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Satisfaccion

Institucional por Informacion a
encima de la meta e los pacientes
definida. y sus familias

Cultura de
servicio
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- EXPERIENCIA DEL PACIENTE

Objetivo: Implantar método que permita verificar las condiciones de hoteleria
establecidos para garantizar que se cumplan segun lo planeado.

e

TEMAS: [  Objetivo

Hoteleria

1.Areas limpias N g
2.Alimentacion e .

3.Ropa limpia y disponible | LOGROS




EXPERIENCIA DEL PACIENTE

Objetivo: Lograr una satisfaccion institucional del 99 % y trazar la meta de Net
Promoter Score al 95%

Satisfaccion

Institucional por
encima de la meta
definida.

LOGROS

R en®




« Programacion de cirugia

Informacién a
los pacientes

. Ate_nc_:lon correcta de y sus familias
recibir llamadas

* Ingreso de pacientes al
servicio de urgencias de
medicina privada

* Ingreso de pacientes al
servicio de urgencias




Indice de satisfaccidon institucional

El indicador de satisfacciéon
institucional actualmente tiene cuatro
mediciones al afo, 1 cada tres
meses y su analisis de hace al mes
siguiente de su corte. La meta
actual 99%, continua igual.

NET PROMOTER SCORE

preRRR AN

Durante el aino 2020 no se tuvo definida o000
meta, para 2021, se propone tener una peTRacTORS i L
meta de 90%, esto teniendo en cuenta el
’ - O o
comportamiento de mejoramiento de NPS = %©-7%® —

este indicador ,‘
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Actividades realizadas durante el 2021

Inauguracion de

. ERES TU QUIEN ALIMENTA DIA A DIA
ESTE LUGAR. CON TU BUENA ENERGIA
TU SONRISA, TUS IDEAS Y TU MAGIA.

El en afio 2021 h
recibimos 407

felicitaciones de ’

nuestros : .
pacientes a '\% /s
nuestros

colaboradores
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Ronda de Ingeniera Hospitalaria articulada con
experiencia del paciente para verificar aspectos
de hoteleria

VO contrato servici
n - Compass

eferenciacion con
Dios de Rionegro




Reactivacion de rondas de pacientes de
_aseguradoras generales

Con el fin de conocer expectativas con las
gue vienen nuestros pacientes y sus
familias, les damos un saludo de
bienvenida desde que ingresa al hospital,
ubicandolos en el area que se encuentren
hospitalizados. A partir del mes de junio
del 2021 se activo de nuevo esta ronda.

1.426 pacientes visitados en el

ano 2021
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iGRACIAS!

Agradecemos el haber confiado
su bienestar en nosotros

Como Hospital San Vicente Fundacion de Rionegro

le brindamos un servicio de calidad con calidez,

esperando que la estadia en nuestra Institucion sea
satisfactoria para usted y su familia.

SANvICentie
func C%;‘l




Talleres de servicio para la vida

Esta gran iniciativa es enmarcada en la premisa “Un
Hospital para todos”, dando fe de nuestra mision,
trabajando a su vez para alcanzar la vision y el
fortalecimiento de nuestros valores corporativos. Para ello
se abrirdn unos espacios de capacitacion y esparcimiento
donde podamos recibir informacién y conocimientos que
fortalezca la competencia de servicio desde los atributos
de cortesia y disposicion, logrando desconectarnos de la
cotidianidad y por el contrario conectarnos con ese don
del servicio y las experiencias vividas. En total se han
capacitado un total de 475 personas para una cobertura
de 51%




Reactivacion de reuniones presenciales
con asociacion de usuarios y planeacion de
actividades ladicas

,si()n directorio telefoni
cada persona de las UAU

Estrategia para flujo de pacientes de sura
eps y pac de sura

einduccioén al person
de experiencia del p




Instalacion paredes derechos y deberes en
todas las areas de hospitalizacion incluida la
UCI




Tw apiencia o5 via(

para nosotros

Implementacion y disposicion en material de
adhesivos de codigos QR en todas las area del
hospital.

Queremos gue tu experiencia en
el Hospital sea satisfactoria.

Compartenos tus opiniones y ayidanos a

reconocer los aspectos positivos y
aquellos a mejorar de lu atencion

’ HOSPITAL &y
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Celebracion semana de derechos y deberes, segunda
semana de junio

Cumpleanos pacientes covid positivo, entrega
de
detalle
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Proporcion de clientes satisfechos 2021

'TOTAL GENERAL o Gréfico de
Tendenda
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HOSPITAI.IZAC.léN CONSULTA EXTERNA URGENCIAS TERAPEUTICO

® 9806°% ® 987" @ 9419° ® 978"
- \ / -

SATISFACCION GENERAL ® 9819*
n B

T3/2020T4/2020T1/2021T2/202173/2021T4/2021T1/2022
“@ HR Meta Prop de clientes sat . « = Tendencia de MR Proporcion...

