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Se reúnen en la Oficina de Control Interno el día (10) de Octubre del 2016 siendo las (10:30a.m) para concretar acciones a realizar con las encuestas de satisfacción de usuarios que se vienen manejando, las cuales se reciben por la nueva funcionaria LAURA VANESSA LOAIZA LLANOS, se revisa el informe recibido del primer trimestre vigencia 2016, el cual vamos a analizar en esta ocasión, se llevaran a cabo cada primer semana posterior al trimestre materia de análisis, de esta manera se pueden tomar acciones de carácter inmediato a corto plazo dependiendo de las circunstancias que se vayan generando en le medición de las respuestas recibidas.

Es así como se empieza con el  análisis de los resultados producto de las Encuestas de Satisfacción de Usuarios aplicadas en las Áreas de Consulta Externa,  Hospitalización y Urgencias  durante los meses de Julio, Agosto y Septiembre del  2016

Se toma como referencia la calificación dada cuantitativamente y el motivo de cada una de las respuestas, solo se hace plan de mejoramiento en las calificaciones como “MALAS” ya que es importante lograr ver si las acciones logran subir la satisfacción de los usuarios  

	HOSPITALIZACION



	CRITERIO


	TIEMPO                                        JULIO A SEPTEMBRE
2016
	OBSERVACION



	ATENCION BRINDADA POR EL PORTERO
	24.7%
	- que el portero sea más amable con el personal que pregunta por el paciente.

- Que el señor óscar “chucho papa” aprenda a tratar a las personas como personas no como a animales



	ASEO EN LAS INSTALACIONES
	15.7%

	No se reciben motivación del cuadro de informe

	ATENCION BRINDADA POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA 
	13.7%
	que mejoren la atención con los pacientes las enfermeras

	ATENCIOIN BRINDADA POR EL PERSONAL MEDICO
	12.7%
	Que los médicos sean más formales con los pacientes

	PERCEPCION DE INSTALACIONES FISICAS
	18.5%
	No se reciben motivación del cuadro de informe

	COMODIDAD DE ESPACIO FISICO
	26.6%

	No se reciben motivación del cuadro de informe



	SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS
	12%

	No se reciben motivación del cuadro de informe

	CLARIDAD POR PARTE DEL PROFESIONAL  SOBRE  ENFERMEDAD Y TRATAMIENTO
	29.8%
	No se reciben motivación del cuadro de informe



	CONOCIMIENTO SOBRE DERECHOS  Y DEBERES EN SALUD
	16.9%
	No se reciben motivación del cuadro de informe



	SUMINISTRO DE ALIMENTOS
	8.8%
	No se reciben motivación del cuadro de informe

	INSATISFACCION  GENERAL 
	14%
	Se hace aclaratoria de resultado obtenido en el cuadro que sigue de la satisfacción general positiva / la satisfacción general negativa del trimestre

	RECOMENDARIA A FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS
	AGOSTO Y SEPTIEMBRE 

16.6%
	No se reciben motivación del cuadro de informe


	VIGENCIA AÑO
	2016
	JULIO
	AGOSTO
	SEPTIEMBRE

	SATISFACCION  GENERAL POSITIVA
	BUENA
	100%
	73.5%
	84.4%

	SATIFACCION  GENERAL NEGATIVA
	MALA
	0%
	26.5%
	15.6%


Se puede ver en la mayoría de las respuestas lo que se objeta del Portero del servicio de hospitalización, que lo que genera el descontento de los usuarios haciendo referencia  que estos deben ser más amables y adquirir un curso de amabilidad al usuario, evidenciando que no existe una comunicación acorde para referir algún tipo de información, aquí en este punto hacen referencia sobre un portero en especial a quien le dicen chucho-papa. 

El aseo en las instalaciones se cuantifica el dato mas no se presenta ninguna justificación que lo soporte. 
La atención brindada por el personal de enfermería se muestra inconforme refiriendo solo que mejoren la atención con los pacientes las enfermeras.

La atención brindada por el personal médico que los médicos sean más formales con los pacientes, pues esto se observa ya que no tienen el tiempo suficiente para poder obtener una mejor atención por lo que  los médicos de turno de la sala de hospitalización no solo tienen que estar pendiente de los pacientes allí, sino que también tienen que estar de turno en el área de cirugía y/o maternidad, así pues que si se presenta algún parto o cesárea o alguna cirugía de urgencia este debe estar presente en estas áreas.

La percepción de las instalaciones físicas es alta por ser edificaciones tan viejas por más que se pinten, siguen siendo percibidas como obsoletas no hay como hacerse ampliaciones
Comodidad del espacio físico se evidencia el dato, pero la justificación solo refiere más comodidad para el paciente, pero no refiere en qué sentido más comodidad.

Suministro de medicamentos se cuantifica mas no se evidencia el dato del porque el porcentaje.

Claridad por parte del profesional sobre enfermedad y tratamiento se cuantifica mas no se registra la justificación que dé cuenta de la inconformidad.

El conocimiento sobre derechos  y deberes en salud se viene trabajando con charlas por el personal de SIAU, se hace en las salas de espera por grupos y se van rotando hasta quedar cubiertas las áreas pero poco se percibe de interés por parte de la comunidad en general 

Suministro de alimentos se cuantifica pero no evidencia el dato que de soporte de la inconformidad, aunque se puede observar que este descontento es en los pacientes que están en ayuno para realización de algún procedimiento médico.

La satisfacción general negativa durante este trimestre frente al comparativo de la satisfacción positiva es solo del (14%), lo que quiere decir que los usuarios se sienten bien atendidos de acuerdo a sus expectativas.

Recomendaría a familiares y amigos esta IPS se cuantifica mas no se tiene el dato que lo soporte.

Se hace trazabilidad con la información producto de las PQRS, donde se puede detectar más claramente la insatisfacción manifestada por los usuarios en las encuesta donde son los  focos detectados con claridad, el proceso que se tiene es dirigir la queja directamente al superior jerárquico del implicado en la queja para su aclaración, descargo y análisis de lo manifestado por el usuario inconforme donde se le envía respuesta de manera oportuna y dentro de la entidad se inicia una investigación  para determinar si llega a generar sanción disciplinaria no importando si es de planta o de agremiación .

Se da por terminada la reunión siendo las (12:40 pm),  se hace el informe se firma por las presentes.

__________________________


_______________________

LAURA VANESSA LOAIZA LLANOS                                         ADRIANA CORDOBA HENAO
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