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OFICINA ASESORA DE PLANEACION
ANALISIS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION
Ill TRIMESTRE DE 2008
SEDE 1 HLV

INTRODUCCION

En el proceso de aplicacion de encuestas del Il trimestre de 2008 se utilizaron 8 formatos de
encuestas que buscaban evaluar de manera especifica los servicios del Hospital La Victoria, el
formato 01 evalua los servicios de urgencias, salas de observacion y hospitalizacion, el formato
02 el servicio de consulta externa, el formato 03 el servicio de farmacia de consulta externa, el
formato 04 el servicio de odontologia especializada (cirugia maxilofacial y odontopediatria), el
formato 05 los servicios de apoyo diagnostico (rayos X y laboratorio clinico), el formato 06 el
servicio de rehabilitacion, el formato 07 el servicio de salas de cirugia y el formato 08 el servicio
de hospital dia.

De acuerdo a la metodologia establecida para el calculo del espacio muestral se aplicaron 672
encuestas en la sede uno del Hospital La Victoria, que fueron aplicadas por funcionarios de la
institucion.

DESCRIPCION DE LA POBLACION

1.1. GENERO

De los usuarios encuestados en el Il trimestre de 2008, el porcentaje de poblacion femenina
fue notablemente superior con un 83% frente a un 17% de poblacion masculina, situacion
descrita en la ilustracion 1.

Ilustracion 1 Género

O Masculino B Femenino

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas lll trimestre de 2008
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1.2. RANGOS DE EDAD

En la ilustracion 2 observamos la composicion de la poblacién encuestada en el Il trimestre
de 2008, el 49% de los usuarios encuestados estadn en una edad que oscila entre los 15y
44 anos; el 30% con una edad de 45 a 59 afos, y por ultimo la poblacion en edades iguales
o superiores a 60 anos, con un 21%; la poblacion con edad inferior a 14 afios, no figura
encuestada, pues por su corta edad no se les aplica el instrumento y se aplica a su
acompafante o acudiente.

Ilustracion 2 Rangos de edad
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Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas lll trimestre de 2008

1.3. PARTICIPACION EN SEGURIDAD SOCIAL

Como observamos en la ilustracion 3 en el Il trimestre de 2008, el 75% de los usuarios
encuestados pertenecen al régimen subsidiado, siendo la poblacién mas representativa; los
participantes vinculados ocupan el segundo lugar con un 23% y en tercer con un 2% estan
los usuarios del régimen contributivo, particulares y otros.

Ilustracion 3 Participacion en Seguridad Social
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Fuente: Matriz de tabulaciéon de encuestas Il trimestre de 2008
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2. FORMATOS DE ENCUESTAS
2.1. FORMATO 001 (Urgencias — Hospitalizacion)

Este formato es utilizado para encuestar a los usuarios que utilizaron los servicios de:
Urgencias, salas de observacion de urgencias, cirugia Hospitalizacion, Ginecologia
Hospitalizacién, Medicina Interna Hospitalizacion, Pediatria Hospitalizacién y Salud Mental
Hospitalizacién.

2.1.1. SERVICIO DE URGENCIAS

En el servicio de urgencias se evidencia satisfaccion por parte de los usuarios con el servicio
recibido logrando una calificacién promedio de 4.2 puntos (ver ilustracion 4), obteniendo un
indice de aceptacion del 83.9%; con respecto al obtenido en el Il trimestre del ano 2008 existe
una disminucion de 1 punto, el proceso de facturacion es calificado como insatisfactorio debido
al tiempo de espera para realizar los tramites, igual situacion se presenta en el proceso de
admisién sin embargo este no es calificado en general como insatisfactorio, las inconformidades
con la agilidad en los tramites de facturacion y admisiones vienen presentandose desde
periodos anteriores.

Ilustracion 4 Calificacion del servicio de urgencias

Otros servicios |

Servicio de aseo |

Proceso de facturacion

Servicio de alimentacion

Atencion de enfermeria |

Atencion medica |

Proceso de admision |

Infraestructura |

32 34 36 38 40 42 44 46

Fuente: Matriz de tabulaciéon de encuestas lll trimestre de 2008
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2.1.2. SERVICIO DE SALAS DE OBSERVACION DE URGENCIAS

Los usuarios que consultan el servicio de salas de observacién de urgencias se encuentran
satisfechos con el servicio recibido, lo califican en promedio con 4.3 puntos (ver ilustracién 5)
logrando un indice de aceptacion del 85.9%; con respecto al promedio obtenido en el I
trimestre de 2008 existe una disminucion de 2.5 puntos, debido a la disminucion de la
satisfaccion de los usuarios con el servicio de enfermeria y facturacién, este ultimo por la poca
agilidad del proceso de liquidacion es considerado insatisfactorio.

