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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION PRIMER SEMESTRE 2024

Desde la oficina de atencion al usuario se realizan 1716 encuestas anuales, por
semestre 858 trimestralmente 429 y mensualmente 143 encuestas, la metodologia
utilizada es realizar las encuestas mensualmente para que al finalizar el trimestre no
se acumulen y se realicen en un mismo espacio de tiempo, a fin de tener una vision de
la organizacion en diferentes momentos, el personal que realiza las encuestas
funcionarios atencion al usuario (un total de 10 personas).

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

Para el semestre se tiene los siguientes resultados, la satisfaccion global del HUDN
para el primer semestre 2024 es del 94.40%.

En términos generales ¢ COmo califica usted la
atencion recibida en HUDN?
1ER Semestre ano 2024
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En términos generales ¢ COmo califica usted la
atencion recibida? Comparativo
afno 2023-2024 1ER Semestre

73,60%
67,13%
E 7,27%
22,3027
- y B 3,20% 5,60% 0,6% 0% 0% 0%
MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA

Afo 2023 Aho 2024

é¢Usted recomendaria esta IPS a sus familiares
y/o amigos? % 1ER Semestre 2024
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é¢Usted recomendaria esta IPS a sus familiares
y/o amigos? Comparativo 1ER Semestre Afio
2023-2024
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Satisfaccion Global Por Servicios
Primer Semestre Ano 2024
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Satisfaccion Global Comparativo Por servicios
Ano 2023-2024 1ER Semestre
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SATISFACCION GLOBAL POR SERVICIOS
PRIMER SEMESTRE ANO 2024
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BUEN TRATO PRIMER SEMESTRE
ANO 2024
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INFORMACION ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
PRIMER SEMESTRE ANO 2024
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INFORMACION ASPECTOS CLINICOS PRIMER
SEMESTRE ANO 2024
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INFORMACION GLOBAL PRIMER
SEMESTRE ANO 2024
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INFORMACION DEBERES Y DERECHOS PRIMER
SEMESTRE ANO 2024
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CAUSAS DE INSATISFACCION POR SERVICIO
SERVICIO % VARIABLES IDENTIFICADAS
INSATISFACCION
CONSULTA EXTERNA 13% e FALTA DE TRATO AMABLE

e DEMORA EN LA ATENCION DEL
MEDICO

e NO BRINDAN INFORMACION

e FALTA DE OPORTUNIDAD EN
ASIGNACION DE CITAS

e FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA
ATENCION

e PERSONAL DE ENFERMERIA POCO
AMABLE

ESPECIALIDADES 11% e FALTA DE TRATO HUMANO
QCAS 2DO0 e FALTA DE INFORMACION

e FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA
ATENCION

e PERSONAL POCO AMABLE

URGENCIAS 10% e FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA

ATENCION (DEMORA TRIAGE)

FALTA DE INFORMACION

FALTA DE TRATO AMABLE

MEJORAR EL ORDEN Y EL ASEO

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA

ATENCION

FALTA DE TRATO AMABLE

FALTA DE INFORMACION

e FALTA DE COMODIDAD (SILLAS
INCOMODAS)

ORTOPEDIA 8% e RUIDO NOCTURNO
(CONVERSACIONES RUIDOSAS)

e NO PERMITEN ACOMPANAMIENTO
PERMANENTE

e HORARIO DE VISITAS MUY
RESTRINGIDO

ONCOLOGIA 8%

GINECOLOGIA 6% e FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA
ATENCION (MUY LENTA)

o FALTA DE TRATO AMABLE PERSONAL
DE ENFERMERIA

e HORARIO DE VISITAS MUY
RESTRINGIDO
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CAUSAS DE INSATISFACCION POR SERVICIO
SERVICIO % VARIABLES IDENTIFICADAS
INSATISFACCION
RAYOS X 5% e FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA
ATENCION (MUCHA ESPERA PARA
TOMA DE TAC)
e FALTA DE INFORMACION
e NO HAY OPORTUNIDAD CUANDO SE
LLAMA A SOLICITAR CITA
e FALTA DE TRATO AMABLE
MEDICINA INTERNA 5% e FALTA DE TRATO HUMANO (PADRE
SE CAYO DE LA CAMA)
e HORARIO DE VISITAS MUY
RESTRINGIDO
SALA DE PARTOS 4% e NO BRINDAN INFORMACION
e NO PERMITEN ACOMPANAMIENTO
ESPECIALIDADES 4% e NO BRINDAN INFORMACION
5TO e PERSONAL POCO AMABLE
LABORATORIO 4% e FALTA DE INFORMACION
e FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA
ATENCION
PERSONAL POCO AMABLE
FALTA DE TRATO HUMANO
FALTA DE COMODIDAD
NO HAY DISPONIBILIDAD DE CITAS
PARA TERAPIA, NI FISIATRIA
e FALTA DE OPORTUNIDAD EN CITAS
PARA HIDROTERAPIA
ESPECIALIDADES 3% o FALTA DE TRATO AMABLE
4TO UCS e HORARIO DE VISITAS MUY
RESTRINGIDO
QUIROFANO 1% e FALTA DE OPORTUNIDAD
e SALA DE ESPERA DE CIRUGIA
AMBULATORIA MUY FRIA

