
EMPATIA, NO SALUDAN

FALTA DE OPORTUNIDAD EN
LA ATENCION

ONCOLOGIA

8%

PERSONAL DE ENFERMERIA
POCO AMABLE

DEMORA EN LA ATENCION
NO BRINDAN INFORMACION

QUIEREN
RELIGION

CAMBIARLO DE
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e e
CAUSAS DE INSATISFACCION
SERVICIO % DE INSATISFACCION VARIABLES IDENTIFICADAS
Urgencias 7% PERSONAL POCO AMABLE

HACINAMIENTO

NO SE PUDE DESCANSAR
(RISAS, CONVERSACIONES
ESCANDALOSAS, MUSICA)

OLORES DESAGRADABLES,
MEJORAR LA LIMPIEZA

NO HAY ATENCION
OPORTUNA CUANDO SE
LLAMA AL PERSONAL DEL
AREA DE URGENCIAS

HORARIO DE VISITAS MUY
REDUCIDO

MUCHA DEMORA EN LA

ATENCION AL INGRESO
(TRIAGE)
NO HAY  COMODIDAD

ESPACIOS MUY FRIOS
NO BRINDAN INFORMACION
SERVICIO DESORGANIZADO

MUCHO RUIDO, SOBRETODO
EN LA NOCHE NO PERMITE
DESCANSAR

MUCHOS ESTUDIANTES, NO
SALUDAN
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CAUSAS DE INSATISFACCION

SERVICIO % DE INSATISFACCION VARIABLES IDENTIFICADAS

Especialidades 4to UCS 6% HORARIO DE VISITA
REDUCIDO

SE HACE UTILIZACION DEL
TIMBRE DE LLAMADO Y SE
DEMORA EN ATENDER

MUCHOS ESTUDIANTES

PERSONAL DE ENFERMERIA
POCO AMABLE

RUIDO NOCTURNO

Ginecologia 6% PERSONAL DE ENFERMERIA
POCO AMABLE

MUY DEMORADA LA
ATENCION AL INGRESO

NO PERMITEN
ACOMPANAMIENTO
PERMANENTE

MUCHOS ESTUDIANTES

FALTA DE TRATO AMABLE DE
PERSONAL MEDICO

NO BRINDAN INFORMACION

RUIDOS NOCTURNOS
(CONVERSACIONES
ESCANDALOSAS, MUSICA
ALTO VOLUMEN )
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UNIVERSITARIO
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CAUSAS DE INSATISFACCION

SERVICIO % DE INSATISFACCION VARIABLES IDENTIFICADAS

Laboratorio 4% PERSONAL DE VENTANILLA
POCO AMABLE

DEMORA EN LA ATENCION

NO ATIENDEN CON
PRIORIDAD A POBLACIONES
ESPECIALES (ADULTOS
MAYORES)

PERSONAL POCO AMABLE

Rehabilitacion 4% PERSONAL NO BRINDA
INFORMACION

PERSONAL POCO AMABLE

NO HAY OPORTUNIDAD EN
LA ATENCION

NO HAY CITAS PARA
TERAPIAS

MEJORAR LA ATENCION POR
PARTE DE LA PERSONA QUE
ASIGNA CITAS DE TERAPIA

PERSONAL DE TERAPIA
RESPIRATORIA POCO
AMABLE

NO BRINDAN INFORMACION
NO HAY CITAS DISPONIBLES
PARA HIDROTERAPIA
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ACREDITACION

HOSPITAL EN SALUD
UNIVERSITARIO

DEPARTAMENTAL DE NARINO E.S.E,

CAUSAS DE INSATISFACCION

SERVICIO % DE INSATISFACCION VARIABLES IDENTIFICADAS

Especialidades 5to piso 3% HORARIO DE VISITA
REDICIDO

PERSONAL POCO AMABLE

NO BRINDAN INFORMACION

Quirofano 3% MUCHO
RUIDO(CONVERSACIONES Y
MUSICA)

PERSONAL DE ENFERMERIA
POCO AMABLE

NO BRINDA INFORMACION
REPROGRAMAN

CONVERSACIONES
RUIDOSAS

MUSICA QUE GENERA
ANGUSTIA

NO HAY OPORTUNIDAD EN
LA PROGRAMACION DE
CIRUGIA

Rayos X 3% PERSONAL DE VENTANILLA
ES POCO AMABLE

NO BRINDA INFORMACION
PERSONAL POCO AMABLE

FALTA DE OPORTUNIDAD
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UNIVERSITARIO

