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SATISFACCION GLOBAL ANO 2016

Se evidencia una satisfaccion de los Usuarios de la ESE HOSPITAL SALAZAR DE
VILLETA frente a la prestacion del servicio dada durante el afio 2016 es de un

93.47% donde los usuarios refieren una satisfaccion por el excelente servicio

prestado, la prestacion del servicio por parte del area asistencial en todos los
servicios muy buena, la humanizacion y la calidad en la atencion frente a las
diferentes problematicas excelente junto con una insatisfaccion por parte de los

usuarios del 6.53% donde refieren méas disponibilidad de agenda para
especialistas, coherencia con la hora asignada y de la atencion, sugieren
puntualidad por parte del radidlogo, donde este Ultimo se realizé plan de
mejoramiento por parte gerencial y el cambio fue satisfactorio en los ultimos
periodos, se presenté inconformidad por la congestién la complejidad a la hora de
facturar y tomar un laboratorio donde se realiz6 plan de mejoramiento reduciendo el
namero de filas y ampliando la sala de espera para mas comodidad y agilidad en el
servicio, teniendo respuesta positiva por parte de los usuarios, sugieren ventilacion e
iluminacioén en el pasillo de odontologia, en el servicio de urgencias referian malos
olores, falta de ventilacion donde se realiz6 plan de mejoramiento realizando arreglo
oportuno del aire acondicionado mejorando de esta manera la calidad de la
prestacion del servicio durante la utilizacion del mismo, recomiendan en algunas
ocasiones para el personal médico y enfermeria tener mas contacto fisico durante la
estancia.
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SATISFACCION POR SERVCIOS:
CONSULTA EXTERNA

Durante el afio 2016 se evidencia un satisfaccion de 92.19% del servicio de

consulta externa donde refieren sentirse muy bien durante el proceso en el area de
consulta externa tanto en facturacion, enfermeria, vacunacion como en la atencion
por parte del profesional, frente a una insatisfaccion del 7.81% donde sugieren
adicionar mas disponibilidad de agenda con los especialistas, en especial nutricion,
psicologia y otorrinolaringologia, coincidir el horario de asignacién con la atencién
por parte del profesional, demorado la programacion de cirugia, el servicio del Call
center dificil la comunicacién y cuando es posible no se tiene disponibilidad,
sugieren ampliacion de agenda para poder suplir la necesidad via telefonica.
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URGENCIAS

Durante el afio 2016 se evidencia un satisfaccion de 88.97% del servicio de
URGENCIAS por la eficiencia, calidad y atencién prestada por parte de todo el
personal médico y enfermeria, donde reflejan la mejoria en los tiempos de espera
frene a una insatisfaccion del 11.03%, por demora en las remisiones donde se
realiza explicacion del proceso de remision el cual no depende directamente de la
institucion sino de la EPS-S, refieren falta de ventilacion y malos olores donde se
realizd plan de mejoramiento realizando arreglo oportuno al aire acondicionado
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mejorando de esta manera la calidad de atencion durante la estadia en el servicio,
en algunas ocasiones sugieren mas contacto verbal y fisico con el médico tratante.

ODONTOLOGIA
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Durante el afio 2016 se evidencia un satisfaccion de 98.52% del servicio de
ODONTOLOGIA muy buena la atencién prestada por parte del personal asistencial
frente a un 1.48% de insatisfaccion sugieren ventilacion, iluminacion en el pasillo.
Ventilacion en el pasillo del servicio de terapia fisica y odontologia.
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INDICADOR NUMERO | PORCENTAIJE
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HOSPITALIZACION

Durante el afio 2016 se evidencia un satisfaccion de 100% del servicio de
HOSPITALIZACION excelente atencion refieren muy buen trato por parte del
servicio, la eficiencia de los profesionales y enfermeria a la hora del llamado donde
realizan sugerencia en repetidas ocasiones mejoria el ruido del oxigeno.
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LABORATORIO

Durante el afio 2016 se evidencia un satisfaccion de 96.46% del servicio de
LABORATORIO excelente atencion, amabilidad en la atencion por parte del personal
tanto asistencial como administrativo frente a un 3.54% de insatisfacciéon por el
proceso de laboratorio extenso y complejo, donde se tomé plan de mejoramiento y
se redujo el nimero de filas y ampliacion de la sala de espera para mas comodidad,
teniendo un resultado de satisfaccion por parte de los usuarios en los ultimos

periodos
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Responsable: Dra. Pamel Muiietones
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PQRS ANO 2016

En el Hospital Salazar de Villeta durante el afio 2016 se presentaron 133 PQRS de
las cuales 59 fueron quejas con un porcentaje de 40%, 26 reclamos con un 20%,
917 felicitaciones con 13% y 13 sugerencias con un 13%. Evidenciando que el
usuario no solo realiza sus PQRS sino también felicitaciones por la atencién recibida
por parte de los profesionales de la salud.
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PQRS NUMERO PORCENTAJE
PETICIONES 7 4%
QUEJAS 59 40%
QUEJAS A LA 11 10%
EPS Y ALCALDIA

RECLAMOS 26 20%
SUGERENCIA 13 13%
FELICITACIONES 17 13%

TOTAL 129 100%

Calle 1 N° 7-56 Tels.: (091) 8444646 — 4118 Telefax: 8444118
www.hospitalsalazardevilleta.gov.co - gerencia@ hospitalsalazardevilleta.gov.co
La Calidad un Compromiso, Su Salud Nuestra razon de Ser.


http://www.hospitalsalazardevilleta.gov.co/

«=HS

E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA

La Calidad un Compromiso, Su Salud Nuestra Razén de Ser

En el mes donde mas se presentaron PQRS fue en el mes de agosto con 19 por la
atencion oportuna en el servicio de consulta externa y tramites administrativos frente
a la atencion.
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DE QUE SE QUEJA EL USUARIO?

e Del mal procedimiento y diagnosticos errados en el servicio de urgencias

e De la oportunidad en el call center

e De tramites administrativos en la informacion suministrada para la asignacion
de citas o procedimientos

e De la atencion recibida en el servicio de facturacion de consulta externa

e De la reprogramacion mal realizada de las citas con los especialistas

e De la oportunidad de las citas con especialistas
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PLANES DE MEJORAMIENTO

Se mejord el horario de atencion del call center con una persona asignada
solo para este servicio

Se pasaron los casos de tramite administrativo a seguridad del paciente el
cual realizado los planes correctivos con los especialistas

Se capacito el personal de facturacion en contratos y se activaron planes de
choque semanales en facturacién
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