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SATISFACCION GLOBAL AÑO 2016 

Se evidencia una satisfacción de los Usuarios de la ESE HOSPITAL SALAZAR DE 

VILLETA frente a la prestación del servicio dada durante el año 2016 es de un 

93.47% donde los usuarios refieren una satisfacción por el excelente servicio 

prestado, la prestación del servicio por parte del área asistencial en todos los 

servicios muy buena, la humanización y la calidad en la atención frente a las 

diferentes problemáticas excelente junto con una insatisfacción por parte de los 

usuarios del 6.53% donde refieren más disponibilidad de agenda para 

especialistas, coherencia con la hora asignada y de la atención, sugieren 

puntualidad por parte del radiólogo, donde este último se realizó plan de 

mejoramiento por parte gerencial y el cambio fue satisfactorio en los últimos 

periodos, se presentó inconformidad por la congestión la complejidad a la hora de 

facturar y tomar un laboratorio donde se realizó plan de mejoramiento reduciendo el 

número de filas y ampliando la sala de espera para más comodidad y agilidad en el 

servicio, teniendo respuesta positiva por parte de los usuarios, sugieren ventilación e 

iluminación en el pasillo de odontología, en el servicio de urgencias referían malos 

olores, falta de ventilación donde se realizó plan de mejoramiento realizando arreglo 

oportuno del aire acondicionado mejorando de esta manera la calidad de la 

prestación del servicio durante la utilización del mismo, recomiendan en algunas 

ocasiones para el  personal médico y enfermería tener más contacto físico durante la 

estancia. 

                               

http://www.hospitalsalazardevilleta.gov.co/
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SATISFACCION POR SERVCIOS: 

CONSULTA EXTERNA 

Durante el año 2016 se evidencia un satisfacción de 92.19% del servicio de 

consulta externa donde refieren sentirse muy bien durante el proceso en el área de 

consulta externa tanto en facturación, enfermería, vacunación como en la atención 

por parte del profesional, frente a una insatisfacción del 7.81% donde sugieren 

adicionar más disponibilidad de agenda con los especialistas, en especial nutrición, 

psicología y otorrinolaringología, coincidir el horario de asignación con la atención 

por parte del profesional, demorado la programación de cirugía, el servicio del Call 

center difícil la comunicación y cuando es posible no se tiene disponibilidad, 

sugieren ampliación de agenda para poder suplir la necesidad vía telefónica.  

 

 

URGENCIAS 

Durante el año 2016 se evidencia un satisfacción de 88.97% del servicio de 

URGENCIAS por la eficiencia, calidad y atención prestada por parte de todo el 

personal médico y enfermería, donde reflejan la mejoría en los tiempos de espera 

frene a una insatisfacción del 11.03%, por demora en las remisiones donde se 

realiza explicación del proceso de remisión el cual no depende directamente de la 

institución sino de la EPS-S, refieren falta de ventilación y malos olores donde se 

realizó plan de mejoramiento realizando arreglo oportuno al aire acondicionado 

CONSULTA EXTERNA 

INDICADOR NUMERO PORCENTAJE 

MUY SATISFECHO 1265 12.84% 

SATISFECHO 7816 79.35% 

INSATISFECHO 744 7.55% 

MUY 
INSATISFECHO 25 0.25% 

NO RESPONDE 0 0.00% 

TOTAL 9850 100.00% 

http://www.hospitalsalazardevilleta.gov.co/
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mejorando de esta manera la calidad de atención durante la estadía en el servicio, 

en algunas ocasiones sugieren más contacto verbal y físico con el médico tratante. 

 

ODONTOLOGIA 

Durante el año 2016 se evidencia un satisfacción de 98.52% del servicio de 

ODONTOLOGIA muy buena la atención prestada por parte del personal asistencial 

frente a un 1.48% de insatisfacción sugieren ventilación, iluminación en el pasillo. 

Ventilación en el pasillo del servicio de terapia física y odontología. 

