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Respetado doctor

De conformidad con el articulo 6 numeral 1 de la resolucion 0978 de agosto de 2004, “por medio de
la cual se adoptan las disposiciones correspondientes en términos de la ley sobre la aplicacion en la
empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Paul del municipio de Remedios, el servicio de

informacion y atencién al usuario (SIAU).

El presente informe, corresponde a la Gestion realizada correspondiente al | Trimestre del afio en
curso, en lo relacionado con las manifestaciones de los usuarios recibidas por los diferentes medios
con los que cuenta la institucion; igualmente la medicion de la satisfaccion de nuestros usuarios,

canalizado por el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario.

El contenido del presente informe esta estructurado en siete (7) items

Atencion al ciudadano

Proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y felicitaciones
Tramite de Remisiones Ambulatorias

Procedimiento de monitoreo de satisfaccion del usuario

Tramites de portabilidad

Tramites de afiliacién institucional.

N o g bk~ w D E

Participacion Social en Salud.
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Calle las Palmas N2 12-120 teléfonos 830 32 31 - 3113901049
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Marco normativo:

Constitucion Politica Nacional
Ley 100 de 1993 por el cual se crea el sistema General de Seguridad Social
Ley 1474 de 2007 estatuto anticorrupcion y de atencion al ciudadano

Decreto 780 de 2016 por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del sector salud y

proteccion Social.

1. ATENCION AL CIUDADANO:

La ESE Hospital San Vicente de Paul de Remedios, cuenta como eje estratégico con Atencion
y orientacion al ciudadano, proceso del SIAU, con este procedimiento, se busca siempre
mostrar al usuario/paciente la comprension de su situacion, transmitirle todos nuestros
esfuerzos realizados en la busqueda de resolver su necesidad en salud, igualmente brindar
asesoramiento sobre la forma o métodos para acceder a los diferentes servicios de la
institucion.

Es importante centrarnos en este eje estratégico, pues, los determinantes sociales son cada vez
mas relevantes, inciden e impactan la calidad de salud de nuestros usuarios, dicha incidencia
se ve reflejada en la disposicion con la que llegan los usuarios a nuestros servicios, los cuales

pueden llegar a afectar el buen desarrollo de la prestacion de los servicios.

Para el ejercicio de este proceso la Oficina de informacion y Atencién al Usuario cuenta con
una funcionaria y las siguientes disposiciones de canales de comunicacion con nuestros

usuarios los cuales permiten facilitar y promover la Participacion Social en salud.

Canales de comunicacion directa con el usuario:
CANAL MODO DE CONTACTO
Telefono Linea de celular: 3217815576
Teléfono fijo: 8303231 opcion 2 disponible de 7:am a 12 y de 1:pm a

5:pm
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sugerencias

fisico Todas las comunicaciones provenientes de nuestros usuarios, en esta se
incluyen los comentarios recopilados en las encuestas de satisfaccion del
usuario.

virtual Correo electronico siau@hsvpremedios.gov.co
Sitio web
Remedios E.S.E. HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL Antioquia
www.hsvpremedios.gov.co

Buzén de | La ESE Hospital San Vicente de Paul de remedios, cuenta con tres

Buzones de Sugerencias, ubicados asi:

1. Ingreso principal de la ESE, servicio de Admisiones.

2. Sala de espera de consulta médica.

3. Sala de espera de servicio de urgencias.

4. Servicio de Hospitalizacion

5. centro de salud la cruzada
En este canal, el usuario puede darnos a conocer sus Quejas,
Reclamos, Sugerencias o felicitaciones. La apertura de estos
Buzones es realizada los dias miércoles de cada semana, a las
comunicaciones alli encontradas, se les realiza la debida gestion para

generar respuesta de acuerdo los términos de ley.

presencial

Se brinda atencion personalizada a nuestros usuarios, se cuenta con una
oficina de fécil acceso ubicada en el primer piso de la institucion
(atencion en horario habil)

El proceso de Atencion al ciudadano hace referencia a la escucha activa y atenta al usuario-

familia o actores involucrados, solicitando informacion adicional, con el fin de entregar una

respuesta oportuna o servicio segun necesidad del usuario/paciente, para lo cuales e hace uso

de la informacion, normatividad vigente, herramientas, mecanismos y recursos disponibles, se

contactan funcionarios de los diferentes servicios, de manera virtual, presencial o telefonica.

En caso de ser necesarios se solicita apoyo a las entidades que sean necesarias para brindar
informacion pertinente al usuario, sensibilizando sobre el proceso a seguir y procurando

encontrar alternativas cuando no sea posible obtener una solucién a la necesidad del usuario

gue permita una respuesta satisfactoria.
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Este eje estratégico, facilita al usuario la entrega de informacion sobre el uso, acceso y

disponibilidad de los servicios ofertados en la institucion y es la mejor oportunidad de
educarlos sobre el seguimiento al Sistema General de Seguridad Social y los mecanismos

establecidos para acceder a los diferentes niveles de atencion en salud. (zapata, 2017).

