
HOSPITAL LA VICTORIA HOSPITAL LA VICTORIA 
ESE III NIVEL DE ESE III NIVEL DE 
ATENCIÓNATENCIÓN
INDICES DE SATISFACCION DE SERVICIO II TRIMESTRE DE 2008INDICES DE SATISFACCION DE SERVICIO II TRIMESTRE DE 2008
SEDE UNO (HLV) SEDE UNO (HLV) 



Satisfacción GlobalSatisfacción Global

EnEn elel IIII trimestretrimestre dede 20082008 sese
evidenciaevidencia unauna satisfacciónsatisfacción dede
loslos usuariosusuarios deldel HospitalHospital LaLa
VictoriaVictoria sedesede unouno puespues seseVictoriaVictoria sedesede unouno puespues sese
presentapresenta unun índiceíndice dede
aceptaciónaceptación generalgeneral deldel 8787..66%%
enen loslos serviciosservicios



Satisfacción GlobalSatisfacción Global

IlustraciónIlustración 11 ÍndiceÍndice dede satisfacciónsatisfacción GlobalGlobal

CONSULTA EXTERNA 81,2

URGENCIAS 84,9

URGENCIAS SALAS DE OBSERVACION 88,4

CIRUGIA HOSPITALIZACION 87,0

GINECOLOGIA HOSPITALIZACION

AREA Indice de satisfaccion

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

GINECOLOGIA HOSPITALIZACION 84,6

MEDICINA INTERNA HOSPITALIZACION 92,4

PEDIATRIA HOSPITALIZACION 82,7

SALUD MENTAL HOSPITALIZACION 94,9

CIRUGIA MAXILOFACIAL Y ODONTOPEDIATRIA 93,3

LABORATORIO CLINICO 89,5

RADIOLOGIA 86,3

REHABILITACION 90,0

FARMACIA 78,6

SALAS DE CIRUGIA 90,8

HOSPITLA DIA 89,3



Servicio de UrgenciasServicio de Urgencias

EnEn elel servicioservicio dede urgenciasurgencias sese
evidenciaevidencia satisfacciónsatisfacción porpor parteparte
dede loslos usuariosusuarios concon elel servicioservicio
recibidorecibido concon unauna calificacióncalificaciónrecibidorecibido concon unauna calificacióncalificación
promediopromedio dede 44..22 puntospuntos (ver(ver
ilustraciónilustración 22),), obteniendoobteniendo unun
índiceíndice dede aceptaciónaceptación deldel 8484..99%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

nn PocaPoca agilidadagilidad deldel procesoproceso dede AdmisionesAdmisiones yy
FacturaciónFacturación

Ilustración 2 Calificación del servicio de urgenciasIlustración 2 Calificación del servicio de urgencias

Servicio de aseo

Otros servicios

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

3,2 3,4 3,6 3,8 4,0 4,2 4,4 4,6

Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo



Servicio De Salas De Servicio De Salas De 
Observación De UrgenciasObservación De Urgencias

LosLos usuariosusuarios queque consultanconsultan elel servicioservicio
dede salassalas dede observaciónobservación dede urgenciasurgencias
sese encuentranencuentran satisfechossatisfechos concon elel
servicioservicio recibido,recibido, lolo calificancalifican enenservicioservicio recibido,recibido, lolo calificancalifican enen
promediopromedio concon 44..44 puntospuntos (ver(ver
ilustraciónilustración 33)) lograndologrando unun índiceíndice dede
aceptaciónaceptación deldel 8888..44%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

PrincipalesPrincipales motivosmotivos ::
nn LaLa infraestructurainfraestructura porpor inconformidadinconformidad dede loslos usuariosusuarios

concon respectorespecto alal aseoaseo yy comodidadcomodidad dede laslas salassalas dede
esperaespera

Ilustración 3 Calificación servicio Salas de Observación  de urgenciasIlustración 3 Calificación servicio Salas de Observación  de urgencias

