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Informe SIAU
(PRIMER SEMESTRE 2022)

INTRODUCCION

En el primer semestre de 2022, el proceso del Sistema de Informacién y
Atencion al Usuario (SIAU), cuenta con un total de 8 colaboradores
permanentes que desarrollan los componentes de: Informacién vy
orientacién al Usuario, Gestion de peticiones, sugerencias, quejas y
reclamos, y la Medicion de la Satisfaccion de Usuarios.

Para la evaluacion de este periodo, teniendo en cuenta el nivel de
satisfaccion de los usuarios y la gestion de PQRS, se presentan los
resultados correspondientes en los apartados sefialados en este informe.
Algunos datos o estadisticas de partida son:

- 15.117 encuestas realizadas

- Se alcanza un 97,98% de satisfaccion general

- Se recibieron 232 manifestaciones

ENCUESTAS SATISFACCION

Durante el primer semestre del ano 2022 se realizaron 15.117 encuestas de
satisfaccion, cantidad obtenida de manera fisica (con el diligenciamiento de los
formatos en cada uno de los servicios) y de forma telefénica (llamadas a
pacientes que estuvieron en las areas de urgencias, hospitalizaciéon adultos y
cirugia). Durante todo el 2021 se realizaron 15.104 encuestas. Lo que significa que
durante este primer semestre de 2022 ya se realizaron mas encuestas que
durante todo el 2021, lo que se proyecta el 2022 con un cierre de
aproximadamente 30.000 encuestas, lo significa una muestra mayor de personas
encuestadas y que calificaron los distintos servicios, y aunque la muestra es
mayor, el nivel de satisfaccidn se ha mantenido constante en la mayoria de
servicios.
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Grafico 1. NUmero de encuestas realizadas durante el
primer semestre de 2022
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En el gréfico 1, se ve reflejado el numero de encuestas realizadas mes a mes en
todos los servicios evaluados. En el mes de marzo se disminuye la cantidad de
encuestas realizadas debido a la incapacidad de uno de los funcionarios del area,
los meses posteriores también se vieron afectados por el inicio de disfrute de
vacaciones que tuvieron algunos colaboradores del area. Se espera que para el
segundo semestre se registren al menos 2.500 encuestas por mes.

Satisfaccion general

Las encuestas que se diligenciaron nos permiten obtener informacion respecto a
la satisfaccién de los usuarios y pacientes con los servicios ofrecidos por el
hospital tanto de manera general como por servicio. Para el caso del primer
semestre de 2022, se obtuvo una calificacion general positiva de 97,98%
respecto a la pregunta. En general ;Cémo calificaria la atencion prestada?, tal
como se observa en el gréafico 2.

Otro componente evaluado en las encuestas de satisfaccion es lo que se
considera la fidelizacion y que es una medida importante de lo que representa el
hospital para los usuarios en cuanto a la calidad de los servicios y si estos los
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volverian a utilizar o los recomendarian a otras personas; en este caso (Grafico 3),
la ESE Hospital San Juan de Dios obtiene un 96,17% de personas que

definitivamente si volverian a utilizar los servicios y

se tiene un 2,8% que

probablemente lo harian, llegando con esto a alcanzar el 99% de fidelizacion de

usuarios.

primer semestre de 2022
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Luego del anadlisis general de la satisfaccion de los usuarios, la evaluacién por
servicios nos entrega una satisfaccion (calificacion favorable) en todos los
servicios superior al 90% que es la meta institucional en el plan de desarrollo.
Aunque haya una muy buena calificacion para todos los servicios, es importante
no dejar de lado las recomendaciones que de manera permanente se deben
mantener para que los servicios tengan buena calificacién por parte de los
usuarios:

- Para el area de consulta médica especializada es importante cumplir con la
promesa de servicio a la hora indicada y con el profesional indicado. Para
este servicio es muy importante el trabajo y vinculacién del area de citas en
lo referente a la informacién que se le entrega a los usuarios para evitar
reprocesos, demoras o no atencion.

