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Bello, 7 de Julio del 2021

Doctora

DIANA PATRICIA ESCUDERO

Sistema de Informacién y Atencién al Usuario
Secretaria de Salud

ALCALDIA DE BELLO

Asunto: Informe SIAU Segundo Trimestre 2021 de la Clinica Antioquia SA

Respetada Doctora

Reciba un cordial saludo de parte de la Clinica Antioguia S.A., de acuerdo a la
informacién solicitada en la circular 059 de 2017, adjuntamos el informe del analisis de las
Quejas, Reclamos, Peticiones, Derechos de Peticion, Sugerencias y Felicitaciones

presentadas por los usuarios de la clinica Antioquia en el segundo trimestre del afio 2021.

Cualquier informacion adicional con gusto sera suministrada.

Cordialmente,

LADY RUTH BEDOYA RAMIREZ
Gerente
CLINICA ANTIOQUIA S.A.
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1. CLASIFICACION DE LAS MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS

En el periodo comprendido entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2021 se recibieron 40
manifestaciones de los usuarios, de las cuales el 35% (14) corresponden a reclamos,
seguido de las peticiones con un 25% (10), posteriormente con un 28% (11) felicitaciones,
un 5% (2) tanto para los tramites correspondientes a quejas y Derechos de Peticion y
finalmente con un 3% (1) sugerencias, que fueron gestionados por la oficina de atencién

al usuario de la clinica Antioquia en el aplicativo de PQRSF que se tiene definido.

MANIFESTACION / MES Abril Mayo Junio Total  Porcentaje
Reclamos 3 4 7 14 35
Peticiones 3 3 10 25

Felicitaciones 4 1 6 11 28
Quejas 1 1 0 2 5
Sugerencias 0 0 1 1 3
Derechos de Peticion 0 0 2 2 5
Total 12 9 19 40 100
. 14 (35.00%)
) 11 (27.50%)
., 10 25.00%)
] S

1(2.50%)

0 g -

Derecho de Peticion Peticion Reclamo Queja Sugerencia Felicitacién
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PQRSF Segundo Trimestre 2021

Durante el segundo trimestre y debido a la emergencia por la pandemia hemos reforzado
los otros canales de atencién con los cuales contamos para poder gestionar de manera
inmediata las solicitudes de nuestros usuarios y asi mitigar el riesgo de contagio de

nuestros pacientes, sus familias y nuestros colaboradores:

X Linea telefonica: 322 22 11 Ext: 2201
X Linea celular: 3185163582 (esta linea cuenta con WhatsApp)

<> Correo electréonico: usuariosl@clinicantioguia.com.co

> Pagina WEB: www.clinicantioquia.com.co a través del link PQR

2. QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el segundo trimestre del 2021 se realizd la clasificacion de quejas y reclamos
presentados por los usuarios, haciendo referencia la primera, a las inconformidades que
relacionan directamente un funcionario de la institucion y el segundo a las

inconformidades evidenciadas desde los diferentes procesos de atencion.

En este periodo se evidencia que, de 16 manifestaciones recibidas de los usuarios,

clasificadas como quejas y reclamos, el 35% (14) son reclamos y el 5% (2) son quejas

Quejas y Reclamos Segundo Trimestre 2021

4 B Quejas

Reclamos

Abril Mayo Junio
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2.1 QUEJAS

Con relacion a las Quejas (Actitud del personal) se puede observar que para este
trimestre con relacion al trimestre anterior obtuvimos disminucion en la cantidad de casos
(pasando de 3 casos en el primer trimestre 2021 a 2 casos en el segundo trimestre 2021),
con el objetivo de impactar las quejas por actitud de los funcionarios se continua con el
programa de humanizacion que incluye diferentes estrategias, que permiten garantizar el

cumplimiento de la politica de humanizacion.

