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RESOLUCION 256 Tabulacién:

En términos generales ¢ Como califica usted la
atencion recibida?

MUY BUENA 41
BUENA 769
REGULAR 48
MALA 0
MUY MALA 0
Resultado Satisfaccion

global 1ler Semestre 94,4

¢Usted recomendaria esta IPS a sus familiares y/o

amigos?

DEFINITIVAMENTE SI 607
PROBABLEMENTE SI 231
DEFINITIVAMENTE NO 1
PROBABLEMENTE NO 19
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Teniendo en cuenta la recomendacion dada por el comité de analisis de resolucion 256 se
puede concluir lo siguiente:

Desde la oficina de atencion al usuario se realizan 1716 encuestas anuales, por semestre 858
trimestralmente 429 y mensualmente 143 encuestas, la metodologia utilizada es realizar las
encuestas mensualmente para que al finalizar el trimestre no se acumulen y se realicen en un
mismo espacio de tiempo, a fin de tener una vision de la organizacion en diferentes momentos,
el personal que realiza las encuestas funcionarios atencion al usuario (un total de 8 personas).

La muestra se calcula con base en los egresos del ano inmediatamente anterior, con un
margen de error del 5%.

Para el semestre se tiene los siguientes resultados, el 5% de los encuestados que manifiestan
que el servicio es regular y la disminuciéon en el porcentaje de excelente a bueno se debe a:

Especialidades 5to piso:
o Falta de trato amable personal de enfermeria (enfermeros bravas, poca informacion)
e Ampliar horario de visitas
4to piso UCS:
e Personal poco amable servicio de especialidades (enfermeras Gritan)
e Ruido en la noche (risas escandalosas y apertura de puertas de forma brusca)

Cirugia general:
e Personal del servicio poco amable, personal de enfermeria (reganan a paciente)
e Hacinamiento habitaciones con 4 camas, acumulacion de olores desagradables
e Vulneracion de derecho a la privacidad(muchos pacientes)
e Servicio desorganizado
o Horario de visitas sin restricciones
o No oportuno al llamado del paciente y familiares (para satisfacer necesidades)
e Ruido nocturno (arrastran objetos)
Medicina Interna:
e Personal de enfermeria malgeniado
e Acompainante permanente
Neonatos:
e Hacinamiento
Especialidades quirirgicas 4to piso (ortopedia)
e Acompainamiento permanente
Unidad de Cuidados Intensivos:
e Ampliar horario de visita
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Laboratorio:

Personal poco amable, para dar informacion

Demora en la atencién

Trato no adecuado de funcionaria de facturacion (grita)
Sala de espera mucha corriente de aire (frio)

Ingreso al hospital muy demorado

Rayos x:

Se afecta la privacidad del paciente (muchos pacientes en sala de espera, se deja a
usuario en camilla a la vista de todo el mundo)

Personal poco amable para brindar informacion
Falta de trato amable personal de area de recepcion
Para sacar cita telefénicamente nunca responden

Ginecologia:

Demora en la atencion al ingreso facturacion y atencion medica
No permiten acompanamiento permanente

Trato poco amable personal enfermeria no brindan informacién
Ruido nocturno (risas y carcajadas personal )

Quirofano:

Personal poco amable (no atienden las necesidades de informacion )
Servicio desordenado

Falta de sillas sala de espera

Retraso en cirugia

Dificultad en la consecucion de habitacion después de cirugia

Sala de Partos:

Mucho ruido en la nhoche
No permiten acompanamiento permanente

Oncologia:

Personal poco amable enfermera Libia
Demora en la atencion médica (1 hora)

Rehabilitacion:

Espacio reducido para terapias

Mejorar trato por parte del personal

No hay una buena informacion (personal enojado)
Personal poco amable (asigna citas)

Consulta Externa:

Falta de oportunidad en la atencion por parte de facturacion y atencion medica
Cancelacion de cita y no informacion al usuario
No se cumple con la hora de las citas programadas
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e Personal poco amable (personal enfermeria, facturacion y atencién al usuario)
Urgencia:
o Mejorar trato por parte de todo el personal del servicio
Hacinamiento de pacientes
Pacientes en pasillos (privacidad)
Poca ventilacion
Acumulacion de olores desagradables
¢ Ruido excesivo en las noches que impide descansar
e Ampliar horario de visitas
¢ No hay buena informacion por parte de los funcionarios en cuanto al egreso del
paciente
e Ingreso al HUDN muy demorado (vigilancia)
e Meédicos que no examinan

Como mejora se revisara con calidad el instrumento que se utiliza como encuesta de
satisfaccion, realizando los ajustes a los que hubiere lugar; de igual manera el calculo de la
muestra que se tiene establecido para tal fin.

Reunién con el equipo de atencion al usuario responsable de realizar las encuestas.

Se hace la aclaracion que la encuesta de satisfaccion es una fotografia del servicio en el
momento, teniendo en cuenta que este puede variar en el tiempo, de manera positiva o
negativa, debido a la intervencion de miltiples factores, entre ellos la apreciacion que cada
usuario tiene de acuerdo al componente socio - cultural.

Pueden existir datos sesgados por que la muestra puede ser no representativa en algunos
servicios.

De igual manera puede existir alglin tipo de discrepancia en el caso de agrupacion de ciertos
items para un atributo de calidad los cuales fueron seleccionados por coordinaciones que al
momento ya no laboran en la institucion.

