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Se reúnen en la Oficina de Control Interno el día (10) de Octubre el 2016 siendo las (11:30a.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 
	CONSULTA EXTERNA



	CRITERIO


	TIEMPO                                        JULIO A SEPTIEMBRE

 2016
	OBSERVACION



	ATENCION BRINDADA POR EL PORTERO
	15.3%
	No se reciben motivación del cuadro de informe

	CLARIDAD POR PARTE DEL PROFESIONAL  SOBRE ENFERMEDAD Y TRATAMIENTO
	15.5%
	No se reciben motivación del cuadro de informe

	FACILIDAD AL  ACCESO DE LOS SERVICIOS(SEÑALIZACION,UBICACIÓN DE CONSULTORIOS)
	21.3%
	No se reciben motivación del cuadro de informe

	CALIDAD DE ATENCIÓN POR PARTE DEL FACTURADOR
	22.2%
	En la facturación el sistema es demasiado lento en todas las cajas, considero que son los aparatos y tener en cuenta que la información debe ser completa y concisa 

	PUNTUALIDAD POR PARTE DEL PERSONAL MEDICO
	32.5%
	Muy malo el servicio que le ponen una cita a las 9:40 am y son las 12:30 pm y aun no soy atendido por favor no jueguen con el tiempo de los pacientes 

	PERCEPCIÓN DE INSTALACIONES
	35.1%
	Que arreglen el hospital, está muy deteriorado; ya que si lo arreglan es bueno porque puede haber mejor atención 

	ACTITUD CORDIAL POR PARTE DEL PROFESIONAL
	17.9%
	No se reciben motivación del cuadro de informe



	PRIVACIDAD EN LA ATENCIÓN (INFORMACIÓN PERSONAL Y LUGAR DE EXPOSICIÓN FISICA)
	17.4%
	No se reciben motivación del cuadro de informe

	CONOCIMIENTO SOBRE DERECHOS  Y DEBERES EN SALUD
	27.6%
	No se reciben motivación del cuadro de informe



	INSATISFACCION  GENERAL 
	17.9%
	Se hace aclaratoria de resultado obtenido en el cuadro que sigue de la satisfacción general positiva / la satisfacción general negativa del trimestre

	RECOMENDARIA A LA IPS A FAMILIARES Y AMIGOS
	AGOSTO Y SEPTIEMBRE

15.5%
	No se reciben motivación del cuadro de informe




	VIGENCIA AÑO
	2016
	JULIO
	AGOSTO
	SEPTIEMBRE

	SATISFACCION  GENERAL POSITIVA
	BUENA
	84.3%
	95.2%
	66.7%

	SATIFACCION  GENERAL NEGATIVA
	MALA
	15.7%
	4.8%
	33.3


Se objeta del Portero de la entrada principal de la E.S.E que es la de Consulta Externa pero solo se cuenta con la información pero no se tiene relación de motivación 

El porcentaje de Información por parte del profesional sobre enfermedad y tratamiento se tiene cuantificado pero sin motivación escrita

Facilidad acceso de los servicios (señalización y ubicación de consultorios) como sitios de atención están señalizados y se sabe dónde se encuentran dentro de la E.S.E el problema es saber quién cual profesional está atendiendo en cada uno.

La Calidad de la Atención del Facturador se demora por fallas en el sistema es muy lento

La Puntualidad del Medico se presentan algunas demoras bastante extensas y se considera falta de respeto manifiestan los usuarios

La percepción de las instalaciones físicas está muy viejas si se arreglan sería mucho mejor la atención 

La Actitud  Cordial por parte del profesional  se encuentra medida pero no tiene explicación alguna
La privacidad en la atención (información personal y lugar de exposición física) se tienen en todos los consultorios cortinas, que permanecen cerradas para evitar violar la privacidad de los pacientes durante la atención 

El conocimiento sobre derechos  y deberes en salud no se tiene la medición justificada
La insatisfacción general negativa durante este trimestre frente al comparativo de la satisfacción positiva es solo del (17.9%), lo que quiere decir que los usuarios se sienten bien atendidos frente a sus necesidades esperadas

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)  p.m., se hace el informe se firma por las presentes.

______________________________


_________________________________

LAURA VANESSA LOAIZA LLANOS                                         ADRIANA CORDOBA HENAO
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