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UNIVERSITARIO Causas Atribuibles A Las
DE SANTANDER - Humanizada, Segura y Sostenible
Quejas

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

Fallas en la atencion de salud. Se entiende como la provision
de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesik
equitativa, a través de un nivel profesional optimo, teniendo en cue
CAUSAS ATRIBUIBLES A LA QUEJA balance entre beneficios, riesgos y costos, con el proposito de lo;

18 adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.

16

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 df
1 servicios en relacion con la demanda y con el nivel de coordinaci
institucional para gestionar el acceso a los servicios.

14

10
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

Informacion Sencilla: La informacion se presentara de manera que su
capacidad sea comprendida y asimilada por la poblacién.

O FALLASEN LA En una queja o felicitacion se pueden
ATENCION OPORTUNIDAD TRATO INFORMACION .
presentar una o varias causas
H MAYO 7 2 7 2 .
= 1UNIO 16 5 . 5 Total Quejas 13 Mayo

Total Quejas 21 Junio
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QUEJAS MAYO- JUNIO 2021
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. ) GESTION DE <
GESTION DE GESTION DE CUIDADOS GESTIOM QUIRURGICA GESTION SERVICIOS DE APOYO |GESTION INTEGRAL DE TRASLADO POR
URGENCIAS INTERNACION INTENSIVOS AMBULATORIO TERAPEUTICO LA INFORMACION COMPETENCIA
H MAYO 4 2 1 1 3 0
®JUNIO 7 4 1 6 0 1 0 2

Total de manifestaciones en el mes de Mayo: 19 Total de manifestaciones en el mes de Junio: 31

Total de quejas y reclamos: 14 Total de quejas y reclamos: 26
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~ INFORME DE QUEJAS MAYO Y JUNIO

PROCESOS Eobls

MAYO JUNIO TOTAL

MACROPROCESO GESTION DE URGENCIAS 4 7 11
Proceso Urgencias Adultos 3 6 9
Proceso Urgencias Pediatria 1 0 1
Proceso Urgencias ginecologia 0 1 1
MACROPROCESO GESTION DE INTERNACION 2 4 6
Proceso Internacion Obstetricia 0 2 2
Proceso Unidad de Quemados 1 0 1
Proceso Internacion Medicina Interna 1 0 1
Proceso Internacion Pediatrica 0 2 2
MACRORPOCESO GESTION DE CUIDADOS INTENSIVOS 1 1 2
Proceso Unidad de cuidados intensivos COVID-19 1 1 2
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DE SANTANDER
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Humanizada, Segura y Sostenible

INFORME DE QUEJAS MAYO Y JUNIO

QUEJAS
PROCESO
MAYO JUNIO TOTAL

MACROPROCESO GESTION QUIRURGICA 1 6 7
Proceso Hospitalizacidon por Cirugia General y Especializada 0 5 5
Proceso Quirofanos 1 1 2
MACROPROCESO GESTION AMBULATORIA 3 0 3
Proceso Consulta externa 1 0 1
Proceso Oncologia 2 0 2
MACROPROCESO GESTION DE SERVICIOS DE APOYO TERAPEUTICO 0 1 1
Proceso Hemocentro 0 1 1
MACROPROCESO GESTION INTEGRAL DE LA INFORMACION 1 0 1
Proceso Estadistica 1 0 1
TRASLADO POR COMPETENCIA 1 2 3
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s72(8) INFORME DE FELICITACIONES resconensn
MAYO Y JUNIO 2021

Felicitaciones Mayo: 6(
Felicitaciones Junio: 49

FELICITACIONES MAYO - JUNIO 2021

30
25
20
15
10
5
B BB =
° GESTION DE URGENCIAS ISE:II:&%I%EN GEST'L(?FIEIN(;lIJ:/%AgDOS GESTIOM QUIRURGICA GESTION AMBULATORIO SER¥IIE(|:;£:E?JI§I_;ACIZ)OYO GEI-S;'IIONII\:I(;IEEAC‘-];%I;\IDE
m MAYO 25 12 5 12 0 4 2
® JUNIO 14 17 : 27 8 4 3 1
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7 (B)  INFORME DE FELICITACIONES  ornestencinen s

