
 

 

  
GCA-FR015 Versión:003 

Fecha de Emisión: 26/10/2016 

 

CODIGO: GCA-FR015 VERSION:003 ACTA DE REUNIÓN Página 1 de 7 

 

E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO 

FECHA: Agosto del 2023 

LUGAR: Google Drive   

REALIZADO: SIAU  

OBJETIVO GENERAL  

 

Implementar acciones que permitan evaluar los tiempos de atención y calidad del servicio 

prestado por parte del equipo S.I.A.U de la E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

 

1. Medir el nivel de satisfacción de la percepción del cliente externo con respecto a 

los servicios prestados por parte del equipo S.I.A.U la ESE Hospital Regional del 

Magdalena Medio 

 

2. Tramitar las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias interpuestas por los 

usuarios, asegurando la resolución de la misma, en términos de oportunidad y 

calidad. 

 

3. Fortalecer los procesos de atención bajo el enfoque diferencial en salud; 

promoviendo el cumplimiento de los derechos y deberes del paciente y familia 

para lograr una prestación del servicio oportuno y de calidad. 

 

TEMA A TRATAR 

 

1. Evaluación en los tiempos de espera de los usuarios  
2. Evaluación de la calidad del servicio por parte de las funcionarias del S.I.AU 

 

ESTRATEGIA 

 

A través de la utilización de los medios tecnológicos, se implementó la aplicación de le 

valuación que evaluara los tiempos de atención en los usuarios y calidad del servicio 

prestado por parte del equipo S.I.A.U de la E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. 
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POBLACIÓN OBJETO 

Personal EXTERNO  de la ESE Hospital Regional del Magdalena Medio. 

DESCRIPCIÓN DEL EJERCICIO  

 

Por medio de la plataforma Google Drive, se proyectó una encuesta de satisfacción el cual 

tiene el objetivo que el personal externo y/o usuarios de la E.S.E Hospital Regional del 

Magdalena Medio, califiquen de manera constante el servicio prestado por las 

funcionarias del Servicio de Información y Atención al Usuario en relación a la calidad del 

servicio prestado y tiempos del usuario para ser atendidos.   

 

Teniendo en cuenta lo anterior, la encuesta de satisfacción se aplicará de manera diaria a 

los usuarios que utilicen el servicio del S.I.A.U con el fin realizar un informe mensual 

evaluando las diversas experiencias de los usuarios en relación a la calidad de servicio.   

 

Finalmente, el área del S.I.A.U de la  E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio , se 

compromete a prestar un servicio  acorde a las necesidades de los usuarios , comunidad o 

familia  que ingresan a la institución E.S.E HRMM  con base  a una atención diligente, 

respetuosa  y oportuna  acorde a las diversas necesidades, promoviendo la participación 

ciudadana en pro del direccionamiento estratégico de los usuarios mediante prácticas 

eficientes de gestión asegurando la satisfacción de los beneficiarios.  

 

A continuacion se refleja el numero de la poblacion que califico el servicio de S.I.A.U durante el 

mes de AGOSTO de 2023.  
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En relación a la encuesta de satisfacción esta se compone de una serie de preguntas tales 
como:  
 

1. ¿Área a evaluar? 
2. ¿Fecha de atención? 
3. ¿Tipo de identificación?  
4. ¿Número de identificación?  
5.  ¿Nombre completo?  
6. ¿Genero? 
7. ¿Número de celular?  
8. ¿Tipo de solicitud? 

 
Posteriormente se exponen unas preguntas evaluadoras del servicio tales como:  
 

9. ¿Su solicitud fue atendida? 
10. ¿Hora de llegada?  
11. ¿Hora en la que fue atendida? 
12. ¿Cómo calificaría el servicio prestado por la funcionaria del S.I.A.U? Excelente, 

bueno o malo  
13. Observaciones  
14.  

 
ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN A PARTIR DE LAS PREGUNTAS EVALUADORAS  
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En relación a la octava pregunta se evidencia que el 59.1% de la población equivalente a 39 

personas se acercaron al área de SIAU para apoyo en la gestión de CITAS MÉDICAS  manifestando 

inconformidad y apoyo debido a la falta de respuesta rápida para la asignación de la misma, 

seguidamente el 18.2% reflejado en 12 personas solicitaron apoyo u orientación en temas 

ADMINISTRATIVOS como portabilidad de servicios médicos, gestión para arreglo del MIPRES y 

códigos para entrega de medicamentos , orientación en WhatsApp para la solicitud de citas 

médicas , entre otros , y posteriormente con un 13.6% equivalente a 9 personas se acercaron al 

servicio por temas relacionados con el área ASISTENCIAL como asesorías de procesos por presunto 

maltrato intrafamiliar,  orientación para gestión de oxigeno domiciliario , socialización de horarios 

de electrocardiograma y finalmente el 9.1% de la población equivalente a 6 personas se acercaron 

al servicio de SIAU para OTRO  tipos de solicitudes. 

  

 

 

 
 
 
 
En relación a la novena pregunta se evidencia que el 98.5 de la población equivalente a 65 

personas se le fue resulta su solicitud, a diferencia del 1.5% reflejado en 1 usuario donde 

manifestó que su solicitud no fue resuelta con relación a la asignación de una cita médica, sin 

embargo, desde el área de citas de agrego a la lista de espera donde será contactado cuando haya 

cupo disponible.  
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En relación a la décima pregunta se refleja las diversas horas en la cual los usuarios se acercan al 

servicio de SIAU, donde NO marca un margen de horas pico, si no fluyente durante toda la jornada 

laboral.  
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En relación a la onceava pregunta se evidencia que el 75.8% de la población equivalente a  50  

personas manifestaron que fueron atendidos de manera inmediata, lo cual quiere decir que el 

personal de SIAU  estuvo  prestando el servicio de manera  constante en el servicio, asimismo el 

18.2% de la población equivalente a 12 personas manifestaron que fueron atendidos después de 5 

minutos y el 6.1% equivalente a 4 usuarios manifestaron que fueron atendidos después de 10 

minutos.  
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En relación a la doceava en relación de COMO CALIFICARÍA EL SERVICIO DE SIAU en base a una 
atención diligente, respetuosa y oportuna acorde a las diversas necesidades. El 97% de la 
población equivalente a 64 personas manifestaron la atención como EXCELENTE, y el 3% de la 
población representado en 2 usuarios lo calificaron como bueno.  
 

 

OBSERVACIONES GENERALES 

 

En relación a las observaciones generales durante el mes de agosto y en relación a la 
aplicación de la encuesta de evaluación se reflejó que el mayor descontento de la 
comunidad de usuarios es la NO contestación oportuna por para la asignación de citas 
médicas (general y especializada), seguido de consultas de tipo administrativo como red 
de servicios de su EPS, solicitud de portabilidad, ubicación de admisiones, entre otras.  
 
 

Realizado : Coordinación SIAU    

FIRMA DEL RESPONSABLE 

 

Elaborado por:   

 
Luisa Fernanda Uribe González 

 Trabajadora Social  

Coordinadora SIAU  

 