Ilustracion 5 Calificacion servicio Salas de Observacion de urgencias

Otros servicios |

Servicio de aseo |

Proceso de facturacion |

Servicio de alimentacion

Atencion de enfermeria

Atencion medica |

Proceso de admision |

Infraestructura |

0,0 1,0 2,0 3.0 4,0 5,0

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas lll trimestre de 2008
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2.1.3. SERVICIO DE CIRUGIA HOSPITALIZACION

Los usuarios que consultan el servicio de cirugia hospitalizacion se encuentran satisfechos con
el servicio recibido pues lo califican en promedio 4.5, (ver ilustracion 6) logrando de esta
manera un indice de aceptacién de 90.9%; con respecto al promedio obtenido en el |l Trimestre
del afo 2008 existe un incremento de 3.9 puntos, debido a un incremento general de la
satisfaccion de los usuarios en la mayoria de los proceso de atencion, este servicio no presenta
puntos criticos o insatisfactorios en la atencion.

Ilustracion 6 Calificacion servicio de cirugia hospitalizacion

Oftros servicios

Servicio de aseo

Proceso de facturacion |

Servicio de alimentacion |

Atencion de enfermeria

Atencion medica

Proceso de admision |

Infraestructura |

38 40 42 44 46 48

Fuente: Matriz de tabulaciéon de encuestas lll trimestre de 2008
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2.1.4. SERVICIO DE GINECOLOGIA HOSPITALIZACION

Los usuarios que consultan el servicio de ginecologia hospitalizacién se encuentran satisfechos
con el servicio recibido pues lo califican en promedio 4.6 puntos (ver ilustracion 7), logrando un
indice de aceptacion del 92.3%; con respecto al promedio obtenido en el Il trimestre del ano
2008 existe un incremento de 7.7 puntos, como resultado de un aumento en la satisfaccion de
los usuarios en los diferentes procesos de atencion siendo mas significativo el servicio de
facturacion, este servicio no presenta puntos criticos o insatisfactorios en la atencion.

Ilustracion 7 Calificacion servicio de ginecologia hospitalizacion

Otros servicios |

Servicio de aseo |

Proceso de facturacion

Servicio de alimentacion |

Atencion de enfermeria

Atencion medica |

Proceso de admision |

Infraestructura

38 40 42 44 46 48 50 52

Fuente: Matriz de tabulaciéon de encuestas lll trimestre de 2008
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2.1.5. SERVICIO DE MEDICINA INTERNA HOSPITALIZACION

En el Il trimestre de 2008 los usuarios encuestados en el servicio de Medicina Interna
hospitalizacion manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido pues lo calificaron en
promedio 4.7 puntos (ver ilustracion 8).logrando un indice de satisfaccion del 93.2%; con
respecto al promedio obtenido en el Il trimestre del afio 2008 existe incremento de 0.8 puntos
en el indice, debido a un aumento general en la mayoria de los procesos de atencion en el
servicio.

Ilustracion 8 Calificacion servicio de medicina interna hospitalizacion

Otros servicios

Servicio de aseo |

Proceso de facturacion |

Servicio de alimentacion |

Atencion de enfermeria |

Atencion medica |

Proceso de admision

Infraestructura

42 43 44 45 46 47 48 49

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas lll trimestre de 2008
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2.1.6. SERVICIO DE PEDIATRIA HOSPITALIZACION

Los usuarios que consultan el servicio de Pediatria Hospitalizacion se encuentran satisfechos
con el servicio recibido pues lo califican en promedio 4.5 puntos (ver ilustracion 9), logrando un
indice de satisfaccion del 89.1%; con respecto al promedio obtenido en el Il trimestre del afno
2008 existe una incremento de 6.4 puntos, esta variacion se debié a un aumento en la mayoria
de los procesos de atenciéon siendo mas significativo en el proceso de facturacion y el servicio
de alimentacion, este servicio no presenta puntos criticos o insatisfactorios en la atencion

Ilustracion 9 Calificacion servicio de pediatria hospitalizacion

Otros seniicios

Senicio de aseo |

Proceso de facturacion |

Senicio de alimentacion |

Atencion de enfermeria

Atencion medica |

Proceso de admision |

Infraestructura

41 42 43 44 45 46 47

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008
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2.1.7. SERVICIO DE SALUD MENTAL HOSPITALIZACION

Los usuarios que consultan el servicio de Salud Mental hospitalizacion, manifestaron estar
satisfechos con el servicio recibido pues lo calificaron en promedio 4.9 puntos (ver ilustracion
10). Logrando un indice de aceptacién del 98%; con respecto al promedio obtenido en el II
trimestre del afio 2008 existe un incremento de 3.1 puntos en el indice, debido a un aumento en
la satisfaccion de los usuarios con la atencion medica, de enfermeria y el proceso de admision.