Otros servicios

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

3,8 4,0 4,2 4,4 4,6 4,8

Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo



Servicio De Cirugía Servicio De Cirugía 
HospitalizaciónHospitalización

LosLos usuariosusuarios queque consultanconsultan elel
servicioservicio dede cirugíacirugía hospitalizaciónhospitalización
sese encuentranencuentran satisfechossatisfechos concon elel
servicioservicio recibidorecibido puespues lolo calificancalificanservicioservicio recibidorecibido puespues lolo calificancalifican
enen promediopromedio 44..33 (ver(ver ilustraciónilustración
44)) lograndologrando dede estaesta maneramanera unun
índiceíndice dede aceptaciónaceptación dede 8787%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

Ilustración 4 Calificación servicio de cirugía hospitalizaciónIlustración 4 Calificación servicio de cirugía hospitalización

nn PocaPoca agilidadagilidad deldel procesoproceso dede AdmisionesAdmisiones yy FacturaciónFacturación

nn PocaPoca agilidadagilidad deldel procesoproceso dede FacturaciónFacturación

nn AtenciónAtención recibidarecibida dede loslos vigilantesvigilantes

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo

Otros servicios



Servicio De Ginecología Servicio De Ginecología 
HospitalizaciónHospitalización

LosLos usuariosusuarios queque consultanconsultan elel servicioservicio
dede ginecologíaginecología hospitalizaciónhospitalización sese
encuentranencuentran satisfechossatisfechos concon elel servicioservicio
recibidorecibido puespues lolo calificancalifican enen promediopromediorecibidorecibido puespues lolo calificancalifican enen promediopromedio
44..22 puntospuntos (ver(ver ilustraciónilustración 55),),
lograndologrando unun índiceíndice dede aceptaciónaceptación deldel
8484..66%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

Ilustración 5 Calificación servicio de ginecología hospitalizaciónIlustración 5 Calificación servicio de ginecología hospitalización

nn PocaPoca agilidadagilidad deldel procesoproceso dede AdmisionesAdmisiones yy
FacturaciónFacturación

Servicio de aseo

Otros servicios

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

3,9 4,0 4,1 4,2 4,3 4,4

Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo



Servicio De Medicina Interna  Servicio De Medicina Interna  
HospitalizaciónHospitalización

EnEn elel IIII trimestretrimestre dede 20082008 loslos usuariosusuarios
encuestadosencuestados enen elel servicioservicio dede
MedicinaMedicina InternaInterna hospitalizaciónhospitalización
manifestaronmanifestaron estarestar satisfechossatisfechos concon elelmanifestaronmanifestaron estarestar satisfechossatisfechos concon elel
servicioservicio recibidorecibido puespues lolo calificaroncalificaron enen
promediopromedio 44..66 puntospuntos (ver(ver ilustraciónilustración
66))..lograndologrando unun índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción
deldel 9292..44%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

nn NoNo sese presentanpresentan puntospuntos críticoscríticos enen lala
atenciónatención

Ilustración 6 Calificación servicio de medicina interna hospitalizaciónIlustración 6 Calificación servicio de medicina interna hospitalización

Servicio de aseo

Otros servicios

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

3,5 4,0 4,5 5,0

Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo



Servicio De Pediatría  Servicio De Pediatría  
HospitalizaciónHospitalización

LosLos usuariosusuarios queque consultanconsultan elel servicioservicio
dede PediatríaPediatría HospitalizaciónHospitalización sese
encuentranencuentran satisfechossatisfechos concon elel servicioservicio
recibidorecibido puespues lolo calificancalifican enen promediopromediorecibidorecibido puespues lolo calificancalifican enen promediopromedio
44..11 puntospuntos (ver(ver ilustraciónilustración 77),),
lograndologrando unun índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción deldel
8282..77%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

nn Proceso de admisión por Proceso de admisión por 
poca agilidad del tramite poca agilidad del tramite 
y demoras en la y demoras en la 
asignación de camaasignación de cama

nn PocaPoca agilidadagilidad enen elel
procesoproceso dede facturaciónfacturación

Ilustración 7 Calificación  servicio de pediatría hospitalizaciónIlustración 7 Calificación  servicio de pediatría hospitalización

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo

Otros servicios

procesoproceso dede facturaciónfacturación

nn ServicioServicio dede alimentaciónalimentación
porpor lala preparación,preparación,
presentaciónpresentación yy
temperaturatemperatura dede
suministrosuministro