DEPARTAMENTAL DE NARINO E.S.E,

Las causas de insatisfaccion que corresponde al 4,6% del total de la poblacion encuestada

INSATISFACCION ANO 2023

0,40% 0,20%
, ()

0,90%

1,20%

= FALTA DE TRATO AMABLE FALTA DE OPORTUNIDAD
FALTA DE INFORMACION HORARIO DE VISITAS RESTRINGIDO
= OTRAS

Para tener en cuenta 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 PARA MEJORAR

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 ainos, los familiares desean permanecer
siempre acompanando a sus familiares.

Fortalecer a través de estrategias de informacion, educacion y comunicacién la importancia
del “silencio para el descanso”, sobre todo en el servicio de urgencias, sala de partos y
ginecologia, cirugia general, quiré6fano y medicina interna.
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HOSPITAL ENSALUD
UNIVERSITARIO

DEPARTAMENTAL DE NARINO E.S.E,

Continuar con el despliegue al interior de las diferentes areas del protocolo de bienvenida y
acogida puesto que es reiterativo en la mayoria de los servicios que no se brinda una atencién
con amabilidad y que la informacion no se brinda con oportunidad.

Se sugiere respetuosamente al area de consulta externa que realice referenciacion en el
componente de asignacion de citas, puesto que es una constante de parte de los usuarios que
se llaman a una hora y se atiende varias horas mas tarde, esto genera insatisfaccion.

Fortalecer el proceso de admisiones, puesto que con la entrada en marcha de la resolucién
3525 de 2023 es de caracter obligatorio retroalimentar entre las partes involucradas en SGSSS
la retroalimentacion permanente de la informacion actualizada de los pacientes, sobre todo
los nimeros telefénicos de contacto, facilitando asi la ubicacion de pacientes cuando se
requiere cancelar citas o procedimientos quirtrgicos.

Se requiere respetuosamente a las areas involucradas en el proceso de cirugia ambulatoria
realizar referenciacion a fin de ajustar este procedimiento, puesto que genera insatisfaccion
por parte de los usuarios la falta de oportunidad en la programacion de cirugias ambulatorias
y la reprogramacion constante.

Se sugiere respetuosamente al servicio tercerizado de aseo y vigilancia realizar rondas
permanentes por los diferentes servicios, sobre todo en servicios que son muy congestionados
como urgencias y cirugia general, a fin de ayudar a que los espacios estén limpios y libres de
olores desagradables como lo manifiestan los usuarios.

Se sugiere respetuosamente a los servicios de hospitalizacion y urgencias fortalecer el proceso
de informacion al usuario y su familia, puesto que usuarios y familiares estan mas tranquilos
si conocen la evolucion de su enfermedad y el manejo de su patologia.

INFORME PLAN DE ACCION - ACCIONES REALIZADAS ANO 2023

El resultado esperado de la implementacion del plan de accion era: INCREMENTAR LA TASA
DE FELICITACIONES EN 3; Como resultado tenemos que se incremento en 3.4, de acuerdo a
la siguiente grafica:

Es de aclarar que este plan de accion se trabaja articuladamente con el area de talento
humano, en comité de etica - comision de humanizacion.
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UNIVERSITARIO
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COMPORTAMIENTO DE LA TASA DE FELICITACIONES EN LOS
ANOS 2018 A 2023 DE ACUERDO A POBLACION ATENDIDA

