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Fallas en la atencion de salud. Se entiende como la provisién de Servicios
de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y
equitativa, a través de un nivel profesional dptimo, teniendo en cuenta el
balance entre beneficios, riesgos y costos, con el proposito de lograr la
adhesidn y satisfaccion de dichos usuarios.

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 organizacién de la oferta d
servicios en relacién 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

Trato: Trato descortés

Informacién Sencilla: La informacién se presentard de manera que su
capacidad sea comprendida y asimilada por la poblacion.

En una queja o felicitacion se pueden
presentar una o varias causas
Total Quejas 13 Julio
Total Quejas 14 Agosto
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DOCENCIAE < . < . < SERVICIOS DE APOYO .
INVESTIGACION GESTION DE URGENCIAS |GESTION DE INTERNACION| GESTIOM QUIRURGICA | GESTION AMBULATORIO TERAPEUTICO GESTION AMBIENTE FISICO
mJULIO 1 5 2 3 1 0 1
m AGOSTO 0 2 5 2 4 1 0

Total de manifestaciones en el mes de Julio: 22

Total de manifestaciones en el mes de Agosto: 25

Total de quejas y reclamos: 20 (13 QUEJAS — 7 RECLAMOS)

RECLAMOS

Total de quejas y reclamos: 17 (14 QUEJAS — 3
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INFORME DE QUEJAS MAYO Y JUNIO
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QUEJAS
JULIO AGOSTO TOTAL

Proceso Docencia - Servicio

Proceso Urgencias Adultos

PROCESOS

Proceso Urgencias ginecologia

Proceso Internacion Obstetricia 0
Proceso Unidad de Quemados 0 1
Proceso Internacion Medicina Interna 0 3
Proceso Internacion Pediatrica 0 1
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QUEJAS
PROCESO

JULIO AGOSTO TOTAL

Proceso Hospitalizacidon por Cirugia General y Especializada

Proceso Consulta externa

Proceso Madre Canguro 0 1

Proceso Vacunacion

Proceso Hemocentro

Proceso servicios basicos
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Felicitaciones Julio: 66
Felicitaciones Agosto: 45

FELICITACIONES JULIO - AGOSTO 2021

40

35

30

25

20

15

10

5

_ ol b

. . SERVICIOS DE APOYO
CUIDADOS INTENSIVOS GESTIOM QUIRURGICA GESTION AMBULATORIO TERAPEUTICO

0

GESTION DE INTERNACION

GESTION DE URGENCIAS

mJULIO

34
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m AGOSTO
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FELICITACIONES
PROCESO

JULIO AGOSTO TOTAL

Proceso Urgencias Adultos

Proceso Urgencias ginecologia

Proceso Internacion Obstetricia

Proceso Internacion Medicina Interna 2

Proceso Internacion Pediatrica

Proceso Cuidados Intensivos Adultos

Proceso Hospitalizacion por Cirugia General y Especializada
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QUEJAS
PROCESO AGOST

JULIO O TOTAL

Proceso Consulta externa 1
Proceso Quimioterapia 6 0
Proceso Oncologia 3 1
Proceso Madre Canguro 1

Proceso Rehabilitacion
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INFORME SATISFACCION
GLOBAL DEL USUARIO

JULIO Y AGOSTO 2021
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Encuestado
Editar
500
&500
= 418
i ap0
s |
=
200
0
Usuario Acudiente yio familia
Opcidn Total e
Usuario 505 59.1%
Acudiente v/ o familia G418 «40.9%%
Total 1023 100%

Agosto: 519
Encuestados

Julio: 504
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Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios

Sistema da Informacién del Usuario
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DE SANTANDER Humanizada, Segura y Sostenible
ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ PROPORCION SATISFACCION GLOBAL DE N4
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 1023 encuestados en todos los servicios ambulatorios

y de internacion consideran que la meta ha sido superada en los meses de Julioy
Agosto de 2021.

e Julio 2021: 504 Encuestados 92.71%

* Agosto 2021: 519 Encuestados 94.68%
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INFORME DE INDICADORES
ESTABLECIDOS EN LA
RESOLUCION 256 DE 2016

JULIO Y AGOSTO 2021
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“;COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS
SERVICIOS DE SALUD QUE HA RECIBIDO A TRAVES DE SU IPS?”

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

Sistema de Informacidn deal Usuario

150
Total de Usuarios
. 98.81 encuestados:
) 1023
=
3
5
50
0

-
ol
=
=

&
=
<

ena a la pregunta: ¢ Cdmo calificaria su experiencia global
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“; RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?”

Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiariares y amigos =
(Res. 256/2016)

Sistema de Informacian del Usuario
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