- En el caso del servicio de urgencias algunos temas que permanentemente
se deben afianzar son: la comunicacion con los pacientes que se
encuentran en la sala de espera, socializando la clasificacion de triage y los
tiempos de espera estimados para recibir la atencion teniendo en cuenta la
dinamica del servicio y el numero de pacientes que requieren atencion,
esto se puede apoyar con la ubicacién de avisos acrilicos o pendones en
gran formato que permitan la lectura de esta informacién del servicio,
ademas con las rondas del personal de atencion al usuario; también, para
este servicio es muy necesario que tanto funcionarios administrativos como
personal asistencial tengan muy presente la politica de humanizacién y
trato digno hacia los pacientes y acompanantes, ya que esta area se
observa como una en las que los usuarios podrian manifestar gran angustia
0 miedo y se requiere un trato amable y con respeto en todo el proceso de
atencion.

- En el area de laboratorio, se puede optimizar el proceso de ingreso con el
uso de un turnero electrénico, el cual ya se conoce de su pronta
implementacion. También, seria importante la comunicaciéon y publicacién
de las distintas preparaciones o indicaciones que se deben seguir para los
diferentes examenes que se realizan, esto puede ser a través de volantes,
cartelera, pagina web y WhatsApp (Juanita).
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Grafico 4. Calificacion general por servicios durante el primer semestre de 2022
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Nivel de satisfaccion (Derechos y deberes, trato recibido e informacioén brindada)

Adicionalmente a la satisfaccién general de los servicios, se realiza una medida de
satisfaccion con 3 componentes a saber: divulgacion de derechos y deberes,
trato recibido en la atencién y la informacién brindada sobre el estado de salud.
Con estos componentes se realiza un promedio de la calificacion en cada
componente (calificado como bueno, regular o malo) y se obtienen los datos del
Grafico 5.

En el grafico 6 se observa la evaluacion de la satisfaccidon de los usuarios por
servicio en cada uno de los componentes preguntados en las encuestas
realizadas, para el primer semestre encontramos que algunos servicios no
superan el 90% de satisfaccion en los items evaluados (Medicina general, cirugia
y urgencias). Histéricamente (y es el caso de este semestre) el componente que
genera una disminucion en la calificacion es es el de derechos y deberes, sin
embargo, se han implementado algunas estrategias que deben continuar y
reforzar para mejorar la calificacidon general, tal como es tenerlos publicados en
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avisos acrilicos o pendones en gran formato, realizar perifoneo, entrega de
volantes y socializacion en medios como radio y redes sociales.

Grafico 5. Nivel de satisfaccion (promedio todos los servicios)
primer semestre de 2022 (Promedio total Semestre: 93,28%
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En general, se observa un comportamiento y evaluacion favorable de los servicios
del hospital, sin embargo, siempre habra oportunidades de mejora para que las
personas que no se sienten satisfechas con los servicios lo puedan estar y
mejorar la percepcion general de la calidad de los servicios, ya que, aunque la
informacion obtenida con las encuestas reflejan una calificacion positiva, las
experiencias negativas de los usuarios normalmente tienen un mayor eco en la
comunidad y es la informacion que mas se divulga, por ello se requiere del
compromiso de todos los involucrados en los servicios (personal administrativo y
asistencial), teniendo un trato respetuoso y asertivo con los usuarios, ademas de
abordar su necesidad de servicios de salud lo mas integral posible.

GESTION DE PQRSF

Durante el primer semestre de 2022 se recibieron 232 manifestaciones, de las
cuales el 79.3% fueron quejas por alguna inconformidad con los servicios o el
personal del hospital, 4,7% fueron felicitaciones, y 13,8% fueron sugerencias.

Grafico 7. Proporcion de manifestaciones por tipo
primer semestre de 2022
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Los usuarios que mas se manifiestan en nuestra institucion (en orden) son de las
EPS: Nueva EPS, Savia Salud y Coosalud, indicador esperable considerando que
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son las EPS que mas usuarios tienen y los que mas atiende el hospital. Se tiene
de observacién que en la mayoria de manifestaciones los usuarios no dejan

informacion sobre su asegurador por lo que se registran como SIN DATO.