Ilustracion 10 Calificacion servicio de salud mental hospitalizacion

Otros senvicios |

Seniicio de aseo |

Proceso de facturacion

Seniicio de alimentacion

Atencion de enfermeria

Atencion medica

Proceso de admision |

Infraestructura

45 46 47 48 49 50 51

Fuente: Matriz de tabulaciéon de encuestas lll trimestre de 2008
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2.2. FORMATO 002 Consulta Externa

El objetivo de este formato es conocer la opinién de los usuarios que consultan el servicio de
consulta externa.

2.2.1. OPORTUNIDAD

Verificacion de derechos y reserva de consulta: En este proceso hay poca
agilidad en la atencidon generando inconformidad en los usuarios por el tiempo de
espera, pues en la mayoria de los casos es superior a los 30 minutos al igual que en
el Iy Il trimestre de 2008.

Facturacion de consulta y/o procedimiento: En el proceso los usuarios se
encuentran satisfechos con el servicio recibido, pues en la mayoria de los casos no
esperan mas de 15 minutos para ser atendidos.

Atencion médica: Los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el
tiempo de espera para ser atendidos el dia de la cita, pues en la mayoria de los
casos es a la hora programada.

2.2.2. OFERTA DE SERVICIOS

Los usuarios encuestados en el Il trimestre de 2008 se encuentran satisfechos con los
servicios que oferta el Hospital La Victoria pues el 97% de los encuestados manifesté haber
encontrado todos los servicios que requeria en la institucion, el 3% restante hace referencia
a 2 usuarios que solicitaban el servicio de neumologia.

INDICE DE SATISFACCION

Los usuarios que consultan el servicio de consulta externa se encuentran satisfechos con el
servicio en general recibido pues lo califican en promedio 4.2 (ver ilustracion 11) logrando un
indice de aceptacion de 83.2% incrementando 2 puntos en comparacion con el obtenido en el |l
trimestre de 2008, debido a un incremento en la mayoria de los procesos de atencién, sin
embargo contindan siendo motivo de insatisfaccion: los tramites para acceder al servicio por la
tramitologia y la dificultad para solicitar citas medicas por teléfono, al igual la oportunidad en la
asignacion de consulta especializada.
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Ilustracion 11 Calificacion servicio de consulta externa
item de evaluacion Calificacion Promedio

Informacién dada por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario : : : 1 4,0
Informacion dada por parte de los auxiliares de las cajas de facturacion : : : | 4,0
Informacién dada por parte de enfermeras y/o auxiliares : : : ] 45
Informacion dada por parte del médico en el servicio donde fue atendido ; ; ; | 4.6
Trato brindado por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario ‘ ‘ ‘ | 4,0
Trato brindado por parte de los auxiliares de las cajas de facturacion : : : | 41
Trato brindado por parte de enfermeras y/o auxiliares | | | | 4.6
Trato brindado por parte del medico en el servicio donde fue atendido ‘ ‘ ‘ 1 4.6
Trato brindado por parte de los vigilantes : : : ] 4,2
Sefializacion para acceder a los diferentes servicios del hospital : : : ] 43
Servicio de bafios en cuanto aseo y comodidad. : : : 1 4,1
Servicio de cafeteria en cuanto aseo y comodidad. ‘ ‘ ‘ 0,0
Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad. ; ; ; 1 4.2
Area donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad. ] 4.3
Tramites para acceder al servicio? :#:I 3,3
Tiempo transcurrido entre el dia de la asignacion de la cita y el dia de la cita. ; ; ; 1 3,6

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas lll trimestre de 2008

2.3. FORMATO 003 FARMACIA

El objetivo de este formato es conocer la opinién de los usuarios que consultan el servicio de
farmacia de consulta externa.

2.3.1. OPORTUNIDAD

En cuanto a este punto los usuarios manifiestan conformidad por la agilidad del tramite de
verificacion de derechos y facturacion en el servicio, ya que demoran en la fila en la
mayoria de los casos menos de 30 minutos.