Las estrategias que orientan el cumplimiento de la politica de humanizacién son:

Estrategias Virtuales y Presenciales: Debido a la contingencia por la pandemia del
COVID-19 y con la finalidad de garantizar el distanciamiento social se implementaron

algunas medidas virtuales y/o presenciales para cumplir con la politica de humanizacién:

X Campafia de Seméaforos: El objetivo es entregar un distintivo, que califica la
actitud con los usuarios, segun el informe del PQRS del mes anterior. La figura de
empatia se otorga a los servicios que no tienen quejas por actitud en el mes; puedes
lograrlo se le asigna al servicio que mejoro en el mes con respecto al nimero de quejas y
la estrella negra se le entrega al servicio que no obtuvo mejoria con respecto a sus

quejas por actitud en el mes.

Durante este trimestre los resultados se dieron a conocer en los comités de calidad y ética

mensuales que se realizaron de manera virtual por el aplicativo Google meet.
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X Red de apoyo psicoldgico, espiritual y familiar: Estrategia que consiste en

brindar apoyo psicolégico, espiritual y familiar de manera virtual al personal de la clinica.

i [ g [ | NICA Lomunicale con iueslra pons
= -~

TE ACOMPANA Ak
EN LOS MOMENTOS 3002037003

DUE MAS LO NECESITAS Apous Esprtual Packve Covno Arbeliez: =

3122864982
Psicsloga Mariela Géamez: Z
3154621491
o Psiciloga Adriana Ramirez: ‘
207665644
X Incentivo al Personal: Se hace entrega de incentivo virtual al personal felicitado

por los usuarios en los diferentes servicios de la institucion por medio de la intranet de la

clinica, su publicacién se realiza mes vencido.

X Cumpleafios Personal: Por medio de incentivo entregado por el area de Gestion
Humana, se realiza reconocimiento de cumpleafios al personal; adicional desde los
beneficios de momentos magicos, se brinda una tarde libre para disfrutar de su dia al
personal administrativo o tarde de helado para el personal asistencial.
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X Capacitaciones: Estrategia que busca capacitar al personal en diferentes temas
de interés, en el mes de abril se capacitdé en “Gestién del desemperio - planes de mejora y
analisis de causas de los comportamientos del equipo de trabajo”, dictada por gestién

humana.

En el mes de mayo se capacité en “Trabajo en equipo”, y en el mes de junio se realizé un

taller sobre “comunicacion asertiva”.

> Campafia Humanizacién: Se retoma la campafia de humanizacion, denominada
este aflo como "Humanizando ando", la cual se trabaja con el Mapa de Cultura
Organizacional. Mensualmente se trabaja un tema diferente de acuerdo al mismo, con el
fin de que el personal lo conozca y reconozca, debido a que hay mucho personal nuevo

en la institucion.
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vengo a ensefarte sobre
nuestro mapa de cultura
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;qué es un mapa de cultura?

Es el lugar donde registramos los valores, creencias
y principios que nos orientan en nuestro dfa a dfa,

para alcanzar el objetivo que nos hemos propuesto
como clinica.

MAPA DE CULTURA Y SUS PLARES PRNCPALES
/<' = % T LoeRAzen

DN Liderazgo al servicio

de nuestros equipos.

£ VALORES
Honramos nuestros

valores en todas
nuestras acciones

S5 RELACONES |
La conversacion: la

base de nuestras
relaciones.

T TRABAN
Trabajamos
comprometidos con la
busqueda de soluciones

Ahora que sabes cual es nuestro mapa de
cultura fl sus principales pilares, cuéntanos
¢cudl es tu aporte a la humanizacion?

Honramos nuestros
valores, honramos la

En CASA la honestidad es uno de los valores que guian
nuestras acclones, Habilitamos un nueve cana oe
comunicacion para th y Nestned usuanos, un comeo

0. & cambio de
can a una

-n * S0DOIMO

Escribenos de form cen den" 3l al comren de
fransparencia P joquia.com.co
Y continuemes construyenda ;um ¢ una cultura bmda

en la verdad, garon tegridad y rectituc

WeSIro actus
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autocuidado.