1. PROCESO DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

El Hospital San Vicente de Paul de Remedios, ha venido velando fuertemente en aras del
mejoramiento continuo de los procesos tendientes al fortalecimiento del Sistema de Informacion y
Atencion al Usuario (SIAU) dentro de los avances significativos en esta area se encuentra que todos
los procesos manejados en esta area cuentan con proceso documentados y actualizados. Ademas, a
pesar de no contar con un software que permita la clasificacion de las comunicaciones de los usuarios
segun su no conformidad, se cuenta con un proceso estandarizado y categorizado donde se puede
evidenciar con facilidad los motivos generadores de inconformidades, distribucion de comunicaciones
por areas y resultados de indicadores de oportunidad en la gestion a las comunicaciones. Cabe anotar
que este proceso se enfoca en el ejercicio de la prestacion de los servicios de la salud en nuestra ESE

y presenta un enfoque centrado en la vulneracion de los Derechos de nuestros usuarios.

Este proceso de gestion a las comunicaciones de nuestros usuarios, se reciben a traves de los diferentes
canales anteriormente mencionados consiste en la recepcion, lectura, analisis, clasificacion,

radicacion, envio al area responsable, seguimiento y cierre final una vez se dé respuesta al usuario.

En este trimestre I, trimestre del afio 2022 se presentaron 88 comunicaciones de los usuarios, cabe
anotar que es el trimestre donde mas aumento de comunicaciones se ha tenido, lo cual puede asumirse

a la problematica que actualmente se vive en nuestra institucion.

comparado con el ultimo trimestre (IV trimestre 2021.), se puede notar un aumento del 80%. pues en

el trimestre anterior se presentaron solo 19%.

| TRIMESTRE 2021 IV TRIMESTRE 2021

peticiones 2 2% 1 5%
Quejas 35 40% 16 84%
Reclamos 2 2% 0 0%
Sugerencias 13 15% 2 11%
Felicitaciones 36 41% 0 0%

0%
total 88 100% 19 100%
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PQRS-F | TRIMESTRE 2022
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De las comunicaciones manifestadas por nuestros usuarios en este primer trimestre, un 2%

equivalente a 2 comunicaciones fueron peticiones, un 40% quejas, equivalente a 35 comunicaciones,

se presentaron 2 reclamos equivalente al 2%, un 15% fueron sugerencias (13) y un 41%

felicitaciones.

(36)

en este trimestre el porcentaje mas alto de comunicaciones fueron las relacionadas con felicitaciones.

A continuacion, se describen las comunicaciones por areas.

| TRIMESTRE 2022 IV Trimestre 2021
POR AREAS POR AREAS
Administrativa 30 34% 4 21%
asistenciales 56 64% 13 68%
asistencial/administrativas 2 2% 2 11%
TOTAL 88 100% 19 100%
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100 PQRS POR AREAS | TRIMESTRE 2022 120%
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Administrativa asistenciales asiste/admin TOTAL
COMUNICACIONES DE LOS USUARIOS ESPECIFICADAS POR AREAS
Rta RptaNo [€n sin
AREA Q R S F total oport |oportuna | Tte. |Resp
asistencial medico 0 8 3 9 20 16 0 4 0
asistencial enfermeria 1 4 5 5
asistencial PYP 1 3 2 6 12 12 0 0 0
Asistencial odontologia 0 1 0 0 1 2 2 0
asistencial
hospitalizacion 0 0 0 0 4 4
administrativas
facturacion 18 3 0 21 11 5 4 1
administrativas 1 0 1 3 4 9 7 0 2 0
Adm/asistencial 1 1 2 1 1
medico/enfermeria 2 2 8 12 12
externas 1 1 1
total 2 35 2| 13| 36 88 66 5 11 1
% 2% | 40%| 2% |15% | 41% 100% 75% 6%| 13% 1%

como resultado, para este primer trimestre se obtuvo un indicador de oportunidad de respuesta del

75% comparado con el Gltimo trimestre de 2021, se mantiene igual el indicador de oportunidad

Email: info@hsvpremedios.gov.co
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IV trimestre 75%

En el area administrativa se presentaron en este | trimestre 30 comunicaciones de las cuales:

21 corresponde al area de facturacion: esta area respondio oportunamente 11 comunicaciones, 5

respuestas extemporaneas, 4 aun en tramite y 1 comunicacion (interna) sin respuesta.

en esta area se reitera la necesidad de respuestas acertadas a la necesidad o inconformidad manifestada
por el usuario, pues como se dio a conocer en el oficio enviado a gerencia sobre plan de mejora, las
respuestas no presentan contenido claro o coherente a la inconformidad manifestada., ademas de las

fallas ya mencionadas en el proceso de respuesta al usuario.

las restantes comunicaciones pertenecen a comunicaciones propias de la subdireccién administrativa
(9) asi: 1 peticidn, 1 reclamo, 3 sugerencias y 4 felicitaciones. de estas 9 comunicaciones, 7 se dio

tramite de manera oportuna y 2 aun en tramite dentro de los tiempos establecidos.
AREA ASISTENCIAL.:

Area Asistencial Medico: en esta area se presentaron 20 comunicaciones de las cuales 8 son quejas,

3 reclamos y 9 felicitaciones.

de las 20 comunicaciones, 16 se tramitaron de manera oportuna y 4 aun en tramite dentro de los

tiempos establecidos.

Area Asistencial Enfermeria: en esta area se presentaron 5 comunicaciones, de las cuales 1 fue queja

y 4 felicitaciones, total de comunicaciones tramitadas oportunamente.