ENTREGA DE MEDICAMENTOS

Entre los usuarios existe descontento por la entrega oportuna de medicamentos, ya que
solo el 68% manifestd haberlos recibido, vale la pena resaltar que a comparacion del
trimestre anterior el porcentaje de usuarios satisfechos disminuyo pasando de un 79% a un
68%, la causa mas comun por la cual no se estan entregando segun informan los
encuestados, es por que sencillamente el dia que van a pedirlos no los hay.
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2.3.2. INDICE DE SATISFACCION

El servicio no es satisfactorio para los usuarios pues lo califican en promedio 3.9 (ver
ilustracion 12), logrando de esta manera un indice de aceptacion de 78.8%; con respecto al
promedio obtenido en el Il trimestre del afio 2008 no existen mayores variaciones, el tiempo
de espera para la dispensacion de los medicamentos continua siendo motivo de
insatisfaccion, segun manifestaron los usuarios este se debe al reproceso que se presenta
entre facturacion y farmacia pues los documentos de los pacientes son revisados dos veces
por cada funcionario para entregar los medicamentos.

Ilustracion 12 Calificacion servicio de farmacia de consulta externa

Calificacion de la claridad en la informacion. |

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

Calificacion de la amabilidad y actitud del personal |

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas 111 trimestre de 20008
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2.4. FORMATO 004
SERVICIO DE ODONTOLOGIA ESPECIALIZADA (consulta externa)

El objetivo de este formato es conocer la opinidon de los usuarios que consultan el servicio de
odontologia especializada en consulta externa.

2.4.1. OPORTUNIDAD
En el servicio de odontologia se evidencia una satisfaccion de los usuarios por el tiempo de

espera para ser atendidos el dia de la cita, debido a que en el 100% de los casos es a la
hora programada.

2.4.2. INDICE DE SATISFACCION

Los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio recibido pues lo califican en
promedio 4.6 puntos (ver ilustracion 13), consiguiendo un indice de aceptacion del 92%,
sin embargo la oportunidad en la asignacion de consulta es insatisfactoria.

Ilustracion 13 Calificacion del servicio de odontologia especializada

Calificacién de la oportunidad en la asignacion de |
consulta de odontologia especializada

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

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

Calificacion del area donde fue atendido |

Fuente: Matriz de tabulaciéon de encuestas lll trimestre de 2008
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2.5. FORMATO 005 SERVICIO DE APOYO DX (laboratorio clinico e imagenologia)
2.5.1. Laboratorio clinico

2.5.1.1. OPORTUNIDAD: los usuarios manifiestan satisfaccion por el tiempo de espera
para ser atendidos en el laboratorio clinico ya que en la mayoria de los casos no
supera los 5 minutos,

2.5.1.2. INDICE DE SATISFACCION: en el Ill trimestre de 2008 este servicio fue
satisfactorio para los usuarios por lo tanto lo calificaron con un promedio de 4.7
puntos (ver ilustracion 14), logrando un indice de satisfaccion del 94.1%, con
respecto al promedio obtenido en el Il trimestre del afo 2008 existe un incremento de
4.6 puntos en el indice, debido aumento en la satisfaccion general de los
encuestados.

Ilustracion 14 Calificacion servicio de laboratorio clinico

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

Callificacion del tiempo transcurrido entre la |
toma del examen y la entrega de los

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

Calificacion del area donde fue tomado el
examen ‘ ‘ ‘

4,58 4,60 4,62 4,64 4,66 4,68 4,70 4,72 4,74 4,76

2.5.2. Imagenologia (Radiografias y Ecografias)

2.5.2.1. Oportunidad: los usuarios manifiestan satisfaccion por el tiempo de espera para
ser atendidos ya que en la mayoria de los casos no supera los 5 minutos.

2.5.2.2. indice de satisfaccién: el servicio de imagenologia muestra una aceptacién de
los usuarios para el Il trimestre de 2008 con una calificacion promedio de 4.6 (ver
ilustracion 15), obteniendo un indice de satisfaccion de servicio del 92.9%; con
respecto al promedio obtenido en el Il trimestre del aiio 2008 existe un incremento
de 6.6 puntos por una variacion positiva en todos los proceso de atencion.
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Ilustracion 15 Calificacion servicio de imagenologia

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

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

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

Calificacion del area donde fue tomado el examen |

450 455 4,60 4,65 4,70 4,75

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas III trimestre de 2008

2.6. FORMATO 006 SERVICIO DE APOYO DX REHABILITACION

2.6.1.1. Oportunidad: en el servicio de rehabilitacion, el 99% de los usuarios
manifestaron esperar no mas de 15 minutos para ser atendidos el dia de la terapia,
generando de esta manera alta satisfaccidn para los consultantes del servicio.