Promoviendo el Autocuidado: También se viene enviando a través de los grupos

de whatsapp, imagenes que sirvan como recordatorio al personal de la importancia del

Tu bienestar es importante para nosotros,
por eso, hoy queremos recordarte la
importancia del uso correcto de los
elementos de proteccion personal

Te cuidas, me cuidas

Vacunacion contra el COVID: Durante el segundo trimestre se continuo con las
jornadas de vacunacién contra el Covid para nuestro personal, segun la priorizacién de

las fases realizada por el Ministerio de Salud.
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X3 CANAL DE COMUNICACION DIRECTA: Se implementa desde el area de Comunicacion

y Gestion Humana, un Whatsapp corporativo como canal de informacién directa de

nuestros

colaboradores

X MOMENTOS MAGICOS: El bienestar de nuestro colaboradores, es nuestra prioridad,

por eso, contamos con momentos magicos, estrategia enfocada en las necesidades
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ASi AVANZA EL PROCESO DE

VACUNACION

El proceso de vacunacion de nuestros colaboradores avanza a paso

En nuestra sede norte ya culminamos la vacunacién del personal
asistencial y administrativo que a la fecha estaban aptos para vacunarse.

Y en nuestra sede sur el 9 de abril

finalizaremos la vacunacion de “

nuestro personal asistencial,
administrativo y terceros que a

X

este momento se encuentren

aptos para recibir la vacuna.

Esta es sin duda, nos llena de

emaocion, poder brindar

tranquilidad a nuestros héroes de

salud, que hoy lo entregan todo

por los que mas lo necesitan.

"y clinica
& antioguia

Un vueve canal de comunicacion directa
Nos emociona mucho contar con WhatsApp
corporativo como un canal de informacion directa con
nuestros colaboradores

Por eso, necesitamos de tu ayuda
reforzando con tus equipos la veracidad de
este nuevo canal de comunicacién y la
importancia de su permanencia en estos
grupos de WhatsApp, ya que atraves de
estos difundiremos informacién relevante
sobre lo que sucede en la clinica.

Estos grupos estan siendo
administrados por el area de Gestion
Humana, por lo cual, si tienes alguna

informacion corporativa que deba
ser difundida, debes hacerlo a
través de la comunicadoray ella lo
enviara por este medio.

@ antioqui;
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particulares y colectivas de los integrantes de la familia C.A.S.A (Horarios flexibles, tarde
de cumpleafios, solidaridad CASA, reconocimiento a los afios de servicios, felicitados,

Acompafiamiento en el duelo, acompafamiento en recuperaciones...)

Reconocemos tus afios de (i::qlegrr?;?:sliiﬁid?seggs

servicio a la clinica con un elljlas dia de la mguje'er el

detalle muy especial. 2 o ‘
yiesRects hombre y la celebracion de 'y 3

las profesiones.

QUNOUENIOS
—_— FECHA
ESPE%IALSES

BOLETIN

r/&\g%ng \ = 2 NACMENTOS
Marzo - Abril

Celebramos contigo la
felicidad de una nueva vida,
con un detalle que seguro
amara.

FALLECMENTO

Acompafnamos a nuestros
empleados en todos los
momentos, y les expresamos
nuestro apoyo.
Estos son solo algunos de los
beneficios que disfrutaron

nuestros empleados en marzo y

o ciLne abril, condcelos todos en nuestra
(;"/ antioquia intranet y jdisfratalos!
X ALIMENTACION: Estrategia transitoria, la cual busca brindarle al personal en el

turno de la noche la merienda.

Estawmos comprovnefwlos ‘
con tu bienestar

A partir de hoy 22 de abril,
brindaremos al personal en el turno
de la noche la merienda.

Un momento magico que la Clinica
quiere que disfrutes. Una muestra
de gratitud por tu pasion, valentia
y entrega.