AL LA MAYO Y J U N I o 202 1 Humanizada, Segura y Sostenible
FELICITACIONES

PRIGESSE MAYO JUNIO TOTAL

MACROPROCESO GESTION DE URGENCIAS 25 14 39
Proceso Urgencias Adultos 23 6 29
Proceso Urgencias ginecologia 2 8 10
MACROPROCESO GESTION DE INTERNACION 12 17 29
Proceso Internacion Obstetricia 2 0 2
Proceso Unidad de Quemados 1 2
Proceso Internacion Medicina Interna 5 11 16
Proceso Internacion Pediatrica 4 5 9
MACROPROCESO GESTION DE CUIDADOS INTENSIVOS 5 2 7
Proceso Unidad de cuidados intensivos COVID-19 0 1 1
Proceso Cuidado intermedio pediatrico 1 0 1
Proceso Cuidados Intensivos Adultos 3 0 3
Proceso Unidad de Cuidados Intensivos Pediatricos 0 1 1
Proceso Unidad de Cuidado Intensivo Neonatal 1 0 1
MACROPROCESO GESTION QUIRURGICA 0 4 4
Proceso Hospitalizacion por Cirugia General y Especializada 12 8 20
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22%2(3) INFORME DE FELICITACIONES oo
MAYO Y JUNIO 2021

PROCESO QUEIAS
MAYO JUNIO TOTAL

MACROPROCESO GESTION AMBULATORIA 0 4 4
Proceso Consulta externa 0 1 1
Proceso Vacunacion 0 1 1
Proceso Oncologia 0 2 2
MACROPROCESO GESTION DE SERVICIOS DE APOYO TERAPEUTICO 4 3 7
Proceso Rehabilitacion 2 0 2
Proceso Nutricion 1 0 1
Proceso Hemocentro 1 0 1
MACROPROCESO GESTION INTEGRAL DE LA INFORMACION 2 1 3
Proceso Estadistica 2 1 3
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INFORME SATISFACCION
GLOBAL DEL USUARIO

MAYO Y JUNIO 2021
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UNIVERSITARIO
DE SANTANDER e’ NUMERO DE ENCUESTADOS Humanizada, Segura y Sostenible

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
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acudiente vwWo familia Usuario
O pcidon Total ]
Acudiente y/o familia 97  50.1%0
Usuario S9&6 «49.9%0
Total S93 100%
Mayo: 494 - 7 Junio: 499

Encuestados ~ Meta:90% Encuestad
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UNIVERSITARIO
P-,..i—z—m’:[fs.ﬁ@ PROPORCION SATISFACCION GLOBAL DE  tumanizada, seguray Sostenible
LOS USUARIOS ESE HUS

Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios

Sistama ge Informackan dal Usaanio
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°°°°°°°°°°°°°°°°°°°° PROPORCION SATISFACCION GLOBAL DE ™" >0 ey sostenibie
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 993 encuestados en todos los servicios ambulatorios

y de internacion consideran que la meta ha sido superada en los meses de Mayo
y Junio de 2021.

 Mayo 2021 : 494 Encuestados 93.15%

e Junio 2021: 499 Encuestados 93.83%
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

INFORME DE INDICADORES
ESTABLECIDOS EN LA
RESOLUCION 256 DE 2016

MAYO Y JUNIO 2021

—



HOSPITAL ,
UNIVERSITARIO Por una atencion en salud
DE SANTANDER

e o iR Humanizada, Segura y Sostenible
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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) =

SiElrma de Imformacidn o2l Ueuzr

100 .78 3399

Total de Usuarios

7 encuestados: 993

Porrce s =

il

Plany 21
Jn 21

o Meta qoiis @ Mediciones = Tendencia

----- 0 buena a la pregunta: ¢Cémo calificaria su experiencia global
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Humanizada, Segura y Sostenible

“; RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?”

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

Sistema de Informacidn del Usuaria
125

99.39 100.00

100

75
Total de Usuarios

encuestados:‘ 993

Porce 1 ia|e

il

phi

FAaw 21
Jun 21

o Meta 0 Mediciones = Tendencia

robablemente S| a la pregunta:
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GRACIAS




