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SATISFACCION GLOBAL
TOTAL 93%
VILLA ESTADIO 89%
SALAMANCA 94%
MANUELA 100%
PARQUE 100% |
COSTA HERMOSA 95%
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13 DE JUNIO CEX ' ' ' o%
0% 20%  40%  60%  80%  100%  120%

Cuidamos de ti Cuidamos de Cuidamos de ti




ALCALDIA DE

SOLEDAD

Trabgio honesto por una Soledad Conficbie

HosPITAL
1:F DE SOLEDAD
/ ) MATERNO INFANTIL
*'..1_‘. Cuidamos de ti
ANALISIS

* Se observa en el comportamiento de la satisfaccion de usuarios
una satisfaccion global de todos los Centros del 93% que se
encuentra dentro de los parametros de la satisfaccion esperada
en la ESE (92%), los Centros de salud que registran una mayor
satisfaccion fueron El Parque y Manuela Beltran. Los Centros que
registraron menor satisfaccion son: Ciudadela con 82% en
Urgencias y 90% en Consulta, 90% en 13 de Junio Consulta
externa y 91% en Villa Estadio. Los Items identificados sujetos a
mejora son trato e informacion suministrada por los orientadores.
Trato y calidad en la atencidn del personal asistencial de
Urgencias. Tiempo de espera para ser atendido; este ultimo
aspecto ha sido una constante que tiene dos variables. La primera
es la cultura de los usuarios que acuden a los Centros antes del
horario asignado en las citas. La otra variable es a la demora de
algunos profesionales en cumplir las agendas de las citas.
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Acceso a citas

14

Informacidén errada

Programacién de citas errénea

Incumplimiento en las agendas

Demora en agendamiento

Demora en el Servicio

Demora en entrega de resultados

Humanizacién en el servicio

Humanizacion en el servicio

Demora en el Servicio

Equipo averiado

Humanizaciéon del Servicio
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NUMERA | DENOMI
NUMERADOR DENOMINADOR NADOR RESULTADO

NUMERO DE PQRS POR 4
E L DE
DIRECCIONAMIENTO NUMERO TOTA FOGE 3 31 10%

INCORRECTO DEL USUARIO EN EL MES
NUMERO DE QUEJAS ,
NUMERO TOTAL DE PQR
RELACIONADASA EL ACCESO A U SN SL VIS QRS 5 31 16%
LOS DIFERENTES SERVICIOS
NUMERO DE QUEJAS ,
RELACIONADAS CON EL NUMERSNTSLTQLESDE PQRS 16 31 52%
ACCESO AL CALL CENTER

NUMERO DE RESPUESTAS A
PQRS DENTRO DE LOS NUMERO TOTAL DE PQRS
TIEMPOS ESTABLECIDOS POR EN EL MES
LA INSTITUCION

30 31 97%
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e Se puede observar en cuanto a los indicadores de seguridad
del paciente que en el mes de enero se registraron 29
qguejas, de las cuales 16 son referidas por la dificultad al
acceso a citas a traves del Call Center y 5 quejas referidas al
acceso de los demas servicios del hospital. También hay
otros topicos expresados en 3 quejas en cuanto a la eficacia
de la informacion suministrada a los usuarios y la
programacion erronea de citas. En lo que respecta a los
Indicadores de humanizacion existen 5 quejas que
manifiestan inconformidad con la calidad del servicioy 3
guejas relacionadas con el trato humanizado del personal
con los usuarios. Las quejas resueltas en los tiempos que
estan establecidos se dieron de 31, 30 lo cual expresa un
cumplimiento de 97%. Se deben realizar esfuerzos para
llegar al 100% de resolutividad de las quejas.
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CHARLAS EDUCATIVAS