Area asistencial PYM: en esta area se presentaron 12 comunicaciones asi: 1 peticion, 3 quejas, 2

sugerencias y 6 felicitaciones. las 12 comunicaciones fueron resueltas oportunamente

areas relacionadas Asistencial Medico-enfermeria: se presentaron 12 comunicaciones relacionadas

con ambas areas asi: 2 quejas, 2 sugerencias y 8 felicitaciones.

area relacionada asistencial-administrativa: se presentaron 2 correspondientes a 1 queja y 1

reclamo. de estas 1 tramitada oportunamente y 1 en tramite.
Area Asistencial Hospitalizacion: Se presentaron 4 felicitaciones.

Area asistencial Odontologia: se present6 1 queja y 1 felicitacion, ambas tramitadas oportunamente.

NIT 890.985.092-3
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Comunicaciones Externas: se presentd 1 comunicacion

Recomendaciones: Debe considerarse el planteamiento de un proceso claro, en del area de
Facturacion, en este trimestre esta area fue la que presento mayor numero de inconformidades por
parte del usuario (21), basicamente por dificil acceso a llamada telefonica, percepcidn de informacion

no articulada, percepcién de desorden en el proceso de facturacion de laboratorios.

Se sugiere que cada area cuente con procesos claros y que estos procesos sean conocidos por cada uno
de los empleados de la ESE, se evidencia informacion desarticulada a nivel interno (todas las areas)

que no permite una buena calidad en la prestacion de los servicios.

Se debe contar con recurso humano suficiente que garantice una atencion oportuna y eficaz hacia
nuestros usuarios, especialmente el recurso humano de la parte médica, pues, en este trimestre se
presentd un servicio deficiente de consulta de medicina general por poco personal médico, lo que
conlleva a que se vea afectada el &rea de facturacion quienes son los responsables del agendamiento
de las misma y la falencia de NO oportunidad en atencion esta afectando el indicador de satisfaccion

en esta aérea.

OBSERVACION: las comunicaciones de los usuarios, a nivel institucional y profesional, debemos
tomarlas como una oportunidad de mejora. Cada una de las comunicaciones generadas por los
usuarios, es tramitada a traves de cada lider de proceso y se debe velar por el cumplimiento y
obligatoriedad de dar respuesta a cada uno de los procesos institucionales; dentro de los cuales estan
inmersos los procesos del SIAU, procesos que nos permiten ver la percepcion del usuario frente a la
prestacion de nuestros servicios y los cuales son una fuente esencial para la toma de decisiones

correctivas ante las inconformidades percibidas.

Por otra parte, a cada comunicacion notificada a lider de proceso, se le solicita realizacion de plan de
mejora en aras que la insatisfaccion percibida por el usuario no sea repetitiva y pueda generar cambios

satisfactorios en el servicio.

Actualmente, el tiempo que se esta dando para respuesta a las comunicaciones es de 5 dias habiles
tomando como referencia la circular 008 de 2018 del ministerio de salud y proteccidn social de
Antioquia, donde define los tiempos para respuesta a los usuarios en términos de comunicaciones

generadas por atencion en salud.

NIT 890.985.092-3
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“MOTIVOS GENERADORES DE COMUNCIACIONES | TRIMESTRE 2022

Cantidad MOTIVO DE COMUNCACION %

1 Percepcién interna de fallas en el servicio de facturacion 1%

percepcidn de fallas en el proceso de asignacién de citas por mala

8 atencién o dificil acceso a llamada telefénica 9%
percepciéon de tiempo prolongado y desorden en facturacidn de
6 laboratorios 7%
maternas con pérdida de cita programada por percepcién de mala
2 informacién en admisiones 2%
1| percepcion de barreras de atencién a materna por tramite (portabilidad) 1%
3 percepcion de inoportunidad en asignacidn de citas 3%
3 percepcion de mala informacidn sobre el proceso (Admisiones) 3%
3 percepcion de mala atencion (medicina general) 3%
1 inconformidad por trdmite de transcripcion en formula medica 1%
2 percepciéon de desorden en filas para vacunacién covid 2%
mejorar la comunicacion a través de linea WhatsApp en el centro de
1 salud de santa Isabel 1%

perdida de cita (laboratorio y consulta médica) por mala o falta de

1 informacién 1%
1 falta de equipamiento (ventiladores en hospitalizacién) 1%
1 no atencion por llegar tarde a cita 1%
1 percepcion de "negacidn servicio de recarga de oxigeno) 1%
inconformidad por falta de tramite (trazabilidad de gestion de
1 autorizaciéon de medicamentos sura) 1%
3 percepcion de trato inadecuado profesional paciente 3%
2| percepcion de fallas en proceso de registros en plataforma mi vacuna 2%
3 fallas en el proceso de atencion preferencial 3%
2 | inconformidad por percepcién de falta de recurso humano en urgencias. 2%
1 sugerencia de manija en puerta de urgencias 1%
1 solicitud de informacidn en proceso de afiliacién a migrantes 1%
3 percepcion de inoportunidad en atencidon médica( retaso) 3%
1 percepcion de "no acertada pertinencia médica" 1%
36 felicitaciones por buena atencién 41%

NIT 890.985.092-3
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BUZON DE SUGERENCIAS:

Referente a los buzones de sugerencias ubicados en el hospital, en este trimestre se realizaron 5

aperturas con sus respectivas actas; las comunicaciones alli encontradas fueron tramitadas con los

lideres de procesos de nuestra institucion.

cabe anotar que durante el mes de enero no se realizd apertura de Buzdn de sugerencias, pues la

funcionaria se encontraba en vacaciones y no se cubrid su puesto por lo que la oficina permanecio

cerrada. y en el mes de marzo por incapacidad, la oficina estuvo cerrada 1 semana lo que afecto la

apertura de los buzones.