& antioquia
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Estrateqgias dirigidas a los usuarios: Ante la contingencia por el COVID-19 se realizaron
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cambios institucionales para garantizar la seguridad de los pacientes, sus familias y el
personal de la salud, teniendo como premisa la humanizacion en la atencion, estas

estrategias favorecen la comunicacion con las familias y la comunidad, estas son:

« Comunicacién con las familias y usuarios: Se decide realizar la llamada a los
pacientes con diagnostico sospechoso o confirmado de Covidl9, y a las familias de los
pacientes de hospitalizacion que no tienen acompafante, ni medio de comunicacién
con su familia. La informacion que se da es una informacién general del estado del
paciente, tranquilizando a la familia e informandole que diariamente contara con esta
llamada, para darle noticias de la evolucién de su paciente.

I . —
P“"“;':""'t“"e‘ de B e P

pacierites hospitalizados - .
en el area COVID

farnikiar tenga en cuenta durante el < e e 2
proceso de hospitalkizacion e Cntedt podied
AN LT TR (e VIO & Vel CATTEar Y PRI O e K R T,

V‘.y arﬁ:ibédi_a

.0

% Comunicacion con la Comunidad: En cuanto a la comunicacion con la comunidad,
se define que el canal de comunicacion para orientar de manera general a la
ciudadania es la linea 3122898497 y el correo referencia@clinicantioquia.com.co, ellos
daréan informacién sobre redes de servicio, protocolos, procedimientos, asi como el

direccionamiento para las pruebas domiciliarias cuando hubiere lugar.

La linea esta publicada en la pagina web de la institucion y en las salas de espera de
las dos sedes. EI personal de referencia tiene definido un cuestionario para

redireccionar al paciente.

X3

% Te acompafio en la distancia: Se cred un link en la pagina de internet de la clinica, y
ademas se realiza una llamada a familiares de los pacientes hospitalizados, con el fin
de invitarlos a participar en la campafia de humanizacion, enviando mensajes de
manera virtual a sus familiares hospitalizados, teniendo en cuanto que ellos no puede
ser visitados por sus familiares debido a la situacién de la pandemia.
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Los familiares dejan su mensaje de cariio y motivacibon por medio del

link: http://www.clinicantioguia.com.co/te-acompano-en-la-distancia/ o via WhatsApp, y

la institucion le hace llegar el mensaje al paciente ya sea por medio de tarjeta.

Ahora podras enviarle un TE éﬁoﬁg‘m
mensaje a tu ser querido DISTANCIA
por wmedlio de nuestra
pagina web

< Al Derecho y al deber: Los derechos y deberes de nuestros usuarios se encuentran
divulgados en la pagina WEB en el siguiente link
http://www.clinicantioguia.com.co/derechos-y-deberes-del-paciente/.

Adicional se realiza difusion AL DERECHO Y AL DEBER por medio de video TIKTOK,
el cual se envia por Intranet y a través de los diferentes grupos de Whatsapp y por la

linea de los usuarios.

% Celebramos tu Vida: Se realizala celebracion de cumpleafios de los

pacientes hospitalizados en la institucion.

< Caodigo lila en el contexto de la pandemia por Covid-19: Se actualizo el instructivo
de Cadigo lila para incluirle el capitulo de Cddigo Lila en caso de pacientes con
diagnostico sospechoso o confirmado de COVID 19. El personal de salud debe
asegurarse de que los familiares reciben y realicen el uso apropiado de los EPP, en
caso de pacientes con diagnostico sospechoso o confirmado de Covid 19 se permitira

el ingreso de 2 familiares designados con las debidas recomendaciones.
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< Clinica Antioquia Contigo: Durante el segundo trimestre se realizaron charlas virtual

a la comunidad referente a temas de: Aprendamos de seguridad y salud en el trabajo,

Hipertension, y Pie diabético,

profesionales de la salud.

los cuales son dirigidos por especialistas

ylo

SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO
De la mano de Edilson Calderén, Analista
de Seguridad y Salud en el trabajo, de la
Clinica Antioquia.