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

3,6 3,7 3,8 3,9 4,0 4,1 4,2 4,3 4,4

Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion



Servicio De Salud Mental Servicio De Salud Mental 
HospitalizaciónHospitalización

LosLos usuariosusuarios queque consultanconsultan elel servicioservicio
dede SaludSalud MentalMental hospitalización,hospitalización,
manifestaronmanifestaron estarestar satisfechossatisfechos concon elel
servicioservicio recibidorecibido puespues lolo calificaroncalificaron enenservicioservicio recibidorecibido puespues lolo calificaroncalificaron enen
promediopromedio 44..77 puntospuntos (ver(ver ilustraciónilustración
88)).. LograndoLogrando unun índiceíndice dede aceptaciónaceptación
deldel 9494..99%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

Ilustración 8 Calificación servicio de salud mental hospitalizaciónIlustración 8 Calificación servicio de salud mental hospitalización

nn NoNo sese presentanpresentan puntospuntos críticoscríticos enen lala
atenciónatención

Servicio de aseo

Otros servicios

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,0 4,2 4,4 4,6 4,8 5,0 5,2

Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo



Servicio De Consulta ExternaServicio De Consulta Externa

LosLos usuariosusuarios queque consultanconsultan elel
servicioservicio dede consultaconsulta externaexterna sese
encuentranencuentran satisfechossatisfechos concon elel
servicioservicio enen generalgeneral recibidorecibido puespuesservicioservicio enen generalgeneral recibidorecibido puespues
lolo calificancalifican enen promediopromedio 44..11 (ver(ver
ilustraciónilustración 99)) lograndologrando unun índiceíndice
dede aceptaciónaceptación dede 8181..22%%



Servicio De Consulta ExternaServicio De Consulta Externa

Ilustración 9 Calificación servicio de consulta externaIlustración 9 Calificación servicio de consulta externa

4,2
4,0
4,1
4,2
4,5

Ítem de evaluación

Atención ofrecida por la funcionario (a)  que le contestó en al Call Center
Información dada por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario

Calificación Promedio

Información dada por parte de los auxiliares de las cajas de facturación 
Información dada por parte de enfermeras y/o auxiliares
Información dada por parte del médico en el servicio donde fue atendido

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,5
4,1
4,1
4,3
4,5
4,1
4,0
3,9
0,0
3,9
4,1
3,7
3,5

Información dada por parte del médico en el servicio donde fue atendido
Trato brindado por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario
Trato brindado por parte de los auxiliares de las cajas de facturación
Trato brindado por parte de enfermeras y/o auxiliares
Trato brindado por parte del medico en el servicio donde fue atendido
Trato brindado por parte de los vigilantes

Área donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad.
Trámites para acceder al servicio?
Tiempo transcurrido entre el día de la asignación de la cita y el día de la cita.

Señalización para acceder a los diferentes servicios del hospital
Servicio de baños en cuanto aseo y comodidad.
Servicio de cafetería en cuanto aseo y comodidad.
Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad.



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

nn LosLos tramitestramites parapara accederacceder alal servicioservicio

nn LaLa oportunidadoportunidad enen lala asignaciónasignación dede
consultaconsulta

nn ElEl servicioservicio dede bañosbaños yy salassalas dede esperaespera enennn ElEl servicioservicio dede bañosbaños yy salassalas dede esperaespera enen
cuantocuanto aa aseoaseo yy comodidadcomodidad

nn PocaPoca agilidadagilidad enen lala asignaciónasignación dede citascitas
personalmentepersonalmente



Servicio de Farmacia de Consulta Servicio de Farmacia de Consulta 
ExternaExterna

ElEl servicioservicio eses insatisfactorioinsatisfactorio
parapara loslos usuariosusuarios puespues lolo
calificancalifican enen promediopromedio 33..99 (ver(vercalificancalifican enen promediopromedio 33..99 (ver(ver
ilustraciónilustración 1010),), lograndologrando dede
estaesta maneramanera unun índiceíndice dede
aceptaciónaceptación dede 7878..66%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

nn TiempoTiempo dede esperaespera parapara facturarfacturar

nn TiempoTiempo dede esperaespera parapara lala entregaentrega dede medicamentosmedicamentos
unauna vezvez sese facturaronfacturaron

Ilustración 10 Calificación servicio de farmacia de consulta externaIlustración 10 Calificación servicio de farmacia de consulta externa

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5

Calificacion de la amabilidad y actitud del personal

Calificacion del tiempo transcurrido una vez
facturados, para la entrega de mecicamentos

Calificacion de la claridad en la informacion.