TRAMITE DE REMISION AMBULATORIA

Con referencia a las Remisiones Ambulatorias, registradas a traves del SIAU, en este trimestre se

diligenciaron 124 Remisiones Electivas asi:

Coosalud:14
Savia salud: 16
Nueva EPS: 55
Sumi medical: 21

TOTAL

Vinculado: 6
Arl: 2

Soat: 2

Otras EPS: 8

EPS ENERO FEBRERO MARZO
COOSALUD 6 4 4
SAVIA SALUD 3 6 7
NUEVA EPS 15 21 19
SUMIMEDICAL 5 5 11
VINCULADO 6

ARL 0 2
soat 2

OTRAS 6 2
total 29 50 45

TRIEMSTRE PORCENTAIE

14 11%

16 13%

55 44%

21 17%

6 5%

2 2%

2 2%

8 6%

124 100%

NIT 890.985.092-3
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Remisiones descritas por EPS

toltal 124 108%

OTRAS 8 sl

soat 2 Zl

A 2 3
vincutapo (G 6 2 3
SUMIMEDICAL ~—s 5 1 21 1%
nuevaeps  (REGII 2 g 55 ad
SAVIA SALUD - s 7 16 13
coosaup NG 14 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B ENERO m®FEBRERO m MARZO TOTAL TRIEMSTRE = PORCENTAIJE

como evidencia en la gréfica, la eps con mayor nimero de remisiones electivas es Nueva Eps, con
un total de 55 remisiones equivalente al 44%., en segundo lugar, Sumimedical, con un total de 21
remision, equivalente al 17%. en tercer lugar, Coosalud con un total de 14 remisiones, equivalente al

11%. las demés eps, mantuvieron un indicador mas bajo.

REMISIONES ELECTIVAS | TRIMESTRE 2022, DESCRITAS POR ESPECIALIDAD.

ESPECIALIDAD ENERO FEBRERO MARZO TOTAL Porcentaje

AYUDAS DX 14 13 33 27%
CX GENERAL 1 2 4 3%
cx vascular 0%
cx plastico 0%
DERMATOLOGIA 1 2 2%
GINE y OBSTET 10 8 19 15%
MED INTERNA 8 4 20 16%
NEUROLOGIA 0%
NUTRICION 6 2 10 8%

Email: info@hsvpremedios.gov.co
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GASTROENYTEROLOGO 0%
OTORRINO 1 1 1%
ORTOPEDIA 3 2 3 8 6%
ODONTOLOG 1 1 1%
OPTOMETRIA 3 3 2 8 6%
OFTALMOLOGI 1 3 4 3%
PEDIATRIA 1 2 3 2%
PSIQUIATRIA 0%
PSICOLOGIA 2 3 3 8 6%
UROLOGIA 1 1 2 2%
FONOUDIOLOGIA 0%
fisioterapia 1 1 1%
oncologia 0%
Total 29 50 45 124 100%

Remisiones Ambulatorias, descritas por Diagnosticos:

el 27%, equivalente a 33 remisiones, corresponden a ayudas diagnostica, el 16% equivalente a 20

remisiones corresponden a remisiones a la especialidad de Medicina Interna y en tercer lugar con un

15% correspondiente a 19 remisiones fueron a la especialidad de ginecologia y obstetricia.

cabe anotar que la cantidad de registros reportados en el SIAU, han venido disminuyendo en cada

uno de los trimestres, esto puede atribuirse a que los usuarios no estan siendo informados en otras

areas sobre la necesidad de pasar a esta oficina a recibir la orientacion necesaria para del tramite.

como plan de mejora, se reiterara a coordinacion médica y area de archivo la necesidad de direccion

al usuario al area de SIAU en el caso de remisiones ambulatorias para que reciban la debida

orientacion de su tramite.

TRAMITES PORTABILIDAD | TRIMESTRE 2022

En este trimestre, se realizaron 50 solicitudes descritas asi:

EPS CANT Aprobadas | no aprobé |en Tte. sin Rpta SIAU USUARIO
AlC 1 1 1

MUTUALSER 8 8

NUEVA EPS 19 17 19
SALUDTOTAL 11 10 7 4
SAVIA SALUD

SURA 12 12 12
CAJACOPI

CAPRECOSA

NIT 890.985.092-3
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| Total | 55| 44| | 10| | 39| 16

En este primer trimestre se realizaron 55 solicitudes de portabilidad, de las cuales 44 se encuentran
con el proceso culminado y 10 aln se encuentran en tramite.

Portabilidades solicitadas por el usuario 16 y 39 tramites en la oficina de atencion al usuario.

AFILIACIONES INSTITUCIONALES.

a tendiendo el decreto 064 de 2020, por el cual se modifican articulos 2.1.3.11, 2.1.3.13, 2.1.5.1, 2.1
2.1y 2.1.3.17, y se adicionan los articulos 1.5.4 y 2.1.5.5 del decreto 780 201 en relacién con los
afiliados régimen subsidiado, la afiliacion de oficio y se dictan otras disposiciones. (sistema de
Afiliacion transicional) En este trimestre se realizaron 33 afiliaciones institucionales incluidos los
recién nacidos y se describen asi, comparado con el trimestre anterior, se presenté una disminucion

de afiliaciones del 10% (trimestre anterior se realizaron 45 afiliaciones)

TOTAL AFILIACIONES | TRIMESTRE 2022: 33
menores de
EPS Recién nacidos edad adultos total %
COOSALUD 15 2 6 23 70%
SAVIA SALUD 8 8 24%
NUEVA EPS 2 2 6%
CONFACHOCO 0%
TOTAL
AFILIACIONES 25 2 6 33 100%

De las 33 afiliaciones 25 corresponden a recién nacidos en nuestra institucion, dos (2) afiliaciones a
menores de edad que no contaban con afiliacion al régimen de seguridad social en salud y 6

afiliaciones a personas adultas.