LUGAR

FECHA A través de Meet

13 de abril

HORA
3:00 p.m.

/\/_{ @ antioguia
APRENDAMOS DE

https:/meet.google.com/tfi-icyi-iry

_£

oeg i3 mano u )
Jaramlo Arroy
scbre O prevers
MNdaciones

e aprernderemos

ny
AT

g (et uwpe cerv e ghied Ly

» esperamos!

% Comunicacion y bienestar emocional del paciente con sospecha y confirmacion

de diagnéstico de COVID-19

Se entrega carta a los pacientes con sospecha o diagnéstico confirmado de COVID-19,

para transmitir al paciente tranquilidad y motivacién ante este proceso de enfermedad y

aislamiento complejo. El paciente cuenta con teléfono de atencion de Trabajo Social,

para que el paciente que necesite que alguien lo escuche. Adicional se realiza

videollamada con las familias.

2.2 RECLAMOS

En relacion a los reclamos se puede observar disminucion con respecto al trimestre

anterior, llegando a 14 reclamos en el segundo trimestre.

14 (35.00%)

10 (25.00%)

10

Tramite

11 (27.50%)
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Las causas mas representativas de los reclamos son: Oportunidad en la programacion de
la cirugia con 7 reclamos (50%), Oportunidad para establecer comunicacién con el Call
Center, con 2 reclamos (14.29%) y finalizando con otros 2 reclamos (14.29%) para

Direccionamiento e informacioén recibida

Para poder impactar de manera positiva las reclamaciones de los usuarios, se estan

trabajando las siguientes estrategias:

¢ Incentivar en los colaboradores la conducta del trabajo solucionador, asi logramos que
la inconformidad presentada se solucione de manera inmediata al usuario y no se
convierta en un reclamo.

+ Realizar rondas diarias en los servicios con el objetivo de recaudar las situaciones de
inconformidad y garantizar de esta manera sean solucionadas a tiempo.

« Apropiar a las areas con capacitaciones para dar respuesta inmediata a los usuarios.

% Verificacion de indicadores de reclamos relacionados con el mal direccionamiento e
informacién suministrada para definir acciones pertinentes que permitan brindar una

informacién confiable al usuario.

7
0.0

Ampliar disponibilidad de las agendas de las especialidades con mayor demanda para
brindar una mayor oportunidad en la asignacion de la cita.

Ademas, para las principales causas de reclamos se definié:

% Comunicacion con las familias para informar manejo médico del paciente durante su
hospitalizacion.

% Con respecto a Oportunidad en la programacion de la cirugia, vale aclarar que debido
a la pandemia y a la declaracién de alerta roja, se contaba con restriccion para
programar cirugias ambulatorias, una vez fue levantada la medida se procedi6 a

realizar la programacion.

X3

%

Se implementa linea celular corporativa para el servicio de Cirugia (la cual cuenta con

Whatsapp), debido a las inconformidades por la falta de comunicacion con el servicio.

3. PETICIONES Y DERECHOS DE PETICION
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3.1 PETICIONES

Con respecto al comportamiento de las peticiones, se observa aumento pasando de 9 en
el primer trimestre 2021 a 10 peticiones en el segundo trimestre 2021. En el mes de abril
se presentd el mayor indice con un 40% (4), y finalizando con un 30% (3) para el mes de

mayo Y junio.

Peticiones Segundo Trimestre 2021
45

35
25 Peticiones
15
05

Abril Mayo Junio

3.2 DERECHOS DE PETICION

En relacion a los Derechos de Peticion, se puede observar aumento con respecto al
trimestre anterior, llegando a 2 Derechos de Peticion en el segundo trimestre, los cuales
corresponden al servicio de Cirugia.