2.6.1.2. indice de satisfaccién: en el lll trimestre de 2008 el servicio de rehabilitacion
evidencia una gran aceptacién por parte de los usuarios, pues recibié una
calificacion promedio de 4.7 puntos (ver ilustracion 16), consiguiendo un indice de
satisfaccion del 94.7%; con respecto al Il trimestre del afio 2008 existe un incremento
de 4.7 puntos por una variacion positiva en todos los proceso de atencion.
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Ilustracion 16 Calificacion servicio de rehabilitacion

Callificacion de la informacion
dada previamnete a la terapia

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

actitud del personal que realizo su
terapia

Calificacion del area donde fue
realizada su terapia

45 46 46 47 47 48 4,8 49

Calificacion de la amabilidad y ‘

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008

2.7. FORMATO 007 SERVICIO DE SALAS DE CIRUGIA

El 11l trimestre de 2008 el servicio de salas de cirugia evidencia una gran aceptacion por parte
de los usuarios, pues recibié una calificacion promedio de 4.7 puntos (ver ilustracion 17),
consiguiendo un indice de satisfaccién del 93.9%, con respecto al Il trimestre del afio 2008
existe un incremento de 3.1 puntos por una variacidén positiva en la mayoria de los proceso de
atencioén, sin embargo la oportunidad en la programacion de la cirugia es insatisfactoria.

Ilustracion 17 Calificacion Servicio Salas de Cirugia

Proceso de Facturacion |

Proceso de Recuperacion |

Atencion Quirurgica |

Atencion Prequirurgica |

Proceso de programacion

40 42 44 46 48 50

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas I1I trimestre de 2008
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2.8. FORMATO 008 SERVICIO DE HOSPITAL DIA

En el Ill trimestre de 2008 el servicio de Hospital Dias evidencia una gran aceptacion por parte
de los usuarios, pues recibid una calificacion promedio de 4.5 puntos (ver ilustracion 18),
consiguiendo un indice de satisfaccion del 89.6%, con respecto al Il trimestre de 2008 no existe
una variacion significativa, sin embargo el servicio de salas de espera continua siendo
insatisfactorio para los usuarios debido al reducido espacio de estas

Ilustracion 18 Calificacion Servicio Hospital Dia

item de evaluacién Calificacion Promedio
Informacion dada por parte de terapeutas : : : : ] 4.6
Informacion dada por parte de psicologos ; ; ; ; ] 4.6
Informacion dada por parte de psiquiatras : : : : ] 4,6
Informacién dada por parte de trabajadora social : : : : ] 4.5
Trato brindado por parte de terapeutas : : : : ] 4,5
Trato brindado por parte de psicologos : : : : ] 4,6
Trato brindado por parte de psiquiatras : : : : ] 4.6
Trato brindado por parte de trabajadora social ; ; ; ; ] 4.6
Sefializacion para acceder a los diferentes servicios del hospital ‘ ‘ ‘ ‘ ] 4.3
Servicio de bafios en cuanto aseo y comodidad. - - - - ] 4,5
Servicio de cafeteria en cuanto aseo y comodidad. : : : : ] 4,6
Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad. : : : ] 3,6
Area donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad. : : : : ] 4.6
Trémites para acceder al servicio? : : : : ] 4.6
Tiempo transcurrido entre el dia de la asignacion de la cita y el dia de la cita. ‘ ‘ ‘ ‘ ] 4,6

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas I1I trimestre de 2008

3. SATISFACCION GLOBAL

En el lll trimestre de 2008 se evidencia una satisfaccion de los usuarios del Hospital La Victoria
pues se presenta un indice de aceptacion general del 90.2% en los servicios (ver ilustracion 19),
sin embargo el servicio de farmacia es el mayor generador de insatisfaccion para los usuarios,
por otra parte el servicio de Salud Mental Hospitalizacién es el de mejor aceptacién; en
comparacion al promedio obtenido en el Il trimestre de 2008 existe un incremento de 2.6 puntos
debido a un aumento general en la satisfaccion de los usuarios en los diferentes servicios del
hospital.
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Tlustracion 19 Indice de satisfaccién Global

AREA Indice de satisfaccion
CONSULTA EXTERNA ; ] 83,2
URGENCIAS ‘ ] 83,9
URGENCIAS SALAS DE OBSERVACION ‘ ] 85,9
CIRUGIA HOSPITALIZACION ; ] 90,9
GINECOLOGIA HOSPITALIZACION ‘ ] 92,3
MEDICINA INTERNA HOSPITALIZACION ‘ ] 93,2
PEDIATRIA HOSPITALIZACION ; ] 89,1
SALUD MENTAL HOSPITALIZACION ‘ ] 98,0
CIRUGIA MAXILOFACIAL Y ODONTOPEDIATRIA : ] 92,4
LABORATORIO CLINICO ; ] 94,1
RADIOLOGIA ‘ ] 92,9
REHABILITACION : ] 94,7
FARMACIA ; - 78,8
SALAS DE CIRUGIA ‘ ] 93,9
HOSPITLA DIA : ] 89,6