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008



Servicio De Odontología  Servicio De Odontología  

EspecializadaEspecializada

LosLos usuariosusuarios sese encuentranencuentran satisfechossatisfechos concon elel
servicioservicio recibidorecibido puespues lolo calificancalifican enen promediopromedio
44..77 puntospuntos (ver(ver ilustraciónilustración 1111),), consiguiendoconsiguiendo unun
índiceíndice dede aceptaciónaceptación deldel 9393%%,, enen esteeste servicioservicio
nono sese presentanpresentan puntospuntos críticoscríticos enen lala atenciónatención..

Ilustración 11 Calificación del servicio de odontología especializadaIlustración 11 Calificación del servicio de odontología especializada

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,45 4,50 4,55 4,60 4,65 4,70 4,75 4,80 4,85

Calificacion del area donde fue atendido

Calificacion de la amabilidad  y actitud del personal
en el momento de la consulta

Calificacion de la informacion dada por el
odontologo acerca del diagnostico y/o tratamiento



Servicio de Laboratorio clínico en Servicio de Laboratorio clínico en 
consulta externaconsulta externa

EnEn elel IIII trimestretrimestre dede 20082008 esteeste
servicioservicio fuefue satisfactoriosatisfactorio parapara loslos
usuariosusuarios porpor lolo tantotanto lolo calificaroncalificaron
concon unun promediopromedio dede 44..55 puntospuntosconcon unun promediopromedio dede 44..55 puntospuntos
(ver(ver ilustraciónilustración 1212),), lograndologrando unun
índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción deldel 8989..55%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

Ilustración 12 Calificación servicio de laboratorio clínicoIlustración 12 Calificación servicio de laboratorio clínico

nn NoNo sese presentanpresentan puntospuntos críticoscríticos enen lala
atenciónatención

Calificacion de la informacion dada previamnete

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,25 4,30 4,35 4,40 4,45 4,50 4,55 4,60

Calificacion del area donde fue tomado el examen

Calificacion de la amabilidad  y actitud del personal
que tomo el examen 

Calificacion del tiempo transcurrido entre la toma
del examen y la entrega de los resultados

Calificacion de la informacion dada previamnete
para el procedimiento a realizar.



Servicio de Imagenología en Servicio de Imagenología en 
consulta externaconsulta externa

ElEl servicioservicio dede imagenologíaimagenología muestramuestra unauna
aceptaciónaceptación dede loslos usuariosusuarios parapara elel IIII trimestretrimestre dede
20082008 concon unauna calificacióncalificación promediopromedio dede 44..33 (ver(ver
ilustraciónilustración 1313),), obteniendoobteniendo unun índiceíndice dede
satisfacciónsatisfacción dede servicioservicio deldel 8686..33%%;; nono sesesatisfacciónsatisfacción dede servicioservicio deldel 8686..33%%;; nono sese
presentanpresentan puntospuntos críticoscríticos enen lala atenciónatención..

Ilustración 13 Calificación servicio de imagenologíaIlustración 13 Calificación servicio de imagenología

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,10 4,15 4,20 4,25 4,30 4,35 4,40 4,45

Calificacion del area donde fue tomado el examen

Calificacion de la amabilidad  y actitud del personal
que tomo el examen 

Calificacion del tiempo transcurrido entre la toma
del examen y la entrega de los resultados

Calificacion de la informacion dada previamnete
para el procedimiento a realizar.