Seleccione el servicio

2 (100.00%)

15

0.5

Cirugia
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4. QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES Y DERECHOS DE PETICION POR
ASEGURADORA.

De un total de 28 Quejas, Reclamos, Peticiones y Derechos de Peticion en el segundo

clinica

antioquia

trimestre 2021, remitidos por usuarios el comportamiento segin EAPB a la que se

encuentran afiliados fue el siguiente:

EAPB Abril Mayo Junio Total

EPS Salud Total 3 4 10 17
EPS Sura 2 0 1 3
EPS Nueva EPS 3 4 1 8
TOTAL 8 8 12 28

Se puede observar que el mayor nimero de quejas, reclamos, y peticiones pertenecen a
la poblacién de la EPS Salud Total con un 60.71% (17), ya que el mayor numero de

usuarios atendidos en nuestra institucion pertenece a esta EAPB.

5. SUGERENCIAS

Con relacion a las sugerencias se puede observar que para este trimestre con relacién al
trimestre anterior obtuvimos aumento en la cantidad de casos (pasando de 0 casos en el
primer trimestre 2021 a 1 caso en el segundo trimestre 2021), la cual corresponde al

servicio de Cirugia.

12 Sugerencias Segundo Trimestre 2021
1

1
0,8
0,6 Sugeren...
0,4
0,2

0 0
0
Abril Mayo Junio
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6. FELICITACIONES

Para el Segundo Trimestre del 2021 se presentaron un total de 11 felicitaciones que
corresponden al 28% de las manifestaciones, por medio de las cuales se destaca la labor
de los colaboradores y los servicios prestados, lo cual contribuye al mejoramiento

continuo en la prestacion de los servicios.

El reconocimiento de los usuarios se hace extensivo a los colaboradores, en el marco del
programa de humanizacion, buscando resaltar al cliente interno y promoviendo asi, la

excelente atencidn a los usuarios de la clinica.

La siguiente grafica muestra el comportamiento mensual donde se puede observar que en
el mes de abril se presentaron 4 felicitaciones correspondientes al 36%, seguido el mes
de mayo con 1 felicitacion correspondiente al 9% vy finalizando para el mes de junio 6
felicitaciones que corresponden al 55%.

Felicitaciones Segundo Trimestre 2021
6

Felicitaciones

Abril Mayo Junio

7. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A LAS MANIFESTACIONES DE LOS
USUARIOS

La clinica buscando brindar la mejor opcion de solucidn y respuesta, de acuerdo a la

circular 008 de 2018, establece los siguientes tiempos de respuesta:
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PQR con Riesgo de Vida: inmediato cumplimento. Situacién que representa riesgo
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inminente para la vida o la integridad de las personas
e El acceso, la gestion del riesgo en salud, y la inadecuada prestacion del servicio de
salud que afecte la oportunidad, continuidad o integralidad Oportunidad de respuesta
efectiva 5 dias
e Consultas de especialista e Imagenologia, para mayores de 62 afios deben ser
asignados dentro de las 48 horas siguientes a su solicitud
e Solicitudes de informacion y que no estan relacionadas con la garantia del acceso a
los servicios de salud, ni con la atencién o prestacion de servicios de salud
o Peticiones generales: 15 dias
e Solicitudes de informacion: 10 dias
o Copias: dentro de los 3 dias. Si las copias son de historias clinicas o de

examenes y se requieran para una consulta o urgente inmediatos.