2018 2019 2020 2021 2022 2023
PLAN DE ACCION
OBJETIVO ACTIVIDAD 'RESULTADO

Se han realizado las reuniones de acuerdo a nueva
resolucion

4

k4 e e
Realizacion de 2023
reuniones segin 'Resolucién 1359 de junio 6/2023

resolucion de J
conformacién de z
Dar continuidad al T
R s comité,
comité de ética
hospitalaria ’0 [m= e ibumee ner sk
Revisar.y. actualizar 8 ’$ i .y o
resolucion de S ererat ==
i A -3 P
conformacién de 4 o e o s
comité de ética SISt e sy
CONMO AN
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HOSPITAL ENSALUD
UNIVERSITARIO
DEPARTAMENTAL DE NARINO E.S.E.
PLAN DE ACCION
OBIETIVO IACTIVIDAD RESULTADO
Induccion General 2023 Reinduccion General 2023
Articular con el 3 Jomadas | 4 Horas efu 11 Jomadas | 4 Horss ¢fu
proceso de
inducecidn y cka fde | Fremediode Erupe Denpacianal | Illi Framedia de
reinduccion temas Aditenies  Calficacide fachi disteret | afaciin
que se requieren NN B T Seidores Kiloey - u
fortalecer — - Conksts
relacionados con el lornadas de induccigny | A4 - # ewed bk | 177 4§
buen trata (politica [reinduccidn a los Moot | ) 4 -
de humanizacion, [funcionarios de la ot
= X Tk ::,;.-;qan-a':g:n:- s P
referentes de instituciin. ! Bt reencie ool e U it by
lcomportamiento, & P ok S g Py ;m’”
protocolo de 1 G Dbt hlamono § o e b e i st
4 Putomb de Esmenis p Amgis § reeriie i it
bienvenida y 5. o o e Eckmiel .
lacogida, derechos y § Sy et e Tk 8 s P e e
deberes de los F T — ey atabrell
pacientes) § Emergeroi D .
8 FL y Frehrmenics o 06 HEET) 12 et e 0F
:i‘_?n;u-'ﬂv-ﬂ.' g
N, -:j:lﬁ B
PLAN DE ACCION
OBJETIVO ACTIVIDAD RESULTADO

Fortalecerla
divulgacién de
deberes y derechos
l: través de
strategia ludica

Divulgacién de deberes
v derechos con el
Fpoyo de las
nstituciones que
tienen convenio
docenciaen HUDN
Divulgacion de deberes
v derechos a través del

para usuariosy los
diferentes grupos de
interés

Stan didactico de
derechos y deberes
(con prototipos
derechito y deberito)

lalto parlante del HUDN,|

semana de Seguridad del paciente 143
usuarios y 31 colaboradores
Socializacion en diferentes servicios 128
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PLAM DE ACCIOMN

RESULTADO

e realiza acompanamiento espiritual a los
que s& encuentran hospitalizados en los

OBIETIVO ACTIVIDAD

Sensibilizacion a

todos los
. . ciﬂuﬁn trasmitiendo mensa W
funcienariesdel | L -
HU DM referente a
. Acampafamiento por _ _
a politica de parte del asesor ACOMPANAMIENTO ESPIRITUAL ANO 2023
P:QZ:E:?;J spiritual en los - = 283 p—
Sr—— Eiferentes servicios de o 53 —. ]
rntgcnlnde " lacuerdo a solicitud = -
El'en'-.renida ¥ realizada N R = -
cogida y derechos e
deberes de los 162
USUArios -

PEPEL LSS S
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ACREDITACION
EN SALUD

PLAN DE ACCION

OBJETIVO

ACTIVIDAD IRESULTADO

Para el ano 2023 se han realizado 45
intervencionesa colaboradores.

Presentar informe del

Eﬂejorar la atencionjseguimiento a los
| usuario desde la [funcionarios con quejas

perspectivade la  [repetitivas al comité de
Humanizacién |ética para toma de

correctives

PLAN DE ACCIOM

OBJETIVO ACTIVIDAD RESULTADCY

E-lejurarla atencion
| usuario desde la
perspectiva de la
Humanizacion

~BB8
—i

iFelicrtacionas!

Publicar a traves de los

medios de = ..
comunicacidn digitales m—% _zees
sistentes en el HLUIDM i ciones!

las funcionarios y
ervicios con
licitaciones
mensuales resaltando
los motives de las
[felicitaciones recibidas
[OF mes
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HOSPITAL ENSALUD
UNIVF

DEPARTAME|

OBJETIVO ACTIVIDAD

Realizar piezas
comunicacionales de
laspectos relevantes
icomo es la politica de
humanizacion los
Fortalecer los referentes de
mecanismos de comportamiento,
comunicacion y deberes y derechos,
despliegue de icédigo de integridad,
informacion en codigo de ética y buen : = S’ e
temas referentes al Eobierno, quejas y Deberes del Paciente
r:

componente de eclamos, silencio para Pacien te'
humanizacion | descanso, entre otras
v realizar divulgacién a
traveés de los diferentes
medios de

comunicacién
lexistentes en el HUDN

ALEJANDRA HURTADO NARVAEZ
COORDINADORA ATENCION AL USUARIO
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