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CONSOLIDADO SIAU-PQRSFD
E INFORME DE SATISFACCION

ESE HOSPITAL SANTA ISABEL
SAN PEDRO

PRIMER TRIMESTRE 2023
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Doctora,

CLAUDIA PATRICIA AVENDANO MOLINA

Direccién Local de Salud
San Pedro de los Milagros

Asunto: Consolidado SIAU-PQRSFD e informe de satisfaccion primer trimestre
2023

INTRODUCCION

Presentamos a continuacioén el informe consolidado de la gestion realizada por |a
ESE Hospital Santa Isabel, de las expresiones de los usuarios durante los meses

de enero, febrero ymarzode 2023, con el fin de dar cumplimiento a la normatividad

legal vigente.

El presente documento busca a través de herramientas visuales brindar
informacién detallada de las PQRSFD recibidas en la ESE a traves de los
diferentes medios habilitados, asi como el cumplimiento de las respuestas dadas a
los usuarios en el tiempo establecido.

Resultados:

En dicho trimestre el Hospital Santa Isabel recibid un total de 12 expresiones de
los usuarios, 5 de ellas clasificadas como quejas, Ssugerencia Y 2 felicitaciones.
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Distribucion porcentual de las expresiones
por tipo durante el primer trimestre

quejas = sugerencias felicitaciones peticiones = reclamos

Fuente: Elaboracion propia

A través de los medios dispuestos por la institucién para la captacion de las
expresiones de los usuarios, los mas utilizados son los buzones de sugerencias,
ubicados en diferentes puntos estratégicos en lassedes de la empresa (sede
Casa, urgencias, Centro de salud) y, de manera escrita a traves de la Oficina de
Informacion y Atencion al Usuario (SIAU), o radicando directamente en la
secretaria de la ESE.

Distribucion porcentual de las expresiones por medio
utilizado durante el primer trimestre

buzon = COrreo escrita
DLS » escuesta de satisfaccion = pagina web
» telefono

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de recolectar y analizar las expresiones, la ESE responde directamente a

los usuarios, de acuerdo a los datos consignados por éstos siempre y cuando se

disponga de la informacién completa del remitente.

La respuesta se genera por escrito y es entregada directamente al usuario.
En los casos en los cuales las expresiones son anonimas, las respuestas se
publican en la cartelera de la Oficina de Informacion y Atencién al Usuario,

finalmente cuando las expresiones se recepcionan a través del correo electronico,

la respuesta es enviada al e-mail del usuario.

Durante el primer trimestre de 2023 las respuestas se han generado por los

diferentes medios que tiene la institucion.

Distribucion porcentual de las respuestas a 13s expresiones
por medio utilizados durante el primer trimeste

escrita = correo personal cartelera

Fuente: Elaboracion propia

Durante este periodo se gestionaron el 100% de las expresiones de los usuarios.
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Distribucion porcentual de las expresiones segun su
estado durante el primer trimestre del 2023

0%

@ Gestionada W En proceso Mo iniciadas

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de respuesta a las expresiones de los usuarios durante el
orimer trimestre del afio 2023 es de 14 dias, lo cual cumple con el tiempo

normativo el cual es de 15 dias.
Motivo recurrente de las expresiones:

e Trato 2
e Otros7
¢ Pertinencia 2

e Falta de informacion 1
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Motivo mas recurrente de las expresiones por
motivo durante el primer trimestre 2023

trato = perdida de pertinencia falta de informacion

oportunidad = falla en la confidencialidad = otros

Fuente: Elaboracion propia

Plan de accion:

Segun las expresiones recolectadas durante este periodo la ESE identifica la
necesidad de fortalecer la cultura de acceso a los canales de comunicacion en la
ciudadania con el fin de conocer una mayor cantidad de perspectivas ciudadanas.