13 DE JUNIO

13 DE JUNIO URGENCIAS
CIUDADELA CONSULTA
CIUDADELA URGENCIAS
COSTA HERMOSA
SALAMANCA

MANUELA

VILLA ESTADIO

TOTAL
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TOTAL 91%

VILLA ESTADIO 91%

SALAMANCA 95%

MANUELA 91%

COSTA HERMOSA 95%

CIUDADELA URGENCIAS 82%

CIUDADELA CONSULTA 91%

13 URGENCIAS 94%

13 DE JUNIO CEX
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TOTAL

VILLA ESTADIO

SALAMANCA

MANUELA

COSTA HERMOSA

MEJORA DE SALUD TRAS ATENCION

92%

84%

100%

84%

100%

CIUDADELA URGENCIAS 80%

CIUDADELA CONSULTA 93%

13 URGENCIAS 94%

13 DE JUNIO CEX
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* Se observa en el comportamiento de la satisfaccion de
usuarios una satisfaccion global de todos los Centros
del 91% la cual esta dos puntos porcentuales por
debajo con respecto al mes anterior y es menor que los

arametros de la satisfaccion esperada en la ESE (92%),
os Centros de salud que registran una mayor
satisfaccion fueron Salamanca, Costa Hermosa ambos
con un 95% de Satisfaccion global. La satisfaccion de |la
atencion del Call Center se vio desmejorada en trato y
calidad de la informacion entregada. Lo anterior se
replico con los orientadores. En cuanto al componente
de Humanizacion es importante que sea reforzado en
los Servicios de Urgencias y en los Centros de Manuela
y Villa Estadio.
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* En cuanto al posicionamiento de la Imagen
Institucional continua siendo solido con un 98%
favorable ya que la comunidad entiende que la ESE
hace presencia en la Mayoria del Municipio y cubre
gran parte de la poblacion Soledena.

* Referente a |la percepcion de mejora en la condicion
de salud luego de recibir los servicios asistenciales
la percepcion de los usuarios no es optima en los
Centros de salud de Manuela, Villa estadio con un
84% de satisfaccion y en urgencias de Ciudadela
Metropolitana con un 80%.
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CENTRAL DE CITAS
Acceso a citas
Informacion errada
Programacion de citas erronea
CONSULTA EXTERNA
Incumplimiento en las agendas

[any

Direccionamiento erroneo
ENFERMERIA

Humanizacion

[uny

FACTURACION

'_‘|

Humanizacion
IMAGENES DIAGNOSTICAS

Acceso a citas

N

LABORATORIO
Calidad en el Servicio

H|

PSICOLOGIA

Humanizacion

|H

URGENCIAS
Acceso al servicio
Humanizacidn del Servicio
Seguridad del Paciente (Gestante)
TOTAL
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PACIENTE

NUMERA | DENOMI
NUMERADOR DENOMINADOR NADOR RESULTADO

NUMERO DE PQRS POR 4
E L DE
DIRECCIONAMIENTO NUMERO TOTA FOGE 2 44 5%

INCORRECTO DEL USUARIO AL RAES

NUMERO DE QUEJAS ,
RELACIONADASA EL ACCESO A NUMERO TOTAL DE PQRS 2 44 68%

LOS DIFERENTES SERVICIOS B L blEs
NUMERO DE QUEJAS ’
T ey \UMERO TOTAL DEPQRS ' ., 2 o

ACCESO AL CALL CENTER EN EL MES

NUMERO DE RESPUESTAS A
PQRS DENTRO DE LOS NUMERO TOTAL DE PQRS
TIEMPOS ESTABLECIDOS POR EN EL MES
LA INSTITUCION

43 44 98%
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INDICADORES DE HUMANIZACION