NIT 890.985.092-3
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MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

| TRIMESTRE 2022

Para este trimestre, el instrumento de la encuesta para la recoleccién de la informacion de los usuarios
sobre los servicios ofertados por la institucién, fueron ejecutados por estudiantes del grado 10 y 11

del colegio del llano de cordada.

SATISFACCION DEL USUARIO I TRIMESTRE 2022

| TRIMESTRE 2022
Usuarios Encuestados: 217
Usuarios satisfechos: 177
Usuarios no satisfechos: 40
% de satisfaccion: 80%

total, usuarios no satisfechos: 20%

IV TRIMESTRE 2021.:

Total, usuarios encuestados: 277
Usuarios satisfechos: 224
Usuarios no satisfechos: 53

% satisfaccion:81%

%0 No usuarios no satisfechos: 19%
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TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO | TRIMESTRE 2022:

TIRMPO DE ESPERA
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En este trimestre, en cuanto a tiempo de espera para recibir la atencion, se presenté un indicador de
satisfaccion global del usuario del 70%o, equivalente a 151 usuarios, comparado con el IV Trimestre

del afio 2021, se present6 una disminucion del 6% (trimestre anterior 76%)
OBSERVACION: ninguna de las areas evaluadas, cumple con la meta esperada a nivel institucional.,

Se debe generar plan de mejoramiento en aras de disminuir los tiempos de espera y aumentar la

satisfaccion de nuestros usuarios.

En los ultimos trimestres en el aspecto de percepcidn de tiempo de espera para ser atendidos, los
usuarios han venido mostrando un indiciador negativo para nuestra institucion, lo que puede
evidenciar que los planes de mejora elaborados por los diferentes lideres de servicios no han sido
eficaces.

Se recomienda plan de mejora institucional articulado en cada uno de los servicios ofertados

por la institucion.
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Pregunta N.2 2: TRATO PERCIBIDO POR EL PERSONAL QUE LO ATENDIO |
TRIMESTRE 2022

I Trim 2022 R
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Para el presente trimestre, el % global de satisfaccion en cuanto al trato percibido es del 89%
equivalente a 193 usuarios, Comparado con el anterior trimestre, se presento un Aumento De
satisfaccion del 3% (trimestre anterior 86%) a pesar de cumplir con la meta esperada a nivel
institucional, se debe seguir implementado estrategias de mejora, toda vez g es un derecho del suaurio

y que debe verse reflejado en estas evaluaciones el cumplimineto del mismo.

El area donde el usuario percibe mayor satisfaccion en cuanto al trato brindado por el personal es el
area de hospitalizacion, con un indicador positivo del 100%, y en segundo lugar el area de

odontologia y farmacia, ambas areas con un indicador postivo del 95%

El area donde el usuario percibe menor satisfaccion es el area de facturacion con un indicadro negativo
del 27%.
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Se recomienda verificar con los empleados, si realiaron o no el curso que deben realizar todos
los funcionarios de la ESE sobte Lenguaje Claro y trato humanizado.

COMPRENSION DE LA INFORMACION I TRIMESTRE 2022

COMPRENSION DE LA INFORMACION
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En cuanto a la comprension de la informacion en este | trimestre se percibié un indicador del 88%
equivalente a 190 usuarios. comparado con el 1V trimestre 2021, se evidenciando un aumento de
satisfaccion del 1%, (trimestre anterior 87%) a pesar de cumplir con la meta esperada, este indicador
en los ultimos dos trimestres viene presentando niveles bajos de satisfaccion, es importante para la

institucion, brindar informacion clara y concisa para el usuario.

el area de PYM y vacunacién son las areas donde el usuario percibe mejor comprension de la

informacion con un indicador positivo del 96%.
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El area donde se presenta el indicador méas bajo, con un indicador negativo del 46%, es el area de

Facturacion, los usuarios respondiendo que la comprension de la informacion suministrada fue

regular.

Recomendacion: se debe generar como plan de mejoramiento, una reinduccion al personal de esta
area, pues, es el area de ingreso al usuario, este indicador, puede atribuirse a la gran rotacion de
personal por esta area, lo que no permite procesos continuos y permanentes que favorezcan la
institucion y al usuario. Igualmente aplicar esta reinduccion a todos los empleados de la ESE, ya que
es un indicador demasiado desfavorable para la institucion y para el usuario, evidenciando asi, que no

estamos manejando a nivel interno informacion articula sobre cada uno de los procesos.

Pregunta N° 04: CONDICIONES DE PRIVACIDAD | TRIMESTRE 2022

CONDICIONES DE PRIVACIDAD
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El indicador global para este | trimestre de 2022 en cuanto a la privacidad para la atencidn es del 86%.
Correspondiente a 186 usuarios, Comparado con el trimestre anterior se presentd un aumento de

satisfaccion del 3% (Trimestre anterior 83%).
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El area donde el usuario percibe menor privacidad para la atencién es el area de Odontologia con un
indicador negativo del 32% y Urgencias con un indicador negativo del 29%.