A cada coordinacion GIT se envia la tabulacion del total de la encuesta graficada y con un anexo
de los items que se agrupan para cada atributo identificado.
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PRIMER SEMESTRE 2018-2019

COMPARATIVO PRIMER SEMESTRE

500
400
300
200
| P
10 ||
0 ! | ’
QUEJAS SUGERENCIAS FELICITACIONES
CJ1ER SEMESTRE 2018 103 90 459
M 1ER SEMESTRE 2019 152 82 287

COMPARATIVO QUEJAS Vs FELICITACIONES
PRIMER SEMESTRE 2018-2019
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COMPORTAMIENTO QUEJAS PRIMER SEMESTRE 2018-2019

ANO 2018 ANO 2019

ATRIBUTO DE CALIDAD No. % No. %
FALTA DE TRATO HUMANO 49 48 48 32
FALTA DE OPORTUNIDAD EN
LA ATENCION 30 29 43 28
FALTA DE COMODIDAD 9 9 33 22
FALTA DE INFORMACION 8 8 18 12
SEGURIDAD DEL PACIENTE 4 4 5 3
PERTINENCIA 3 2 5 3
TOTAL 103 100 152 100

COMPARATIVO QUEJAS POR ATRIBUTO DE CALIDAD
PRIMER SEMESTRE 2018-2019
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En el diagrama de barras nos podemos dar cuenta que la principal causa de queja para el ano
2018 es la falta de trato humano con 49 quejas reportadas que corresponde al 48% y para el
ano 2019 la primera causa de queja es también la falta de trato humano con 48 quejas que
corresponde al 32%, en segundo lugar para el primer semestre 2018 tenemos la falta de
oportunidad en la atenciéon con 30 casos que corresponde al 29% y para el primer semestre
2019 la segunda causa de queja es también la falta de oportunidad en la atencion con 43
quejas que corresponde al 28%

En comparacion las quejas primer semestre anos 2018 y aino 2019 nos damos cuenta que
habido un incremento se pasé de 103 a 152 quejas.

COMPORTAMIENTO DE QUEJAS
PRIMER SEMESTRE 2018-2019
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COMPORTAMIENTO DE QUEJAS POR SERVICIO AREA
ADMINISTRATIVA PRIMER SEMESTRE 2018-2019

20
20 7
15 9 3
10

FACTURACION APOYO LOGISTICO ATENCION AL OTROS
(VIGILANCIA) USUARIO

mANO 2018 mANO 2019

PRIMEROS 5 SERVICIOS DONDE SE PRESENTARON LAS QUEJAS VS PACIENTES ATENDIDOS
PRIMER SEMESTRE 2019

SERVICIO URGENCIAS |C. Externa | GINECOLOGIA |4TOUCS |MI
QUEJAS 38 25 8 5 4
USUARIOS ATENDIDOS 7128 20847 1355 1321 856
% 0.005 0.0011 |0.005 0.003 0.004

Urgencias 38 quejas

20 Falta de trato Humano

11 Falta de oportunidad en la atencion
3 Seguridad

2 comodidad

1 Falta de Informacion

1 Pertinencia

Consulta externa 25 quejas

8 Falta de oportunidad en la atencion

2 Falta de trato Humano

2 Falta de Informacion

2 Pertinencia

3 Falta de oportunidad en la atencion (call center)
6 Falta de Informacion (call center)

2 Falta de trato Humano (call center)
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Ginecologia 8 quejas

4 Falta de trato Humano

3 Falta de oportunidad en la atencion
1 Falta de informacion

ESP.4TO UCS 5 quejas

3 Falta de trato Humano

1 Falta de oportunidad en la atencion
1 Seguridad

Ml 4 quejas
3 Falta de trato Humano
1 Falta de informacion

CLASIFICACION DE QUEJAS POR ATRIBUTO DE CALIDAD PRIMER SEMESTRE 2019

Para efectos de realizar la evaluacion de las quejas presentadas en el primer semestre 2019, se realiza
la clasificacion de acuerdo a los atributos de calidad definidos en el decreto 1011 de 2006.
Accesibilidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que le garantiza el
Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Oportunidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere, sin que se
presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta caracteristica se relaciona con la
organizacion de la oferta de servicios en relacion con la demanda y con el nivel de coordinacion
institucional para gestionar el acceso a los servicios.

Seguridad. Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologias basadas
en evidencias cientificamente probadas que propenden por minimizar el riesgo de sufrir un evento
adverso en el proceso de atencion de salud o de mitigar sus consecuencias.

Pertinencia. Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, con la mejor
utilizacion de los recursos de acuerdo con la evidencia cientifica y sus efectos secundarios son menores
que los beneficios potenciales.

Continuidad. Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas, mediante una
secuencia logica y racional de actividades, basada en el conocimiento cientifico.

COMPORTAMIENTO QUEJAS PRIMER SEMESTRE 2019 ATRIBUTO DE CALIDAD

ATRIBUTO DE CALIDAD No. Quejas 1ER semestre 2019

HUMANIZACION ( Falta de trato humano 48, falta de

Informacion 18y falta de comodidad 33) 99
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OPORTUNIDAD 43
SEGURIDAD 5
PERTINENCIA 5
TOTAL 15

COMPARATIVO QUEJAS ASISTENCIALES Vs
QUEJAS ADMINISTRATIVAS
PRIMER SEMESTRE 2019
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