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008

3.1. Medios a través de los cuales los usuarios manifiestan su inconformidad con la
actitud de un funcionario o servicio

De acuerdo al proceso de encuestas adelantado en el Il trimestre de 2008 en la sede uno

del Hospital La Victoria el 3% de los encuestados informo haber tenido algun inconveniente

con un funcionario o servicio en algun momento, la forma mas utilizada para manifestarlo fue

la oficina de atencién al usuario con un 44% de los casos y la mayor proporcién simplemente

no lo informo el 66% de los casos, esta situacion se desarrolla en la ilustracion 20.
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Ilustracion 20 Medios para manifestar inconformidad

0%

6%

O Buzones

| Oficina de atencion al
usuario

O No Lo ha manifiestado

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008

3.2. Calidez en la Atencion Medica

De acuerdo al proceso de encuestas adelantado

en el Il trimestre de 2008 en la sede uno

del Hospital La Victoria el 96% de los encuestados manifestd que el especialista escucha
con detenimiento sus dudas o inquietudes al momento de consultarle y el 100% de los
encuestados manifestd no haberse sentido discriminado por parte del especialista por algun
tipo de condicion, esta situacion se desarrolla en la ilustracion 21.

llustracion 21 Calidez en la Atenciéon Medica

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Si No

El medico escucho con detenimiento sus dudas o
inquietudes

No

Si

Durante la atencién medica se sinti6 discriminado
por alguna condicion

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008
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4. CONCLUSIONES

4.1.

4.2.

4.3.

44,

4.5.

4.6.

El servicio de salas de espera es insatisfactorio para los usuarios en cuanto a
comodidad en el servicio de Hospital Dia.

La agilidad en la atencion en el proceso de admisiones es insatisfactoria para los
usuarios del servicio de Urgencias

La agilidad en la atencidon en el proceso de facturacion es insatisfactoria para los
usuarios de lo servicio de Urgencias

En el servicio de consulta externa los principales determinantes de la baja satisfaccion
de los usuarios son: poca agilidad en la asignacion de citas personalmente, demasiados
tramites para acceder al servicio (pedir citas por teléfono) y poca oportunidad en la
asignacion de consulta.

El servicio de farmacia es insatisfactorio para los usuarios debido a la poca agilidad del
procedimiento para la dispensacion, pues manifiestan que los documentos son
revisados alrededor de dos veces por el funcionario de farmacia y facturacién antes de
entregar los medicamentos.

La oportunidad en la programacion de las cirugias es insatisfactoria para los usuarios.
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OFICINA ASESORA DE PLANEACION

ANALISIS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION
Il TRIMESTRE DE 2008
SEDE 2 IMI

INTRODUCCION

En el proceso de aplicacion de encuestas del Il trimestre de 2008 se utilizaron 2 formatos de
encuestas que buscaban evaluar de manera especifica los servicios del Hospital La Victoria, el
formato 01 evalla el servicio de hospitalizacion y el formato 02 el servicio de consulta externa.

De acuerdo a la metodologia establecida para el calculo del espacio muestral se aplicaron 315
encuestas en la sede dos del Hospital La Victoria, estas fueron aplicadas por funcionarios de la
institucion.

DESCRIPCION DE LA POBLACION

4.7. GENERO
De los usuarios encuestados en el Il trimestre de 2008, el porcentaje de poblacion femenina
fue el 100% de los casos dadas las caracteristicas de la poblacion atendida en esta sede.

Ilustracion 21 Género

0%

100%
@ Masculino
B Femenino

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas lll trimestre de 2008
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En la ilustracion 2 observamos la composicion de la poblacién encuestada en el Il trimestre
de 2008 por rangos de edad, el 96% de los usuarios encuestados estan en una edad que
oscila entre los 15y 44 afios, el 3% con una edad de 45 a 59 afos y el 1% restante con una
edad igual o superior a 60 afos, la poblacién con una edad inferior a 14 anos, no figura
encuestada, pues por su corta edad no se les aplica el instrumento y se aplica a su
acompafante o acudiente.

Ilustracion 22 Rangos de edad

120

100

DE 15 A 44 ANQS

80

60

40

20

DE 45 A 59 ANOS
| —

DE 60 ANOS A +

0

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas lll trimestre de 2008

4.9. PARTICIPACION EN SEGURIDAD SOCIAL

Como observamos en la ilustracion 3 en el Il trimestre de 2008, el 55% de los usuarios
encuestados pertenecen al régimen subsidiado, siendo la poblacion mas representativa y
los participantes vinculados ocupan el segundo lugar con un 44%, en ultimo lugar se
encuentran los usuarios que pertenecen al régimen contributivo con el 1% de los casos..