El &rea donde el usuario percibe mayor satisfaccion en cuanto a la privacidad es el area de PYM. Con
un indicador favorable del 100%.

OBSERVACION: Se debe generar plan de mejoramiento en las areas donde el indicador dio por
debajo de la meta esperada, pues, no se puede ver vulnerado el derecho que tiene el usuario de ser

atendido de manera segura y privada.

Pregunta N°5: DISCRECION Y CONFIDENCIALIDAD | TRIMESTRE 2022

DISCRECION Y CONFIDENCIALIDAD | Trim 2022 Iv Trim 2021
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El indicador global para este | trimestre de 2022 en cuanto a la discrecién y confidencialidad para la
atencion es del 92%. Correspondiente a 200 usuarios, Comparado con el trimestre anterior se presentd

una disminucion de satisfaccion del 2% (Trimestre anterior 94%)
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Todas las areas cumplen con la meta esperada a nivel institucional, a excepcion el area de facturacion,
presentando un indicado negativo del 19%. Puede atribuirse este indicador negativo a la rotacion

constante de personal en esta area.

Recomendacion: entrenamiento permanente y continuo a todos los funcionarios de la ESE, que
contribuya al mejoramiento de los procesos y que permita que los usuarios sientan confianza en

nuestro personal.

Pregunta N. 6: COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES | TRIMESTRE 2022.

COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES | Trim 2022 IV Trim 2021
100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

o
. & \)‘&Q'm,‘) & Oboo \/,5008’ @* K& @o)(‘ ,\63} /\o@\
B muy bueno MBueno M Regular malo M muy malo

Para este | trimestre de 2022, en cuanto a la comodidad de las instalaciones el indicador fue del 83%,
equivalente a 180 usuarios, comparado con el trimestre anterior el indicador se mantuvo igual.

(trimestre interior 83%).

el Area donde el usuario percibe mayor satisfaccion: laboratorio con un indicador del 93% vy el area
donde el usuario siente menor comodidad es Odontologia, con un indicador negativo del 32%

NIT 890.985.092-3
Calle las Palmas N2 12-120 teléfonos 830 32 31 - 3113901049
Email: info@hsvpremedios.gov.co



X ﬂ E.S.E HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

HosPiTAL SAN VICENTE DE PAUL
REMEDIOS

Pregunta N° 7:
LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES | TRIMESTRE 2022

LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES
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El porcentaje de satisfaccion en este | trimestre en cuanto a la limpieza de las instalaciones es del
91%, comparado con el trimestre anterior, (Trimestre anterior 93%), el indicador disminuyo un 2%
se mantiene de forma positiva. Execto el area de ododntologia, arrojando un indicador negativo del

21%, puede atribuirse este indicador al espacio tan reducido de esta area.

Las areas que perciben mayor indicadro de satisfaccion es el area de PYM y vacunacion, ambas con

indicador 100% positivo.
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Pregunta N°8: SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO

| TRIMESTRE 2022

Titulo del gréfico | Trim 2022
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El porcentaje de satisfaccion global para este | Trimestre de 2022 es del 80%o, equivalente a 177

usuarios satisfechos, y 20% no satisfechos (40 usuarios); comparado con el trimestre anterior este

indicador disminuyo un 1% (trimestre anterior 81%)

Solo el area de consulta médica y vacunacion cumplen con la meta esperada.

El area donde el usuario percibe mayor insatisfaccion es el area de urgencias, y facturacién con un

indicador negativo del 27% y 23%.

OBSERVACION: se debe seguir con la implementacion de nuevas estrategias que permitan una

mejor satisfaccion del usuario.
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Los resultados de esta encuesta se dan a conocer a cada uno de los jefes de area, se les notifica el
resultado con los respectivos indicadores de satisfaccion, igualmente en el informe se les solicita

socializacion con el personal a cargo y el respectivo plan de mejoramiento de acuerdo a los hallazgos.

PREGUNTA N. 09:
RECOMENDARIA EL HOSPITAL A SUS FAMILIARES Y AMIGOS?

Esta pregunta se realiza a nuestros usuarios, dando cumplimiento a la resolucion 0256 de 2016
(sistema a de Garantia para la calidad)

Recomendaria el hospital a sus familiares y amigos?

100%
100%
100%

99%

99%

definitivamente probablemente definitivamente Probablemente
Si Si No No

En este | trimestre, EI 41% de los usuarios encuestados, equivalente a 90 usuarios, manifestdé que
Definitivamente SI, recomendase el hospital, el 54% equivalente a 118 usuarios, manifestd que
probablemente SI recomendaran el Hospital, el 1% equivalente a 2 usuarios, manifestd que
definitivamente No recomendaria el hospital a sus familiares y amigos, un 3%, correspondiente a 7

usuarios, manifestaron que probablemente No recomendarian el hospital.
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PREGUNTAS DE LA ENCUESTA RELACIONADAS CON LOS SERVICIOS
ASISTENCIALES | TRIMESTRE 2022

EL PROFESIONAL QUE LOS ATENDIO LOS EXAMINO?
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EL 47% de los usuarios encuestados, equivalente a 101 usuarios, manifestd que el profesional si los
examino detalladamente, el 4%, correspondiente a 8 usuarios manifestd negativamente su

satisfaccion. Al 48% de los usuarios, no les aplico la pregunta.

