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E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA
La Calidad un Compromiso, Su Salud Nuestra Razén de Ser

INFORME DE SATISFACCION DEL USUARIO MARZO 2017

Durante el mes de MARZO de 2017 se realizaron un total de 367 encuestas en el Hospital
Salazar de Villeta los resultados en cuanto a satisfaccion de los usuarios se presentan en la
siguiente tabla y gréfica donde se relaciona el nimero total de encuestas aplicadas y el
porcentaje de satisfaccion.

La satisfaccion se toma de la sumatoria de todos los indicadores de la encuesta
ACCESIBILIDAD, OPORTUNIDAD, SEGURIDAD, PERTINENCIA, HUMANIZACION vy
CALIDAD para que de esta forma se obtengan datos reales.

La satisfaccién global del mes de MARZO es de 98%:

INDICADOR ‘ NUMERO PORCENTAIJE

MUY SATISFECHO 553 30.22%
SATISFECHO 1242 67.87%
INSATISFECHO 29 1.58%
MUY

INSATISFECHO 6 0.33%
NO RESPONDIA 0 0.00%
TOTAL 1830 100.00%
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SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
El Hospital Salazar de Villeta realizé6 Encuestas en el servicio de CONSULTA EXTERNA los
resultados en cuanto a satisfaccion de los usuarios se presentan en la siguiente tabla y gréfica
donde se relaciona el numero total de encuestas aplicadas y el porcentaje de satisfaccion.
Satisfaccion global del servicio de CONSULTA EXTERNA en el mes de MARZO es: 100%

MUY SATISFECHO 56 7%
SATISFECHO 750 93%
INSATISFECHO 2 0%
MUY INSATISFECHO 0 0%
NO RESPONDIA 0 0%
TOTAL 808 100%
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SERVICIO DE HOSPITALIZACION
El Hospital Salazar de Villeta realiz6 Encuestas en el servicio de HOSPITALIZACION los
resultados en cuanto a satisfaccion de los usuarios se presentan en la siguiente tabla y gréfica
donde se relaciona el numero total de encuestas aplicadas y el porcentaje de satisfaccion.
Satisfaccion global del servicio de HOSPITALIZACION en el mes de MARZO es: 98%

INDICADOR  NUMERO PORCENTAJE |
MUY SATISFECHO 23 51%
SATISFECHO 21 47%
INSATISFECHO 1 2%
MUY INSATISFECHO 0 0%
NO RESPONDIA 0 0%
TOTAL 45 100%
HOSPITALIZACION
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SERVICIO DE ODONTOLOGIA
El Hospital Salazar de Villeta realiz6 Encuestas en el servicio de ODONTOLOGIA los
resultados en cuanto a satisfaccion de los usuarios se presentan en la siguiente tabla y gréfica
donde se relaciona el numero total de encuestas aplicadas y el porcentaje de satisfaccion.
Satisfaccion global del servicio de ODONTOLOGIA en el mes de MARZO es: 97%

INDICADOR NUMERO PORCENTAIJE

MUY SATISFECHO 73 46%
SATISFECHO 81 50%
INSATISFECHO 4 3%
MUY INSATISFECHO 1 1%
NO RESPONDIA 0 0%
TOTAL 159 100%
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SERVICIO DE URGENCIAS
El Hospital Salazar de Villeta realizé Encuestas en el servicio de URGENCIAS los resultados
en cuanto a satisfaccién de los usuarios se presentan en la siguiente tabla y grafica donde se
relaciona el niumero total de encuestas aplicadas y el porcentaje de satisfaccion.
Satisfaccion global del servicio de URGENCIAS en el mes de MARZO es: 97%

INDICADOR NUMERO ‘ PORCENTAIJE

MUY SATISFECHO 369 59%
SATISFECHO 238 38%
INSATISFECHO 17 3%
MUY INSATISFECHO 1 0%
NO RESPONDIA 0 0%
TOTAL 625 100%
URGENCIAS
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SERVICIO DE LABORATORIO
El Hospital Salazar de Villeta realiz6 Encuestas en el servicio de LABORATORIO los
resultados en cuanto a satisfaccion de los usuarios se presentan en la siguiente tabla y gréfica
donde se relaciona el numero total de encuestas aplicadas y el porcentaje de satisfaccion.
Satisfaccion global del servicio de LABORATORIO en el mes de MARZO es: 96%

INDICADOR NUMERO ‘ PORCENTAIJE
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SERVICIO DE CIRUGIA
El Hospital Salazar de Villeta realizd6 Encuestas en el servicio de CIRUGIA los resultados en
cuanto a satisfaccion de los usuarios se presentan en la siguiente tabla y gréfica donde se
relaciona el niUmero total de encuestas aplicadas y el porcentaje de satisfaccion.
Satisfaccion global del servicio de CIRUGIA en el mes de MARZO es: 100%

INDICADOR NUMERO  PORCENTAIJE ‘

MUY SATISFECHO 8 80%
SATISFECHO 2 20%
INSATISFECHO 0 0%
MUY
INSATISFECHO 0 0%
NO RESPONDIA 0 0%
TOTAL 10 100%
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CAUSAS DE INSATISFACCION ENCONTRADAS EN LAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION MARZO
C. EXTERNA: 0%
¢ No contestan el call center para acceder a un servicio
e Cumplimiento en la hora de atencién
e Oportunidad en citas con nutricionista
e Solicitan que no cobren la toma de tension
e Que facturacion preste un servicio mas amable
URGENCIAS: 3%
e Oportunidad en el servicio de remision
e Solicitan mas informacion por parte del médico hacia los pacientes sobre el
resultado de los examenes

e Demora en la toma de exdmenes

LABORATORIO: 4%

e Seguridad: refieren que desde laboratorio les solicitan una nueva muestra

e Cumplimiento por parte del servicio de ginecologia a la hora de atender
ODONTOLOGIA 3%:

e Refieren que no hay recipientes para arrojar la basura en el pasillo
HOSPITALIZACION: 2%

e Refieren inconformidad con el servicio que presta los vigilantes

¢ solicitan mas Humanizacion en la atencion por parte de las auxiliares

PLANES DE MEJORAMIENTO

e Se realiz0 capacitacion individual con cada una del personal de facturacion
enfocando la Humanizacién y calidad en la atencién a los usuarios.
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e Se abre nuevamente el servicio de nutricionista ya contamos con la profesional
para dar inicio a la agendacion.

e Se realiza una nueva resocializacién al personal sobre la forma como se le
debe explicar al usuario cuando se hace la toma de una nueva muestra, se crea
un formato para hacer entrega al paciente sobre el motivo de tomar
nuevamente la muestra ya que puede haber alteracion en el resultado sin
antecedentes en la historia clinica.

e Se realiza un oficio, dirigido a la empresa de vigilancia solicitando la
capacitacion al personal en buen trato y Humanizacion.
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