NUMERADOR DENOMINADOR NUMERADOR DENOMINADOR RESULTADO

NUMERO DE QUEJAS
RELACIONADAS A LA
CALIDAD DEL SERVICIO

NUMERO DE QUEJAS
RELACIONADAS CON EL
TRATO HUMANIZADO

NUMERO DE
RESPUESTAS A PQRS
DENTRO DE LOS
TIEMPOS ESTABLECIDOS
POR LA INSTITUCION

Cuidamos de ti

NUMERO TOTAL DE PQRS
EN EL MES

NUMERO TOTAL DE PQRS
EN EL MES

NUMERO TOTAL DE PQRS
EN EL MES

Cuidamos de

43

ti

44 16%
44 10%
44 97%
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Se puede observar en cuanto a los indicadores de seguridad
del paciente que en el mes de enero se registraron 44 quejas,
de las cuales 30 son referidas por la dificuﬁad al acceso a citas
a través del Call Center y 2 quejas referidas al acceso de los
demas servicios del hospital. También hay otros topicos
expresados en 2 quejas en cuanto a la eficacia de la
informacion suministrada a los usuarios y la programacion
erronea de citas. En lo que respecta a los indicadores de
humanizacion existen 2 quejas que manifiestan
inconformidad con |a calidad del servicio y 3 quejas
relacionadas con el trato humanizado del personal con los
usuarios. Las quejas resueltas en los tiempos que estan
establecidos se dieron de 44, 43 lo cual expresa un
cumplimiento de 97%. Se deben realizar esfuerzos para llegar
al 100% de resolutividad de las quejas.
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e El area de SIAU recibio 4 solicitudes de informacion por
medio del link de PQRSD de su pagina web, las cuales
fueron resueltas en los tiempos idoneos. También se
captaron dos sugerencias acerca de la mejora de las
instalaciones del Centro de Salud de Villa Estadio por el
tema de los espacios y el cambio de Horarios de
entrega de resultados en el Centro de Salud de
Salamanca.

* También se recibieron 2 felicitaciones del Centro de
SALUD DE Villa Estadio por el servicio Humanizado de
los profesionales.
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CHARLAS EDUCATIVAS
13 DE JUNIO
13 DE JUNIO URGENCIAS
CIUDADELA CONSULTA
CIUDADELA URGENCIAS
COSTA HERMOSA
SALAMANCA
MANUELA
VILLA ESTADIO
TOTAL
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SATISFACCION GLOBAL

100%

98%

96%

94%

92%

90%

88%

86%

B SATISFACCION GLOBAL

84%

82%
80%
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* Se observa en el comportamiento de la satisfaccion de usuarios
una satisfaccion global de todos los Centros del 94% que se
encuentra por encima de los parametros de la satisfaccion
esperada en la ESE 492%), los Centros de salud que registran una
mayor satisfaccion fueron Costa Hermosa y Manuela Beltran con
100%. Los Centros que registraron menor satisfaccion son: 13 de
junio con 90% y 87% en Villa Estadio. Los Items identificados
sujetos a mejora son trato e informacion suministrada por los
orientadores, Call Center. Trato y calidad en la atencion del
personal asistencial de Urgencias. Tiempo de espera para ser
atendido; este ultimo aspecto ha sido una constante que tiene
dos variables. La primera es la cultura de los usuarios que acuden
a los Centros antes del horario asignado en las citas. La otra
variable es a la demora de algunos profesionales en cumfolir las
agendas de las citas. Otro Item a considerar son las Instalaciones
ya que los usuarios pueden sentirse incomodos por los espacios
insuficientes que hay en Centros como ciudadela, Salamanca y
Villa Estadio.
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koot ol e CENTRAL DE CITA

Acceso a citas

CONSULTA EXTERNA
Humanizacion del Servicio
Oportunidad

IMAGENES DIAGNOSTICAS

Acceso a citas y oportunidad
FARMACIA
Demora en atencidn y en entrega de medicamentos
HISTORIA CLINICA

[y

Error en datos

LABORATORIO
Demora en el Servicio
Demora en entrega de resultados
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS
Dario en el teléfono de Usuarios
ODONTOLOGIA
Calidad en la atencidn

