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Q“Ejas Fallas en la atencion de salud. Se entiende como la provision de Servigios
de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y
equitativa, a través de un nivel profesional optimo, teniendo en cuenta el
balance entre beneficios, riesgos y costos, con el proposito de Iograr la
adhesidn y satisfaccion de dichos usuarios.

Causas de queja Julio y Agosto 2020
12

10

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 04
su salud. Esta caracteristica se relaciona con la organizacién de la oferta d
servicios en relacion con la demanda y con el nivel de coordinacic
institucional para gestionar el acceso a los servicios.

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

m il ull

Trato: Trato descortés

FALLA EN LA

ATENCION OPORTUNIDAD CONFORT ACCESO TRATO INFORMACION
‘mJuLio 11 4 1 1 1 4 Informacion Sencilla: La informacion se presentard de manera que su
= AGOSTO 5 1 0 2 2 4 capacidad sea comprendida y asimilada por la poblacion.

Servicio que mas quejas recibio
Quejas Septiembre : Enfermeria (9), servicios basicos (2)
Quejas Octubre: Enfermeria 5 Causa: F. Atencidn y trato

En una queja o felicitacion se pueden
presentar una o varias causas
Total Quejas Septiembre:19

Total Quejas Octubre
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Quejas Julio y Agosto 2020

5

4

3

2

| I I

0 SuB SUB ALTO SUB APOYO SERVICIOS COORDINACION SUB MUIJER SUB

ENFERMERIA COSTO AMBULATORIO | DIAGNOSTICO FACTURACION BASICOS SUB MEDICAS URGENCIAS INFANCIA QUIRURGICAS

M julio 1 1 1 1 3 4 2 0 4 2
M agosto 5 1 0 0 0 2 0 1 1

Total de manifestaciones en el mes de Septiembre:

Total de manifestaciones en el mes de Octubre:

Total de quejas y reclamos: 19

Total de quejas y reclamos:xxxxx
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

Donde se manifesto la
queja en Julio 2020: Sub

Mujer e Infancia Personal con mas quejas en Septiembre Abstract de Queja
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EDﬂE{;?EIQE 252 i} Humanizada, Segura y Sostenible
Quejas Y Reclamos
Septiembre de 2020

Donde se manifesto la
queja en Julio 2020:

Servicios Bésicos Personal con mas quejas en Abstract de Queja
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octubre de 2020

Donde se manifesto la
queja en Agosto 2020:

Enfermeria Personal con mas quejas en Agosto Abstract de Queja




DE SANTANDER Humanizada, Segura y Sostenible

T INFORME DE FELICITACIONES
Septiembre y Octubre de 2020
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16

14

12
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s mil

COORDINACION DE SUB MUJER

0

URGENCIAS HUS SERVICIOS BASICOS SIAU SUB ALTO COSTO |SUB AMBULATORIO| SUB MEDICAS INFANCIA SUB QUIRURGICAS
m SEPTIEMBRE 2 0 1 0 0 1 6 11 1
= OCTUBRE 5 1 1 1 14 2 10 12 4

icitaciones Septiembre: 22
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Servicios mas felicitado en Septiembre Servicios mas felicitado en Octubre

* Urgencias adultos: 9 felicitaciones » Urgencias Adultos: 3 felicitaciones.
* Medicas piso 6: 3 felicitaciones Sub Quirurgicas: 7 felicitaciones
 Medicas Ml Piso 11: 3 felicitaciones Quirudrgicos piso 6: 2 felicitaciones

e Sub Quirurgicas: 4 felicitaciones . Cirugia General piso 8: 5 felicitaciones
e Sub mujer e Infancia:25 » Sub Mujer Infancia: 20 felicitaciones

. Sala de partos: 18 felicitaciones . Sala de partos: 18 felicitaciones

. Piso 11 Ginecologia: 5 felicitaciones . Pediatria piso 10: 2 felicitaciones

* Sub alto costo: 6 felicitacion » Sub alto costo: 21 felicitaciones

. Oncologia: 5 felicitaciones . Quemados: 10 felicitaciones

. U. Quemados: 1 felicitaciones . UCI adultos: 8 felicitaciones

» Servicios basicos: 1 felicitacidon . UCI pediatrica: 3 felicitaciones

e Sub medicas: 3 felicitaciones
. Medicina interna piso 11: 2 felicitaciones
. Medicina Interna piso 6: 1 felicitacion.

Reconocimientos por Calidad en la Atencidén y Trato




INFORME DE FELICITACIONES SUBGERENCIA ENFERMERIA
Septiembre y Octubre de 2020

Felicitaciones Enfermeria Julio Felicitaciones Enfermeria Agosto

* Oncologia 2 felicitaciones ¢ Piso 10 Pediatria 1 felicitaciones
* Piso 11 Medicina Int. 2 felicitaciones ¢ Piso 8 cirugia general 3 felicitaciones
* Piso 11 Ginecologia 3 felicitaciones ¢ Urgencia adulto 2 felicitaciones
* Piso 10 pediatria 1 felicitacion

* Piso 6 Quirdfanos 1 felicitacion

* Piso 6 M. Interna 2 felicitaciones

* Piso5salade partos 3 felicitaciones

* Piso 5 Quemados 1 felicitaciones

e Urgencias Adultos 6 felicitaciones

Reconocimientos por Calidad en la Atencién y Trato .
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INFORME SATISFACCION
GLOBAL DEL USUARIO
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Nudmero de Encuestados en el periodo
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Encuestado

Editar

500

400

Muestras

200

i}
Usuario Acudiente wo familla
Opcidn Total %Yo
Usuario 568 | 58.2%

Acudiente v/ o Familia 408 41.8%
Total oFe 100%

Octubre: 488
Encuestados

_Septiembre:488
Encuestados Meta: go%* —




DE SANTANDER PROPORCION SATISFACCION GLOBAL DE  Humanizads, sequray Sostenible
LOS USUARIOS ESE HUS

Resultado de Satisfaccion en el periodo Meta: 90%
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Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios
Sistema de Informacién del Usuario
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Septiembre: 488 Octubre: 488
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PROPORCION SATISFACCION GLOBAL DE
LOS USUARIOS ESE HUS

Conclusion

Teniendo en cuenta la Meta: 90% definida por la institucion a través de comité
de calidad, se evidencia que los 976 encuestados en todos los servicios

ambulatorios y de internacion consideran que la meta ha sido superada en los
meses Septiembre y Octubre de 2020.

Septiembre 2020 : 488 Encuestados 93.80%
Ocubre 2020: 488 Encuestados 92.73%
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INFORME DE INDICADORES
ESTABLECIDOS EN LA
RESOLUCION 256 DE 2016

Septiembre - Octubre 2020
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“;COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS
SERVICIOS DE SALUD QUE HA RECIBIDO A TRAVES DE SU IPS?”

Proporcién de Satisfaccion Global de los Usuarios en la IPS (Res. 256/2016)

Slstama de informacion dal Usuario
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DE SANTANDER Humanizada, Segura y Sostenible

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

“; RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?”
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Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiariares y amigos (Res. 256/2016)

Siztama de informacitn del Usuario

125
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s T5
E Total de Usuarios
B encuestados:976
Septiembre : 488
25 Octubre: 488
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robablemente Sl a la pregunta:
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Gracias