REHABILITACION 4%

RECOMENDACIONES POR SERVICIO

NEONATOS Permitir Acompanamiento Permanente
UClI Ampliar Horario De Visita
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La insatisfaccion corresponde a 6.40%

Insatisfaccion Primer Semestre aiio 2024

0,7%

2%

0,8%

1,1%

Falta de trato amable = Falta de oportunidad
Falta de Informacion Horario de visita restringido

Falta de comodidad

Se hace la aclaracion que la encuesta de satisfaccion es una fotografia del servicio en un
determinado momento, teniendo en cuenta que esta 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.

@)
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RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

Con la ampliacion del horario de visitas se mejor6 la insatisfaccion mas frecuente que se tenia
por parte de usuarios y familiares, puesto que a partir del mes de mayo por parte de
subgerencia de prestacion de servicios se emitio circular de ampliacion de horario de visitas,
la cual se realizé en conceso con las coordinaciones asistenciales; a futuro lograr ser un
HOSPITAL DE PUERTAS ABIERTAS, puesto que el acompanamiento permanente del familiar
repercute de manera positiva en la recuperacion del paciente; sobre todo cuando se trata de
hospitalizaciones prolongadas.

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 atencion
con amabilidad y que la informacion no se brinda con oportunidad y claridad.

Se sugiere respetuosamente al servicio tercerizado de aseo 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.

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

Se tiene dificultad con la oportunidad en la asignhacion de citas de algunas especialidades, al
igual que terapias fisicas e hidroterapias, debido a que la oferta del HUDN es insuficiente para
la demanda que se tiene al momento; sobre todo con la EPS Emssanar.
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AVANCES PLAN DE ACCION

) PLAN DE ACCION
OBJETIVO | ACTIMIDAD

Fortalecer la divulgacion
de deberes y derechos a
través de estrategia

RESULTADO
Divulgacidn de deberes y

derechos a través del alto

Lectura por el alto parlante de 2
parlante del HUDN, para usuarios derechos v 2 debemes
lidica y los diferentes grupos de interés .
PLAN DE ACCION
DBJETTVO ACTIMIDAD
Retroalimentacicn de —¢ edlizarainforme de las PQRSF
PORSE a los Coordinadores de los grupos
internos de trabajo
PLAN DE ACCION
OBJETIVO ACTIVIDAD RESULTADD
Articular con el
proceso de 3 Jornadas de Induccidn General 2024
induccicon y 12 de marze | 04 de junio de | 26 de julio de
reinduccién temas de 2024 2024 2024
que se requienen 34 Asistertes | 32 Asistentes | 58 Asistentes
r_mm Jormadasde 1. Platalorma estratégica
relacionados conel Indm? 2. Cultura basada en la gestion del riesgo
buen trato (politica i} . 3. sistema Unico de Acreditacion
bl reinduccion a los 4. Sistemas Integradas de Gestidn
de h“munlm"' mlﬂmuﬂ 'ﬂ 5. Cultura de la seguridad del paciente
referentes de - m gj':_--.flill-'ﬂ_Hllrrlﬁ-"‘lm
mn 7. Codigo de Etica @ integridad
'H'I'I"Ip'ﬂltﬂﬂ:lﬂ, 8 Cultura de tecnologia
P!’ﬂt{ﬂﬂﬂ_ = 5. Bioseguridad y prevencion de &85
bienvenida y 10, Esﬂgteglal-ﬁ-MI
Hﬂﬂiﬂﬂ, dmmw - 11, 'EEEdII n mbleﬂﬂ: b
deberes de los R e e
pacientes) 14, Rutas de atencidn en viclendias
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PLAN DE ACCION
OBJETIVO ACTIVIDAD RESULTADO

ACOMPANAMIENTO ESPIRITUAL
USUARIOS ARO 2024

Sensibilizacidon a
todos los
funcionarios del
HUDM referante a
la politica de

humanizacidn, |Acompafamiento por
referentes de parte del asesor
comportamiento, espiritual en los