Servicio de Servicio de Rehabilitación Rehabilitación 

EnEn elel IIII trimestretrimestre dede 20082008 elel servicioservicio dede
rehabilitaciónrehabilitación evidenciaevidencia unauna grangran aceptaciónaceptación porpor
parteparte dede loslos usuarios,usuarios, puespues recibiórecibió unauna
calificacióncalificación promediopromedio dede 44..55 puntospuntos (ver(ver
ilustraciónilustración 1414),), consiguiendoconsiguiendo unun índiceíndice dede
satisfacciónsatisfacción deldel 9090%%satisfacciónsatisfacción deldel 9090%%

Ilustración 14 Calificación servicio de rehabilitaciónIlustración 14 Calificación servicio de rehabilitación

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,1 4,2 4,3 4,4 4,5 4,6 4,7

Calificacion del area donde fue
realizada su terapia

Calificacion de la amabilidad  y
actitud del personal que realizo su

terapia 

Calificacion del tiempo transcurrido
entre el dia de asignacion de la
terapia y el dia para el cual fue

programada

Calificacion de la informacion dada
previamnete a la terapia



Servicio Salas de CirugíaServicio Salas de Cirugía

EnEn elel IIII trimestretrimestre dede 20082008 elel servicioservicio dede SalasSalas dede
cirugíacirugía evidenciaevidencia unauna grangran aceptaciónaceptación porpor parteparte
dede loslos usuarios,usuarios, puespues recibiórecibió unauna calificacióncalificación
promediopromedio dede 44..55 puntospuntos (ver(ver ilustraciónilustración 1515),),
consiguiendoconsiguiendo unun índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción deldel 9090..88%%consiguiendoconsiguiendo unun índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción deldel 9090..88%%

Ilustración 15 Calificación servicio Salas de CirugíaIlustración 15 Calificación servicio Salas de Cirugía

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,2 4,3 4,4 4,5 4,6 4,7 4,8

Proceso de programacion

Atencion Prequirurgica

Atencion Quirurgica

Proceso de Recuperacion

Proceso de Facturacion



Servicio Hospital DíaServicio Hospital Día

EnEn elel IIII trimestretrimestre dede 20082008 elel servicioservicio dede HospitalHospital
DíaDía evidenciaevidencia unauna grangran aceptaciónaceptación porpor parteparte dede
loslos usuarios,usuarios, puespues recibiórecibió unauna calificacióncalificaciónloslos usuarios,usuarios, puespues recibiórecibió unauna calificacióncalificación
promediopromedio dede 44..55 puntospuntos (ver(ver ilustraciónilustración 1616),),
consiguiendoconsiguiendo unun índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción deldel 8989..33%%



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

nn LosLos usuariosusuarios sese sientensienten inconformesinconformes concon elel
servicioservicio dede salassalas dede esperaespera yy bañosbaños alal evaluarevaluar
elel aseoaseo yy comodidadcomodidad dede estosestos

Ilustración 16 Calificación servicio Hospital DíaIlustración 16 Calificación servicio Hospital Día

4,5
Ítem de evaluación

Información dada por parte de terapeutas

Calificación Promedio

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,5
4,7
4,8
4,7
4,7
4,7
4,8
4,7
4,0
3,8
0,0
3,5
4,3
4,6
4,8

Señalización para acceder a los diferentes servicios del hospital

Servicio de baños en cuanto aseo y comodidad.

Servicio de cafetería en cuanto aseo y comodidad.

Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad.

Área donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad.

Trámites para acceder al servicio?

Información dada por parte de terapeutas

Información dada por parte de psicologos

Información dada por parte de psiquiatras

Información dada por parte de trabajadora social

Trato brindado por parte de terapeutas

Trato brindado por parte de psicologos

Trato brindado por parte de psiquiatras

Trato brindado por parte de trabajadora social

Tiempo transcurrido entre el día de la asignación de la cita y el día de la cita.