[any

w

Dafio en el teléfonode Usuarios [

|

URGENCIAS

Calidad en la atencidn

Calidad en la atencidn a la gestante

Demora para atencion en triage

Humanizacion en trato de orientador
VIGILANCIA

Trato inadecuado de guarda de seguridad

TOTAL

|
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* Se puede observar en cuanto a los indicadores de
seguridad del paciente que en el mes de enero se
registraron 60 quejas, de las cuales 40 son referidas por
la dificultad al acceso a citas a través del Call Centery 5
guejas referidas al acceso de los demas servicios del
hospital. También hay inconformidades en el servicio
de urgencias expresados en 7 quejas que hablan de la
calidad de la atencion y de la humanizacion del servicio.
En lo que respecta a los indicadores de humanizacion
existen 3 quejas tocan este aspecto. Las quejas fueron
resueltas en los tiempos que estan establecidos se
dieron de 60, 59 lo cual expresa un cumplimiento de
98%. Se deben realizar esfuerzos para llegar al 100% de
resolutividad de las quejas.
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e El area de SIAU recibio 8 solicitudes de informacion por
medio del link de PQRSD de su pagina web, las cuales
fueron resueltas en los tiempos idoneos. También se
captaron 7 sugerencias acerca de ampliar los Horarios
de asignacion de citas y los horarios de entrega de
resultados de Laboratorios en el Centro de Salud de
Salamanca.

 También se recibieron 3 felicitaciones. Una del Centro
de SALUD DE Villa Estadio por el servicio Humanizado
de los profesionales. La siguiente del Centro de salud
de Ciudadela Metropolitana por la calidad de la
atencion en procedimientos y la tercera en Centro de
Salud de Salamanca por la idoneidad en la atencion.
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CHARLAS EDUCATIVAS
13 DE JUNIO

13 DE JUNIO URGENCIAS

CIUDADELA CONSULTA
CIUDADELA URGENCIAS

COSTA HERMOSA

SALAMANCA

MANUELA

VILLA ESTADIO

TOTAL
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e SATISFACCION ENERO —MARZO DE 2018

SATISFACCION GLOBAL

13DEJUNIO 13 CIUDADELA CIUDADELA COSTA VILLA

CEX URGENCIAS CONSULTA URGENCIAS HERMOSA FAROUERS KIENCECA SataMANCE ESTADIO A
ENERO 90% 93% 92% 84% 95%| 100%|  100% 94% 91%|  93%
FEBRERO 90% 94% 91% 82% 95%|  91% 91% 95% 91%|  91%
MARZO 90% 94% 93% 94% 100%| 100%|  100% 94% 87%|  96%
TOTAL 90% 94% 92% 86% 97%|  97% 97% 94% 90%|  93%
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SATISFACCION GLOBAL 1° TRIMESTRE DE 2018

TOTAL

VILLA ESTADIO
SALAMANCA
MANUELA

PARQUE

CIUDADELA URGENCIAS
CIUDADELA CONSULTA
13 URGENCIAS

13 DE JUNIO CEX

cosa HermosA |

80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98%
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* TOPICOS DE QUEJAS ENERO-MARZO 2018

Cuidamos de ti

Informacion errada

Programacion errada

Incumplimiento en las agendas

Direcci iento erréneo

f izacion del Servicio

Oportunidad

Acceso a citas y oportunidad

Humanizaciéndelserviee | 1
Humanizacin 0000000 4
Demora en atencién y en entregademedicamentos | 1
Erorendats 000000000 0 1

Demora en el Servicio

Calidad y Humanizacion en le servicio

Demora en entrega de resultados

Dafio en el teléfono de Usuarios _

Humanizacion

Calidad en la atencién

Calidad en la atencién

Calidad en la atencidn a la gestante

Demora para atencion en triage

Humanizacion en trato de orientador

rato inadecuado de guarda de seguridad

Cuidamos de ti

Cuidamos de ti