En el servicio de consulta médica, el 95% manifestd positivamente su satisfaccion y un 5% expreso

que el profesional no les examino detalladamente.

En el servicio de urgencias, el 83% manifestd positivamente que, si los examinaron, mientras que el

17% manifestd su satisfaccion negativamente

El area de Promocion y prevencion, el 57% de los encuestados se expresé positivamente y al 4%

manifesto su satisfaccion de manera negativa y al 30% no le aplico la pregunta.

El &rea de Hospitalizacion, paso del 92% de satisfaccion el 2% manifesto su satisfaccion de forma

negativa.

area de odontologia: el 95% de los usuarios encuestados en este servicio se manifesté de manera

positiva y un 5% negativamente.
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LE HABLARON CLARAMENTE SOBRE SU CONDICION DE SALUD? |

TRIMESTRE 2022
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El 42% de los usuarios encuestados, respondié positivamente que el profesional que los atendid les
hablo claramente sobre su condicidn de salud, un 7%. Manifestd negativamente; al 50% no le aplico

la pregunta.

En el area de consulta médica el 85% de los usuarios encuestados, manifestd positivamente que el
profesional les hablo claramente sobre su condicion de salud, mientras el 15% manifestd su

satisfaccion negativamente. (se debe generar plan de mejora)

En el &rea de urgencias, el 83% manifestd que el profesional si les hablo claro sobre su condicion de
salud y en un porcentaje del 17% manifestd negativamente, en esta area este indicador presento un

aumento de satisfaccion, no obstante, se debera continuar con estrategias de mejora.

En el area de Odontologia, los usuarios manifestaron al 95% que les hablaron claramente sobre su

condicion de salud. el 5% manifestd su satisfaccion negativamente. (se debe generar plan de mejora)

En el area de Hospitalizacidon, se debe generar plan de mejora se percibe, un 92% de los usuarios
manifestd que le hablaron claro sobre su condicion de salud, mientras el 2% manifestd negativamente.
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area de PYM: el 57% de los usuarios encuestados en este servicio manifesté que, si les hablaron
claramente sobre su condicion de salud, el 4% manifestd negativamente y al 39% no les aplico la

pregunta.
¢SI LE ORDENARON O LE REALIZARON EXAMENES, LE FUERON EXPLICADOS?

| TRIMESTRE 2022
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La satisfaccion en la explicaron de exdmenes ordenados o realizados fue del 39%, el 4% manifestd no
haber recibido informacién clara 'y al 59% no les aplico la pregunta.

En el &rea de consulta médica: se presenta un indicador negativo del 13%, el 50% expreso haber

recibido informacion sobre los exdmenes ordenados o realizados.

En el area de urgencias un 33% de los usuarios encuestados, manifestd positivamente que recibid
informacion clara, el 4% manifestd negativamente y al 63% no les aplicd la pregunta.

area de PYM: el 22% manifestd positivamente que si recibio informacion clara sobre los examenes

ordenados y al 78 no les aplico la pregunta.
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Area laboratorio: El 93% manifestd su satisfaccion positivamente y el 7% manifestd no haber

recibido informacion clara sobre los exdmenes realizados.
Area hospitalizacion: el 92% manifestd que si recibi6 informacion clara y el 8 % expreso no haber

¢LE DIERON INFORMACION ACERCA DE LOS MEDICAMENTOS QUE LE
APLICARON O LE RECETARON? | TRIMESTRE 2022

Recibio informacion clara sobre os medicamentos ordenados o
dispensados?
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La satisfaccion en la explicaron de medicamentos ordenados o dispensados fue del 58%, el 5%
manifestd no haber recibido informacién clara y al 37% no les aplico la pregunta.

En el area de consulta médica: se presenta un indicador negativo del 83%, el 10% expreso haber

recibido informacion sobre los exdmenes ordenados o realizados.

En el area de urgencias un 75% de los usuarios encuestados, manifestd positivamente que recibid

informacidn clara, el 8% manifestd negativamente y al 17% no les aplico la pregunta.

adrea de PYM: el 9% manifestd positivamente que si recibié informacion clara sobre los

medicamentos ordenados y al 91% no les aplico la pregunta.
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area de farmacia: el 81% de los usuarios encuestados, manifestd positivamente haber recibido

informacion clara sobre los medicamentos ordenados, el 19% manifestd su satisfaccion de manera
negativa. se debe generar estrategia que mejore la claridad de la informacion frente a los

medicamentos dispensados.

PREGUNTAS PROPIAS DEL SERVIVICIO DE HOSPITALIZACION | TRIMESTRE 2022
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el personal que lo atendio durante su instancia le dieron informacion sobre los
hospitalaria, se presento al momento de atenderlo? cuidados que debe tener en casa?

75% de estos usuarios, expreso que el personal asistencial se present6é al momento de atenderlos

y el 25% expreso que los profesionales no se presentaron. se debe generar plan de mejoramiento.

Con respecto a la pregunta si le dieron informacion sobre los cuidados que debe tener en casa, el
75% de los usuarios encuestados, manifestd su respuesta positivamente. el 25% no les aplico la

pregunta.
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o SERVICIO DE ALIMENTACION I TRIMESTRE 2022
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de alimentacion de alimentacion es agrado? trato recibido por parte
suminstrada es adecuado? del personal de
suficiente? aliementacion?