La oportunidad de la respuesta en el segundo trimestre la los usuarios se presenta en el
siguiente cuadro:
ABRIL MAYO JUNIO
3.67 7.33 1.88

8. ASOCIACION DE USUARIOS —CLINICA ANTIOQUIA

Para el segundo trimestre del 2021 se realiz6 convocatoria a la asamblea de la Asociacion
de Usuarios a través de invitacion presencial, carteleras informativas de la clinica, pagina
web, linea de usuarios y por medio de la secretaria de Salud y Participacion Ciudadana;
convocatoria a la cual no se presenté ningan usuario, por lo tanto, se continta realizando
mensualmente convocatoria.
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9. COMITE DE ETICA HOSPITALARIA
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Se continua con la realizacién mensual del comité de ética, donde se hace seguimiento y
gestion a las manifestaciones de los usuarios, la satisfaccion y el cumplimiento de la
politica de humanizacién, se muestra a los lideres de cada servicio los indicadores y
definen planes de accion dirigidas al mejoramiento de los servicios. Durante el segundo
trimestre del afio 2021 y debido a la pandemia del covid-19 este se realiza de manera

virtual.

10. CODIGO FUCSIA

Cadigo Fucsia 2°Trimestre 2021
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En el segundo trimestre del afio 2021, se registraron un total de 14 codigos fucsias dentro
de la institucion, de los cuales el 29% esta representado el mes de abril, el 43%
representa el mes de mayo y por uUltimo el mes de junio con un 29%; vale resaltar que

cada uno, se le realizo su respectiva intervencion con las entidades pertinentes al suceso.

11. SATISFACCION DE LOS USUARIOS
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En los meses de abril, mayo y junio del 2021, fueron realizadas las encuestas de
satisfaccion en cada uno de los servicios de la Clinica, para este segundo trimestre se
continua con la estructura de la encuesta, donde ademas de dar respuesta al a pregunta
de la norma: ¢como califica su experiencia global respecto a los servicios que ha
recibido a través de la clinica? se abordan distintos aspectos como: caracteristicas de
la clinica, instalaciones, humanizacion, médicos, enfermeras, admisiones y servicio, lo
que influye en el resultado final.

Los resultados de las encuestas fueron presentados a los coordinadores de &reas para

realizar seguimiento y planes de accién en los items con menor calificacion.

En el segundo trimestre de 2021 se realizaron en total de 291 encuestas, las cuales
arrojaron un resultado de satisfaccion promedio para el trimestre del 100%.

Usuarios Porcentaje de

Periodo . .
Encuestados Satisfaccion

Abril 100 99,0%
Mayo 96 96,9%
Junio 95 96,8%

Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS- Sede Bello

2 2

Meta @ Mediciones — Tendencia

Durante el segundo trimestre del afio 2021 se evidencia que el servicio con mayor

satisfaccion es Cirugia obteniendo un 96,70. Las acciones de mejora se gestionan cuando
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durante tres meses seguidos el indicador tiene un resultado menor o igual al 85%. La

satisfaccion por servicio, se encuentra en el siguiente grafico:

Satisfaccion por servicio - 2° Trimestre 2021

= Abril » Mayo © Junio
98,46% 98,67% 98,10%

96,67% 96,00% 96,00%

94,40%
93,08% 93,33% 93,33%

CONSULTA EXTERNA IMAGENOLOGIA HOSPITALIZACION URGENCIAS CIRUGIA

12. POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Se ingres6 al portal del Ministerio el plan de participacion social en salud del afio 2021 y
se envio copia a la secretaria de salud; el plan de accion se encuentra en este momento

en ejecucion.
Las actividades que se han venido ejecutando son:
% Ingresar el plan de accion del PPSS 2021: como se inform¢ anteriormente el PPSS

fue cargado en el portal de ministerio, adicional en el médulo de calidad Almera,
donde se realiza seguimiento a todas las actividades. (cerrado)

7
°

Andlisis del proceso de gestion de la satisfaccion del usuario: Se adjuntaron los
informes del mes de Gestion basados en las actas del comité de Etica, las actas se

realizan mes vencido. (ejecucion)
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% Realizar el cronograma anual del comité de ética: Se adjunta el cronograma del
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afio 2021 del comité de ética y adicional las evidencias de la programacion de las

reuniones de cada mes. (ejecucion)

% Convocatoria para la conformacién de la asociacién de usuarios: Se continda con

la convocatoria de manera virtual. (ejecucion)
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