  

 

 

 

 

 

URGENCIAS 

INDICADOR NUMERO PORCENTAJE 

MUY SATISFECHO 881 11.74% 

SATISFECHO 5796 77.23% 

INSATISFECHO 819 10.91% 

MUY INSATISFECHO 9 0.12% 

NO RESPONDE 0 0.00% 

TOTAL 7505 100.00% 

ODONTOLOGIA 

INDICADOR NUMERO PORCENTAJE 

MUY SATISFECHO 325 15.06% 

SATISFECHO 1801 83.46% 

INSATISFECHO 31 1.44% 

MUY 
INSATISFECHO 1 0.05% 

NO RESPONDE 0 0.00% 

TOTAL 2158 100.00% 

http://www.hospitalsalazardevilleta.gov.co/
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HOSPITALIZACION 

Durante el año 2016 se evidencia un satisfacción de 100% del servicio de 

HOSPITALIZACION excelente atención refieren muy buen trato por parte del 

servicio, la eficiencia de los profesionales y enfermería a la hora del llamado donde 

realizan sugerencia en repetidas ocasiones mejoría el ruido del oxígeno.  

 

LABORATORIO 

Durante el año 2016 se evidencia un satisfacción de 96.46% del servicio de 

LABORATORIO excelente atención, amabilidad en la atención por parte del personal 

tanto asistencial como administrativo frente a un 3.54% de insatisfacción por el 

proceso de laboratorio extenso y complejo, donde se tomó plan de mejoramiento y 

se redujo el número de filas y ampliación de la sala de espera para más comodidad, 

teniendo un resultado de satisfacción por parte de los usuarios en los últimos 

periodos 

  

Responsable: Dra. Pamel Muñetones 

HOSPITALIZACION 

INDICADOR NUMERO PORCENTAJE 

MUY SATISFECHO 179 19.25% 

SATISFECHO 750 80.65% 

INSATISFECHO 1 0.11% 

MUY 
INSATISFECHO 0 0.00% 

NO RESPONDE 0 0.00% 

TOTAL 930 100.00% 

LABORATORIO 

INDICADOR NUMERO PORCENTAJE 

MUY SATISFECHO 303 14.93% 

SATISFECHO 1655 81.53% 

INSATISFECHO 70 3.45% 

MUY 
INSATISFECHO 2 0.10% 

NO RESPONDE 0 0.00% 

TOTAL 2030 100.00% 

http://www.hospitalsalazardevilleta.gov.co/
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PQRS AÑO 2016 
 

En el Hospital Salazar de Villeta durante el año 2016 se presentaron 133 PQRS de 
las cuales 59 fueron quejas con un porcentaje de 40%, 26 reclamos con un 20%, 
917 felicitaciones con 13%  y 13 sugerencias con un 13%. Evidenciando que  el 
usuario no solo realiza sus PQRS sino también felicitaciones por la atención recibida 
por parte de los profesionales de la salud.  

 

  
 
 

PQRS AÑO 2016 
PQRS  NUMERO  PORCENTAJE  

PETICIONES 7 4% 

QUEJAS 59 40% 

  

11 10% QUEJAS A LA 
EPS Y ALCALDIA  

RECLAMOS 26 20% 

SUGERENCIA 13 13% 

FELICITACIONES 17 13% 

TOTAL 129 100% 
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En el mes donde más se presentaron PQRS fue en el mes de agosto con 19 por la 
atención oportuna en el servicio de consulta externa y trámites administrativos frente 
a la atención. 

 

 
 

 

DE QUE SE QUEJA EL USUARIO? 

 
 Del mal procedimiento y diagnósticos errados en el servicio de urgencias 

 De la oportunidad en el call center 

 De trámites administrativos en la información suministrada para la asignación 
de citas o procedimientos 

 De la atención recibida en el servicio de facturación de consulta externa  

 De la reprogramación mal realizada de las citas con los especialistas 

 De la oportunidad de las citas con especialistas 
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PLANES DE MEJORAMIENTO 

 
 Se mejoró el horario de atención del call center con una persona asignada 

solo para este servicio 

 Se pasaron los casos de trámite administrativo a seguridad del paciente el 
cual realizado los planes correctivos con los especialistas 

 Se capacito el personal de facturación en contratos y se activaron planes de 
choque semanales en facturación  
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