Conclusiones GeneralesConclusiones Generales

nn ElEl servicioservicio dede salassalas dede esperaespera eses insatisfactorioinsatisfactorio
parapara loslos usuariosusuarios enen cuantocuanto aa comodidadcomodidad yy aseoaseo
enen loslos serviciosservicios dede Urgencias,Urgencias, CirugíaCirugía
Hospitalización,Hospitalización, ConsultaConsulta externaexterna yy HospitalHospital DíaDía..

nn LaLa agilidadagilidad enen lala atenciónatención enen elel procesoproceso dede
admisionesadmisiones eses insatisfactoriainsatisfactoria parapara loslos usuariosusuarios dede
loslos serviciosservicios dede Urgencias,Urgencias, GinecologíaGinecología yyloslos serviciosservicios dede Urgencias,Urgencias, GinecologíaGinecología yy
pediatría,pediatría, ademásademás enen esteeste últimoúltimo lala oportunidadoportunidad
enen lala asignaciónasignación dede lala camacama eses motivomotivo dede
inconformidadinconformidad..

nn ElEl servicioservicio dede alimentaciónalimentación eses insatisfactorioinsatisfactorio parapara
loslos usuariosusuarios dede pediatríapediatría porpor lala preparaciónpreparación yy
presentaciónpresentación dede loslos alimentosalimentos alal igualigual queque enen elel
trimestretrimestre anterioranterior..



Conclusiones GeneralesConclusiones Generales

nn LaLa agilidadagilidad enen lala atenciónatención enen elel procesoproceso dede
facturaciónfacturación eses insatisfactoriainsatisfactoria parapara loslos usuariosusuarios dede
loslos serviciosservicios dede Urgencias,Urgencias, CirugíaCirugía Hospitalización,Hospitalización,
GinecologíaGinecología Hospitalización,Hospitalización, PediatríaPediatría
HospitalizaciónHospitalización yy FarmaciaFarmacia..

nn ElEl servicioservicio dede bañosbaños enen cuantocuanto aseoaseo yy comodidadcomodidad
eses insatisfactorioinsatisfactorio parapara loslos usuariosusuarios dede loslos serviciosservicioseses insatisfactorioinsatisfactorio parapara loslos usuariosusuarios dede loslos serviciosservicios
dede ConsultaConsulta ExternaExterna yy HospitalHospital DíaDía

nn EnEn elel servicioservicio dede consultaconsulta externaexterna loslos principalesprincipales
determinantesdeterminantes dede lala bajabaja satisfacciónsatisfacción dede loslos
usuariosusuarios sonson:: pocapoca agilidadagilidad enen lala asignaciónasignación dede
citascitas personalmente,personalmente, demasiadosdemasiados tramitestramites parapara
accederacceder alal servicioservicio yy pocapoca oportunidadoportunidad enen lala
asignaciónasignación dede consultaconsulta..



COMPARATIVO VIGENCIA 2007COMPARATIVO VIGENCIA 2007
SERVICIOS DE CONSULTA EXTERNASERVICIOS DE CONSULTA EXTERNA

Ilustración 17 Índice de satisfacciónIlustración 17 Índice de satisfacción

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

84,0

86,0

88,0

90,0

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008
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COMPARATIVO VIGENCIA 2007COMPARATIVO VIGENCIA 2007
SERVICIOS DE HOSPITALIZACIONSERVICIOS DE HOSPITALIZACION

Ilustración 18 Índice de satisfacciónIlustración 18 Índice de satisfacción
COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008
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100,0

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008
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COMPARATIVO VIGENCIA 2007COMPARATIVO VIGENCIA 2007
SERVICIOS DE URGENCIASSERVICIOS DE URGENCIAS

Ilustración 19 Índice de satisfacciónIlustración 19 Índice de satisfacción

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

84,0

86,0

88,0

90,0

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008
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COMPARATIVO VIGENCIA 2007COMPARATIVO VIGENCIA 2007
SERVICIOS DE APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICOSERVICIOS DE APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

Ilustración 20 Índice de satisfacciónIlustración 20 Índice de satisfacción

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008
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Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008
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HOSPITAL LA VICTORIA HOSPITAL LA VICTORIA 
ESE III NIVEL DE ESE III NIVEL DE 
ATENCIÓNATENCIÓN
INDICES DE SATISFACCION DE SERVICIO II TRIMESTRE DE 2008INDICES DE SATISFACCION DE SERVICIO II TRIMESTRE DE 2008
SEDE DOS (IMI) SEDE DOS (IMI) 