En el Hospital se viene trabajando fuertemente en la humanizacion de servicios de
salud, para prestar una atencién de calidad y con oportunidad, con la mejor
disponibilidad posible y un trato igual para nuestros usuarios.

INFORME DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS AL 30 DE MARZO 2023

Objetivo:

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la ESE Hospital Santa Isabel en

cuanto a los servicios recibidos en la institucion.
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Metodologia:

Para la medicién de satisfaccién se utilizé una encuesta fisica con 10 preguntas
las cuales fueron aplicadas a usuarios que se encontraban en la sede casa y en el
servicio de urgencias.

Actualmente la ESE se encuentra en el proceso de elaboracion de una nueva
encuesta de satisfaccion que permita la utilizacion de medios tecnologicos de
mayor alcance, ademas con una metodologia basada en la escala Likert para

lograr conocer con mayor exactitud el grado de satisfaccion de nuestros usuarios.

items a calificar:
Oportunidad
Trato
Accesibilidad
Privacidad

Calidad del servicio

Analisis:

Durante el cuarto trimestre del ano se realizaron 190 encuestas de satisfaccion

con un total de 5 usuarios insatisfechos y 185 personas satisfechas en todos los

servicios prestados por nuestra E.S.E

El 97% de los usuarios se encuentran satisfechos y recomendarian 10s servicios
de la ESE lo cual se considera muy favorable para la institucion.
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Satisfaccion de los usuarios durante el primer
trimestre 2023

Usuarios satisfechos = usuarios insatisfechos

no recomendaria los servicios de 1a E.S.E

Fuente: Elaboracion propia

Agradeciendo su atencion y atento a cualquier inquietud de su parte.

Cordialmente,

\\ﬁ Qavhna Svewtt .

MARIA CRISTINA SIERRA BETANCUR
b . Gerente.

B EEAAPITRL LA R
W Pl i ibn me Mg

Calle 43 A No. 52A - 109 /Telefono: B68 8504 / Fax: 868 7610




AR TR R R

CONSOLIDADO SIAU-PQRSFD
E INFORME DE SATISFACCION

ESE HOSPITAL SANTA ISABEL
SAN PEDRO

SEGUNDO TRIMESTRE 2023
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Doctora,

CLAUDIA PATRICIA AVENDANO MOLINA
Direcciéon Local de Salud
San Pedro de los Milagros

Asunto: Consolidado SIAU-PQRSFD e informe de satisfacciéon segundo trimestre
2023

INTRODUCCION

Presentamos a continuacion el informe consolidado de la gestion realizada por la
ESE Hospital Santa Isabel, de las expresiones de los usuarios durante los meses

de abril, mayo yjuniode 2023, con el fin de dar cumplimiento a la normatividad

legal vigente.

El presente documento busca a través de herramientas visuales brindar

informacion detallada de las PQRSFD recibidas en la ESE a través de los
diferentes medios habilitados, asi como el cumplimiento de las respuestas dadas a

los usuarios en el tiempo establecido.
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Resultados:

En dicho trimestre el Hospital Santa Isabel recibié un total de 17 expresiones de

los usuarios, 12 de ellas clasificadas como quejas, 4 sugerencia Y 1 felicitacion.

Distribucion porcentual de las expresiones por |
tipo durante el segundo trimestre

s quejas = sugerencias = felicitaciones = peticiones = reclamos

Fuente: Elaboracién propia

A través de los medios dispuestos por la institucion para la captacion de las
expresiones de los usuarios, los mas utilizados son los buzones de sugerencias,
ubicados en diferentes puntos estratégicos en lassedes de la empresa (sede
Casa, urgencias, Centro de salud) y, de manera escrita a través de la Oficina de

Informacion y Atencidn al Usuario (SIAU), o radicando directamente en Ia
secretaria de la ESE.
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Distribucion porcentual de las expresiones por medio
utilizado durante el segundo trimestre

s Buzon wesctrita = correo = DLS ® Encuesta de satisfaccion = pagina web = telefono

Fuente: Elaboracion propia

Luego de recolectar y analizar las expresiones, la ESE responde directamente a
los usuarios, de acuerdo a los datos consignados por éstos siempre y cuando se

disponga de la informaciéon completa del remitente.