Ilustracion 23 Participacion en Seguridad Social

Fuente: Matriz de tabulaciéon de encuestas lll trimestre de 2008

60

50

40

30

20

SUBSIDIADO

VINCULADO

CONTRIBUTIVO
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5. FORMATOS DE ENCUESTAS
5.1. FORMATO 001 (Urgencias — Hospitalizacion)

Este formato es utilizado para encuestar a los usuarios que utilizaron los servicios de:
Ginecologia Hospitalizacion y Pediatria Hospitalizacion.

Con el proceso de encuestas adelantado en el Il trimestre de 2008 en el servicio de
hospitalizacién se evidencia una aceptacion por parte de los usuarios con el servicio en general
recibido con una calificacion en promedio de 4.2 puntos por proceso (ver ilustracion 4),
arrojando un indice de satisfaccién del 84%, disminuyendo en 1.4 puntos con respecto al
obtenido en el Il trimestre del ano 2008; debido una disminucién en la calificaron de los
encuestados en la atencion medica y de enfermeria, sin embargo el servicio no presenta puntos
criticos en la intencion.

Ilustracion 24 Calificacion servicio de Hospitalizacién

Otros servicios |

Servicio de aseo |

Proceso de facturacion |

Servicio de alimentacion

Atencion de enfermeria |

Atencion medica |

Proceso de admision |

Infraestructura ‘ ‘ |

3,9 4,0 4.1 4,2 4,3 4,4

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas lll trimestre de 2008
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5.2. FORMATO 002 Consulta Externa
El objetivo de este formato es conocer la opinién de los usuarios que consultan el servicio de
consulta externa.

5.2.1. OPORTUNIDAD

Verificacion de derechos y reserva de consulta: Los usuarios encuestados en el
[l trimestre de 2008 se encuentran satisfechos con el tiempo de espera para realizar
este procedimiento ya que en la mayoria de los casos no supera los 15 minutos.

Facturacion de consulta y/o procedimiento: en el proceso los usuarios se
encuentran satisfechos con el servicio recibido, pues en la mayoria de los casos no
esperan mas de 15 minutos para ser atendidos.

Atencion médica: los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el
tiempo de espera para ser atendidos el dia de la cita, pues en la mayoria de los
casos no esperan mas de 15 minutos.

5.2.2. OFERTA DE SERVICIOS

Los usuarios encuestados en el Il trimestre de 2008 se encuentran satisfechos con los
servicios que oferta el Hospital La Victoria pues el 100% de los encuestados manifesté
haber encontrado todos los servicios que requeria en la institucion.

5.2.3. INDICE DE SATISFACCION

Los usuarios que consultan el servicio de consulta externa se encuentran satisfechos con el
servicio en general recibido, evidenciado en una calificacion promedio de 4.2 puntos por
item de evaluacion (ver ilustracion 5) arrojando un indice de satisfaccion general del
servicio de 83.3%; en comparacion con el promedio obtenido en el Il trimestre del afio 2008
evidenciamos una disminucion de 1.9 puntos en el indice, debido a una disminucién leve
en la mayoria de los items evaluados.
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Ilustracion 25 Servicio de consulta externa
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item de evaluacion Calificaciéon Promedio
Informacién dada por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario ; ; ; 1 4,2
Informacién dada por parte de los auxiliares de las cajas de facturacion I I I 1 4,2
Informacion dada por parte de enfermeras y/o auxiliares ‘ ‘ ‘ 1 4.2
Informacion dada por parte del médico en el servicio donde fue atendido ; ; —] 4,2
Trato brindado por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario ; ; ; 1 4,2
Trato brindado por parte de los auxiliares de las cajas de facturacién } } } ] 4,2
Trato brindado por parte de enfermeras y/o auxiliares } } T 1 4,3
Trato brindado por parte del medico en el servicio donde fue atendido : : : 1 4,3
Trato brindado por parte de los vigilantes . ] 4,2
Senalizacién para acceder a los diferentes servicios del hospital ::l 4,1
Servicio de bafios en cuanto aseo y comodidad. ::l 4,1
Servicio de cafeteria en cuanto aseo y comodidad. 4.1
Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad. 4.1
Area donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad. 4.1
Tramites para acceder al servicio? ‘ ‘ ‘ ] 4.2
Tiempo transcurrido entre el dia de la asignacién de la cita y el dia de la cita. - - —] 4,2

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008

6. SATISFACCION GLOBAL

En el Il trimestre de 2008 se evidencia una satisfaccién general de los usuarios del Hospital La
Victoria sede dos IMI con un indice de aceptacion del 83.7%, siendo de esta manera el servicio
de Hospitalizacion el que mas satisfaccion genera en los usuarios con un 84% frente a un
83.3% del servicio de Consulta Externa como podemos observar en la ilustracion 6.