Satisfacción GlobalSatisfacción Global

EnEn elel IIII trimestretrimestre dede 20082008 sese
evidenciaevidencia unauna satisfacciónsatisfacción
generalgeneral dede loslos usuariosusuarios deldel
HospitalHospital LaLa VictoriaVictoria sedesede dosdosHospitalHospital LaLa VictoriaVictoria sedesede dosdos
IMIIMI concon unun índiceíndice dede
aceptaciónaceptación deldel 8585..33%% (ver(ver
ilustraciónilustración 2121))



Satisfacción GlobalSatisfacción Global

Ilustración 21 Índice de satisfacciónIlustración 21 Índice de satisfacción

85,4

85,4

85,5

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

85,1

85,2

85,2

85,3

85,3

CONSULTA EXTERNA HOSPITALIZACION 



Servicio HospitalizaciónServicio Hospitalización
ConCon elel procesoproceso dede encuestasencuestas adelantadoadelantado enen elel IIII
trimestretrimestre dede 20082008 enen hospitalizaciónhospitalización evidenciaevidencia unauna
aceptaciónaceptación porpor parteparte dede loslos usuariosusuarios concon elel servicioservicio enen
generalgeneral recibidorecibido concon unauna calificacióncalificación enen promediopromedio dede
44..33 puntospuntos porpor procesoproceso (ver(ver ilustraciónilustración 2222),), arrojandoarrojando
unun índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción deldel 8585..44%%unun índiceíndice dede satisfacciónsatisfacción deldel 8585..44%%

Ilustración 22 Calificación servicio de HospitalizaciónIlustración 22 Calificación servicio de Hospitalización

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas Ii trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas Ii trimestre de 2008
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Infraestructura

Proceso de admision

Atencion medica 

Atencion de enfermeria 

Servicio de alimentacion

Proceso de facturacion

Servicio de aseo

Otros servicios



Servicio De Consulta ExternaServicio De Consulta Externa

LosLos usuariosusuarios queque consultanconsultan elel servicioservicio
dede consultaconsulta externaexterna sese encuentranencuentran
satisfechossatisfechos concon elel servicioservicio enen generalgeneral
recibido,recibido, evidenciadoevidenciado enen unauna
calificacióncalificación promediopromedio dede 44..33 puntospuntos
recibido,recibido, evidenciadoevidenciado enen unauna
calificacióncalificación promediopromedio dede 44..33 puntospuntos
porpor ítemítem dede evaluaciónevaluación (ver(ver ilustraciónilustración
2323)) arrojandoarrojando unun índiceíndice dede
satisfacciónsatisfacción generalgeneral deldel servicioservicio dede
8585..22%%..



Motivos de insatisfacciónMotivos de insatisfacción

nn NoNo sese presentanpresentan puntospuntos críticoscríticos enen lala
atenciónatención Ilustración 23 Servicio de consulta externaIlustración 23 Servicio de consulta externa

4,4
4,4
4,4

Ítem de evaluación

Información dada por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario

Calificación Promedio

Información dada por parte de los auxiliares de las cajas de facturación 

Información dada por parte de enfermeras y/o auxiliares

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas II trimestre de 2008

4,4
4,4
4,5
4,5
4,5
4,5
4,5
4,0
4,0
4,0
4,0
4,0
4,0
4,0

Información dada por parte de enfermeras y/o auxiliares

Información dada por parte del médico en el servicio donde fue atendido

Trato brindado por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario

Trato brindado por parte de los auxiliares de las cajas de facturación

Trato brindado por parte de enfermeras y/o auxiliares

Trato brindado por parte del medico en el servicio donde fue atendido

Trato brindado por parte de los vigilantes

Área donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad.

Trámites para acceder al servicio?

Tiempo transcurrido entre el día de la asignación de la cita y el día de la cita.

Señalización para acceder a los diferentes servicios del hospital

Servicio de baños en cuanto aseo y comodidad.

Servicio de cafetería en cuanto aseo y comodidad.

Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad.



COMPARATIVO VIGENCIA 2007COMPARATIVO VIGENCIA 2007

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

88,0

90,0

92,0

Ilustración 24 Índice de satisfacciónIlustración 24 Índice de satisfacción

80,0

82,0

84,0

86,0

88,0

CONSULTA EXTERNA HOSPITALIZACION

Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008Fuente: Matriz de tabulación de encuestas  vigencia 2007, I y II trimestre de 2008