Para el caso de las areas o servicios del hospital, la distribucion de las
manifestaciones es muy variada pero se concentra en los servicios de consulta
externa, citas, urgencias y hospitalizacion. En el area de consulta externa, el
motivo mas frecuente de queja es la falta de puntualidad para la atencién de los
pacientes y la actitud y tiempo de consulta con algunos especialistas, es por ello
que para esta area se inculque la importancia de seguir la agenda programada,
sin embargo, hay casos fortuitos en los cuales por transporte o urgencias ciertos
especialistas no pueden estar en el consultorio y desarrollar la atencion de
acuerdo al agendamiento; en el area de citas, las manifestaciones mas frecuentes
se reflejaron en la dificultad para conseguir citas por falta de disponibilidad de
agendas, dificultad para comunicarse via telefénica, la larga fila en la taquilla de
citas, aunque esta drea se ha intervenido con diferentes estrategias, persiste la
dificultad de acceder a las citas via telefénica ya que el tiempo de espera es
demasiado largo y las llamadas se cuelgan, lo que genera que las personas
vengan de manera presencial y asi mismo se aglomeran un gran numero de
personas diariamente.

Grafico 9. Cantidad de manifestaciones por servicio o area
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En el area de urgencias el principal motivo de queja es la demora en la atencion,
tanto para el triage como para la atencién por parte del médico, asi mismo, otro
motivo de manifestaciones es el desacuerdo con el manejo dado en el area de
urgencias al estado de salud de los pacientes, lo que en ocasiones genera
reingresos en dias diferentes para reconsultar en el servicio. En este caso, se
reitera la necesidad de tener expuesto e informado el proceso de triage, ademas
de que todo el personal tenga asertividad al momento de explicar al paciente o
acompanante la situacion de salud y por qué se toman las conductas médicas.

Respecto al area de hospitalizacion, la mayoria de manifestaciones se relacionan
con la actitud del personal de enfermeria del area y la demora en la atencién en
algunos casos de cirugias que no pasan al quiréfano. En el area general y otros se
manifiestan comentarios de indole general, calificando los servicios del hospital
como muy buenos o muy malos.

Respecto a la respuesta de las distintas manifestaciones, las cuales han
aumentado considerablemente: Primer semestre 2022: 232, Consolidado 2021:
292, y considerando que para el segundo semestre las personas realizan mas
manifestaciones, se espera superar las 500 manifestaciones en total en 2022.
Para el primer semestre de 2022 se tiene que se ha dado respuesta efectiva al
73,2% de las manifestaciones han sido contestadas. La meta es alcanzar y
superar el 95% de respuestas dentro de los 15 dias de radicacién de la
manifestacion, dando una comunicacion resolutiva o informativa relevante para el
usuario. Al cierre del primer semestre se encontraban el 26,8% de las
manifestaciones en un estado diferente a respondido, lo que indica o que
efectivamente no se ha respondido o a pesar de haberse respondido, se realizd
por un medio diferente al habitual (radicacion en archivo administrativo) y aun no
se registra dicha respuesta. Asi la oportunidad de respuesta se observa la falla,
inicialmente por el alto porcentaje de manifestaciones no respondidas y sobre las
respondidas (73,2%) el 92,5% se ha respondido de manera oportuna,
correspondiendo a un total de 67,71% de respuestas con tiempo inferior a 15
dias, y un total de 157 de 232 manifestaciones contestadas en el tiempo
estipulado (<15 dias).

En resumen, las manifestaciones se enfocan en el tema de humanizacion de los
servicios de salud, faltando en temas de oportunidad y puntualidad de la
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atencion, actitud de diferentes funcionarios y colaboradores, y la dificultad para
acceder a los servicios.

Adicionalmente, se debe mejorar la comunicacién de las manifestaciones
positivas (felicitaciones) y negativas (quejas) con el fin de realizar la
correspondiente socializaciéon con el personal involucrado y activar estrategias
que permitan mejorar el desempefio de todas las areas y evitar malas
experiencias a los usuarios que posteriormente se materializan en PQRS,
disgustos, y pérdida de la buena imagen en cuanto a la calidad basada en el
respeto y en la humanizacion.

Juan José Martinez Espitia
Coordinador de Atencion al Usuario
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