Ilustracién 26 Indice de satisfaccion

84,2

84,0 -

83,8 -

83,4

83,2

83,0

CONSULTA EXTERNA HOSPITALIZACION

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas 111 trimestre de 2008

6.1. Medios a través de los cuales los usuarios manifiestan su inconformidad con la
actitud de un funcionario o servicio
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El 100% de los encuestados manifesté no haber tenido ningun tipo de inconveniente.

6.2. Calidez en la Atencion Medica

De acuerdo al proceso de encuestas adelantado en el Ill trimestre de 2008 en la sede dos
del Hospital La Victoria el 99.7% de los encuestados manifestd que el especialista escucha
con detenimiento sus dudas o inquietudes al momento de consultarle y el 100% de los
encuestados manifestd no haberse sentido discriminado por parte del especialista por algun

tipo de condicion, esta situacion se desarrolla en la ilustracion 7.
llustracion 7 Calidez en la Atencion Medica

120%

100%

80%

60%

40% -

20% -

0%
Si

El medico escucho con detenimiento sus dudas o

No Si

Durante la atencién medica se sintié discriminado
inquietudes por alguna condicién

No

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008

7. CONCLUCIONES

7.1. Los usuarios encuestados no manifestaron insatisfaccidn con los servicios o la atencién

prestada por el Hospital.
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OFICINA ASESORA DE PLANEACION
ANALISIS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION
Ill TRIMESTRE DE 2008
ATENCION EN LA CENTRAL TELEFONICA

CONSOLIDADO
INTRODUCCION

Considerando la importancia de de la central teleféonica para dar respuesta oportuna a las
solicitudes de los usuarios en las dos sedes del hospital, se analizara especificamente la
satisfaccion con respecto al servicio en el presente informe para de esta manera
observar claramente la percepcion de los usuarios.

1. ¢Es utilizada la central telefénica masivamente para solicitar citas o informacion?

Definitivamente no lo es, pues solo el 30% (71) de los usuarios encuestados
manifesté usarla regularmente, el restante 70% (162) no han utilizado este medio pues
afirman que pese a haberlo intentado en repetidas ocasiones no ha conseguido
establecer comunicacion por la alta congestion y han debido acercarse
personalmente, en la grafica 1 se observa el comportamiento desagregado por sedes.

Ilustracion 27 éHa Solicitado citas o informacion a través de la central telefénica?

90%

80%

70% -
60%

50%

40%

30% -
20% A

10% -

0%

Sede | Sede Il

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas III trimestre de 2008

2. Oportunidad en la Comunicacién

Al indagar a los usuarios que han utilizado la central telefénica respecto a los tiempos
de espera para establecer comunicacién el 70% (50) manifestd sentirse insatisfecho
pues debié esperar tiempos superiores ha 30 minutos y hacian comentarios como:
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“Marque durante toda la Mafnana o toda la tarde y no me logre comunicar sonaba
ocupado”, un 23% (16) consideraba que el servicio no era insatisfactorio sin embargo
debia mejorar pues se habian comunicado en menos de 30 minutos y el restante 7%
(5) se sentian plenamente satisfechos pues se habian comunicado en menos de 5
minutos, esta situacion se observa en la ilustracion 2.

Ilustracion 28 Oportunidad en la comunicacion

Z -

@ < 5 minutos

0 < 30 minutos

0> 30 minutos

Fuente: Matriz de tabulacion de encuestas lll trimestre de 2008
3. Calidad en la atencion de los funcionarios de la central telefonica

Los usuarios que ha utilizado el servicio manifiestan sentirse satisfechos con la
atencioén pues la calificacion promedio que obtiene es de 4 puntos, el 20% manifesté
que la atencion es excelente, la mayor proporcion la califico con bueno el 63%, el 16%
afirmo que el servicio es regular, el 1% la evalu6 como mala y el restante 1%
considero que es pésima, las malas calificaciones por los usuarios se debieron a
situaciones como: Una ves establece comunicacién el funcionario lo deja en la linea
esperan un largo periodo de tiempo, no suministran informacion precisa respecto a
las fechas de asignacion de citas y poca amabilidad al momento de la atencién, esta
situacion se describe en la ilustracién 3.

Ilustracion 29 Calidad en la atencion

@ Pesimo
O Malo

0O Regular
@ Bueno

O Excelente

Fuente: Matriz de tabulacién de encuestas lll trimestre de 2008
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