452
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PLAN DE ACCION

ACTIVIDAD RESULTADO
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Sensibilizacion El espacio s& ubico an
el T al area de atencién al
funcicharios usuarioc y con la gestion
del HUDN del profesional de atencién
referentea la Dar apertura a la al usuario se consiguio el
politica da’, biblioteca de miueble donde se pudiaron
humanizacion.|  ypyyjas | organizar los libros por
referentesde | |oepuras en voz tematicas hasta el momento
comportamient  ajta en los cuenta, con 295 |ibros
o, protocolo de diferentes  (revistas. novelas. cuentos
blenvenida y serviciosque | infantiles, lecturas motivacionales,
acogiday | tiene el hospital novelas, poesia); los cuales se
derechos y recibieron en la jornada de
deberes de los Donacién
usuarios
PLAN DE ACCION
DBJETIVO ACTIVIDAD RESULTADO
Ea;n:ﬂ::alzlﬁn realizaron lecturas en voz alta en los servicios dj
funcionarios cuidado intensive neonatal, programa canguro
del HUDN oncologia numero de usuaﬂ-:ns* beneficiados: 23?
referentea la Dar apertura a la actividad realizada en articulacion con la Fundacion
politica de bibliotecade Qilgay quienes trabajan por el fomento de la lectura en e
e HUDM y las d_eparta mento de Narifo y a!d-arnas promueven en Ia
refarentes de lecturas en voz ciudad de Pasto las bibliotecas hospitalarias en
Tl al_ta en los m!ahnranlc‘:n con la mnre}tarla de educacion municipal,
rotocolo de diferentes asi mismo se realiza busqueda de voluntarios lectore
nl':rlrfanvanld ay senviclosque (colaboradores de HUDN) con los que se mantenga |
= tiene &l hospital estrategia de lectura,
dac:ug|h - De igual manera con el asesor espiritual se hace lectu
d B;Bmm‘; :: rm an los cubiculos de los pacientes teniendo un total de 12
usuarios usuarios beneficiados con esta estrategia
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ACCIONES QUE SE ADELANTARON POR PARTE DE LAS COORDINACIONES DE
GRUPOS INTERNOS DE TRABAJO GIT

ACCIONES QUE SE ADELANTARON POR PARTE DE LAS COORDINACIONES DE
GRUPOS INTERNOS DETRABAJO GIT

[CONSULTA EXTERNA

[1.- Cumplimiento de agendas por part
e algunos especialista; se cuenta co
plan de Accion que se adelantd e
companamiento de control interno d
stian.

2 - S2 mejord la capacidad instalada &
o referente a l|as especialidades d
urologia y  endocrinologia con |
contratacion de 1 profesional mas po
cada especialidad.

3.- Se amplid las horas para |
Especialidad de medicina interna de
horas a 9 horas.

- Se cambié el procedimiento d
signacion de citas, ahora se hace
ravés de codigo QR o ingresando a |
agina web del hospital.

~ Se implementd la wventanilla
orrespondienta a  informacion
rogramacion de cirugia ambulatoria d
lgunas especialidades con el fin d
mejorar la oportunidad.
.- se crearon rutas de atencion
preferencial para afiliados de FOMAG y
a EPS AIC.

ACCIONES QUE SE ADELANTARON POR PARTE DE LAS COORDINACIONES DE
GRUPOS INTERNOS DE TRABAJO GIT

NSULTAEXTERNA
~ Se fortalece el despliegue de I
alitica de humanizacidn v referentes de
mportamiento an reuniones de grupo

1.- Se mejora la informacion en area de
Friage vy consultorios asignando un auxilian
de enfermeria que brinde

bcompanamiento a usuarios y familiares.
P2 -Se ubica camillero en el area dg
urgencias (area externa) para ayudar en
a recepcidn de usuarios que asi |9
requieran (sillas de rueda. adultog
Imayoreas etc).

-~ Reunién con pearsonal medico v d
nfermeria con el fin de mejorar |

proceso en El servicio de urgencia
recordar horario de trabajo, entrega

recibo de turno, politica d
humanizacion, referentes d
comportamiento).

-~ En articulacion con talento Humano
e adelanta plan de capacitacion paral
manejo de temas especificos como
ensibilizacion en habilidades blandas
amas de trato adecuado hacia e
paciente.
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ACCIONES QUE SEADELANTARON POR PARTE DE LAS COORDINACIONES DE
GRUPOS INTERNOS DETRABAJIO GIT

RGEMNCIAS

-~ Rondas de venficacion con &l parsona
e enfermeria a fin de identifica
ecesidades del servicio com
rganizacion, aseo, pintura entre otros.
~las guejas se dirigen a la person
mplicada quien genera respuesta
COMpromiso

de mejora.
7.-Como estrategia para mejorar Ig
pportunidad en la atencion. se hace e
ngreso de todos los pacientes sin haceq
devolucion en ningldn caso

GINECOLOGIA, SALA DE PARTOSY
QUIROFAND

1.- Se implemento el triage en el are

fe ginecologia.

2.- En reunion de grupo primario

refuerza |a importancia de brinda

nformacion &n sala de espera d

quirafano

3.-Acompanamiento de familiar en sala

He partos, si asi lo desea.

f.— En lo referente a trato humano s

rabaja en articulacion con talento

humano, seé hacen reunion con grupo

Eespecifico o parsonas especificas.

ALEJANDRA HURTADO NARVAEZ
COORDINADORA ATENCION AL USUARIO
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