La respuesta se genera por escrito y es entregada directamente al usuario.

En los casos en los cuales las expresiones son anonimas, las respuestas se
publican en la cartelera de la Oficina de Informacion y Atencion al Usuario, y
finalmente cuando las expresiones se recepcionan a traves del correo electronico,

la respuesta es enviada al e-mail del usuario.
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Durante el segundo trimestre de 2023 las respuestas se han generado por los
diferentes medios que tiene la institucion.

Distribucion porcentual de las respuestas a las
expresiones por medio utilizados durante el segundo
trimeste

= Fscrita = Correo = Personal « Cartelera

Fuente: Elaboracion propia
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Durante este periodo se gestionaron el 100% de las expresiones de los usuarios.

Distribucién porcentual de iones seguin su estado durante el

m Gestionada ®Enproceso @ No iniciadas

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de respuesta a las expresiones de los usuarios durante el
segundotrimestre del afio 2023 es de 14 dias, lo cual cumple con el tiempo

normativo el cual es de 15 dias.

Motivo recurrente de las expresiones:

e Trato 4

« Otros 4 (demora en atencién en el servicio de urgencias y trato y demora en
las taquillas)

e Pertinencia 3

e Oportunidad 6
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Motivo mas recurrente de las expresiones por
| motivo durante el segundo trimestre 2023

w trato w perdida de pertinencia w falta de informacion

= goportunidad m falla en la confidencialidad = ptros

Fuente: Elaboracion propia

Plan de accion:

Segun las expresiones recolectadas durante este periodo la ESE identifica la
necesidad de fortalecer la cultura del Triage, por lo que se han realizado

capacitaciones con la asociacion de usuarios, divulgacion de material audiovisual

y programas radiales., asi mismo, se han realizado capacitaciones con el personal
asistencial y administrativo, para fortalecer |la humanizacioén de servicios de salud y

prestar una atencién de calidad y con oportunidad, con la mejor disponibilidad
posible y un trato igual para nuestros usuarios.
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INFORME DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS AL 30 DE JUNIO 2023

Objetivo:

Medir el nivel de satisfacciéon de los usuarios de la ESE Hospital Santa Isabel en

cuanto a los servicios recibidos en la institucion.

Metodologia:

Para la medicién de satisfaccién se utilizé una encuesta fisica con 10 preguntas
las cuales fueron aplicadas a usuarios que se encontraban en la sede casa y en el

servicio de urgencias.

Actualmente la ESE se encuentra en el proceso de elaboracion de una nueva
encuesta de satisfaccion que permita la utilizacion de medios tecnologicos de
mayor alcance, ademas con una metodologia basada en la escala Likert para

lograr conocer con mayor exactitud el grado de satisfaccion de nuestros usuarios.

items a calificar:
Oportunidad
Trato
Accesibilidad
Privacidad

Calidad del servicio

Analisis:
Durante el segundo trimestre del afio se realizaron 199 encuestas de satisfaccion

con un total de 3 usuarios insatisfechos y 196 personas satisfechas en todos los
servicios prestados por nuestra E.S.E
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E| 98. % de los usuarios se encuentran satisfechos y recomendarian los servicios

de la ESE lo cual se considera muy favorable para la institucion.

Satisfaccion de los usuarios durante el Segundo
trimestre 2023

® ysuarios satisfechos = usuarios insatisfechos

® no recomendaria los servicios de la ES.E

Fuente: Elaboracion propia

Agradeciendo su atencién y atento a cualquier inquietud de su parte.

Cordialmente,

‘\ﬁ Qe Dvemts S,

MARIA CRISTINA SIERRA BETANCUR
Gerente.
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