De los 12 usuarios encuestados en este servicio, el 58% manifestaron estar satisfechos con la cantidad
de alimentacion suministrada. Para el 42% la cantidad de alimentacion, no es suficiente.

de los 12 usuarios encuestados en este servicio, el 50% manifestaron estar satisfechos con el horario
de alimentacion. el 50% no esta de acuerdo con el horario.

de los 12 usuarios encuestados en este servicio, el 83% manifestaron que la alimentacién suministrada
fue de su agrado. Para el 17% equivalente a 2 usuarios, no lo fue.

El 92% de los usuarios encuestados en este servicio manifestaron satisfactoriamente el trato recibido
por el personal de alimentacién. el 8% correspondiente a 1 usuario manifestd, no estar de acuerdo
con el trato recibido por el personal de alimentacion.
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SERVICIOS GENERALES
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la limpieza de la habitacion le parecio quedo satisfecho con el trato recibido por
adecuada? parte del personal de servicios generales?

De los 12 usuarios encuestados en el servicio de hospitalizacion, el 92% correspondiente a 11 usuarios,
manifestd estar satisfechos con la limpieza de la habitacion, el 8% equivalente a 1 usuarios,

manifestaron negativamente.

100% manifestaron satisfaccion con el trato brindado por el personal de servicios generales.

CONOCIMIENTO DE LOS USUARIO EN DERECHOS Y DEBERES EN SALUD

85%
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67%

33%

15%

Si No Si No

conoce usted cuales son sus derechos y cree usted que el hospital le cumple con el
cuales son sus deberes como paciente? deber de tener un servicio cortes y rapido?
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El 85%, de los usuarios encuestado correspondiente a 184 manifestd conocer sus derechos y sus

deberes, mientras que un 15% equivalente a 33 usuarios expresaron no conocerlos.

Se seguiran implementado estrategias de educacion en Derechos y Deberes. cabe anotar que ya se

encuentra en operacion el plan de mejora de educacion a los usuarios en salas de espera.

Como estrategia, se vienen realizando videos educativos en la pagina de Facebook, salas de espera a
través de videos educativos, Igualmente, se continua con la entrega del folleto educativo en Derechos

y deberes.

El 67% de los usuarios encuestados equivalente a 146 usuarios, considera que el hospital cumple con
mantener un servicio cortes de rapido. Un 33% correspondiente a 71 usuarios, manifesto

negativamente su satisfaccion. Se debe generar plan de mejoramiento a nivel global.
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EI 31% de los usuarios encuestados, corresponden al sexo masculino (67), el 70% al sexo femenino
(151), el 70% corresponde al area urbana (151), el 31% area rural (67), en cuanto al régimen de salud
de los usuarios encuestados, el 14% (39) corresponde a la EPS savia salud, el 37% (103 a EPS
Coosalud, el 22% (47) a Sumi medical, el 7% (16) a nueva EPS, el 16% (35) a otras EPS. (17) 8%

El 24% (51) de los usuarios encuestados esta en edades de 18 a 25.
el 20% (43) en edad entre 26 a 30 afios,
el 27% (58) de los usuarios encuestados estan entre 31 y 45 afios,

el 30% (65) son usuarios mayores de 45 afos.

Masculino 67 31%
SEXO Femenino 151 70%
Rural 63 29%

AREA
Urbana 151 70%
SAVIA SALUD 47 22%
COOSALUD 102 47%
régimen de salud SUMIMEDICAL 16 7%
NUEVA EPS 35 16%
OTRAS 17 8%
18 a 25 afios 51 24%
26 a 30 afios 43 20%

rangos de edad

31 a 45 afios 58 27%
>45 afios 65 30%

PARTICIPACION CIUDADANA
ASOCIACION DE USUARIOS

La asociacién de usuarios, viene siendo operativa de acuerdos a los estatutos, se han realizado las
reuniones o asambleas programadas, en este primer trimestre se realiz6 asamblea general el pasado
15 de febrero y en el mes de marzo dia 8, se realiz6 asamblea citada por secretaria de salud, donde se
eligio el representante de los usuarios ante la junta directiva de la ese y por parte de sus representantes,
realizan acompafiamiento a los procesos de apertura de Buzon de Sugerencias, Programas
informativos radiales una vez por mes, igualmente participan en las diferentes reuniones de los

comités municipales de salud.

NIT 890.985.092-3
Calle las Palmas N2 12-120 teléfonos 830 32 31 - 3113901049
Email: info@hsvpremedios.gov.co



X E.S.E HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

HospPitaL SAN ViIcenTE DE PAauL
REMEDIOS

POLITICA PUBLICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD (PPSS)

con respecto al proceso de Participacion Social en salud, se realiz6 €l envio y cargue a la plataforma

Psisi por parte del encargado del area de sistemas de la Ese.

la programacion de la PPSS para la vigencia de 2022, se realizo por parte de la funcionaria del SIAU,
teniendo en cuenta que el plazo era hasta el 31 de marzo y por parte de gerencia y control interno no
se cito a la reunion que se habia establecido para la elaboracion de dicha propuesta en aras de evitar
sanciones para la Ese, La funcionaria del SIAU, elabora propuesta PPSS (2022), y hace él envié de
la de la misma, el 31 de marzo a través de correo electronico para su posterior revision, modificacion,

y cargue a pisis al correo de control interno y gerencia.

Cualquier inquietud, con gusto sera atendida

" gL EsTADe
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MONICA YANET MORALES LUJAN
Técnica SIAU

ESE Hospital San Vicente de Paul
Remedios
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