=9= HR Proporcion de clientes 5.
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Valor: Anval
Feche de Consulta: 37/dic/2021 23:59

Fecha
Dic

31/dic/2021 23:59

. 9
NPS$ = Promotores - Detractores —;EE_ .
ASIVOS PROMOTORES
Vm.‘f'.‘ﬂ".' |
' EED T
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NET PROMOTORE SCORE 2021

HR Prop clientes satisfechos - NPS: Total

Meta Valor Estado Cumplimiento
95.00 93.49 . 98.41%
PORCENTAJE PORCENTAJE Bueno

167" 3.08"% 95.16

Tendencia




Comportamiento de variable Cortesiay
Disposicion 2021

/

®= HR Nim quejas que aplican codigo 190 - Amabilidad y trato (NUM)
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Comportamiento por area

N’ Encuestas 830

RCE) ATENCION
LR NUTRICIONAL

NPS$ = Promotores - Detractores o

& O :
i» (k 0 -
RSO N  PROMOTORES

1L72% 335 * 94 93"

— e 99.34 iRecomendaria nuestro servicio a amigos y familiares?
Present personal ® 9956 *

Calidad Aliment ® 9400 S ————" m Probablemente Definitivamente
Oportunidad o 96.75" m “ ﬁ
Gustos ® 9442 %

Cuidado Nutri &) 96.06"

{Cémo se enterd del servicio del cual hizo uso?

Publicidad en prensa,

revistas y vallas gan x| osmes 124"

. Paginaweb /
fasomEacecon 16.58 Medios digitales 0.19 *
S 81.14
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Comportamiento por area

Consulta externa | TOTALGENERAL @) |

NPS$ = Promotores - Detractores -

29
IBASIIOS N  PROMOTORES

# I\ DERECHOS ¥ . 0.00* 1.01 = 98.99 *
_t.if M. DE EXPESION 1

. - . » . » . ,
Respetoa Derechos ® 8592 . {Recomendaria nuestro servido a amigos y famifiares?

N Encuestas 152

Definitivamente | probablemente  Proboblemente  Definitivamente

Alivia del Dolor ® 9949 * st =S R : —
o0 - 000t

Info med aplicac @ 9946 %

Info med ef. secund ® 99 .46 %
Proceso PQRS @® 8624 %

{Cémo se enterd del servido del cual hizo uso?

Publicidad en prensa,

baictac o 25 00" Volantes 1.02 %

Recomendacidn q0p % [ane web/

Mediosdigitales 433 ™ .
fespuadon 66.65 * ﬂ
1 v te
mﬁﬁ%
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Comportamiento por area

Urgencias
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Comportamiento por area

Apoyos
N Encuestas 168

Al e
Consecucion . 07.9 %
Puntualidad 0 8568 %

éCémo te enterd del servidio del cual hizo uso?

Publicidad en prensa, : F %
Edistas x il 12.50¢ Volantes 0.51

' X/ % [Paginaweb/ '
e 2152 Medios digitales 867 *

Aseguradora 56.79 ©
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TOTALGENERAL ) = |

NPS$ = Promotores - Detractores -

12.50° 129 % 8621 *

{Recomendaria nuestro servicio a amigos y familiares?

Detinitivamente
5l
"
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TOTAL GENERAL o

Apoyos

EECET  —
T I—

No esta actualizado

Hospitalizacion

Urgencias

Consulta Externa
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De 5.752 pacientes
propuestos para

acompanamiento
—} espiritual 5.542
reciblieron este

apoyo de forma
voluntaria.

Necesidades
espirituales 2021

e —

| —
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Entrega de guias para pacientes
hospitalizados
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Resultados paciente trazador

1.5. RESULTADOS DE EXPERIENCIA DEL PACIENTE

Aspecto 2021 | ENE JUN
informacion acerca del plan de aon S0% —
emergencias.
Informacion sobre los servidos de apoyo
espiritual con los que cuenta la BAa% NE 1009
Institucion.
Informacion acerca de separacion de
residuos.
Informacionacerca de los mecanismos de
expresion.
Informacion sobre las normas de visita.
informacion del motivo y tiempo
estimado de hospitalizacdn.
Informacion acerca del plan de
tratamiento.
Informacion de los riesgos de 1a
hospitalizacidn o atencidn en urgencias.
Cuando es realizado un procedimiento
Invasivo se Informa en que consisten y 1009
los riesgos.
Entregardn guia al paciente y la familia. 23N 1009 | L7 a7 67% £7% | 100% | 100%
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Recordacion de derechos y un deberes. 53% /% | S0% TO% [+ 29 0%

‘-

[ Resultado promedio | 7% | e3% | 79% | 5% | 27x | =aw | 7um | vam | #2% [ 97% | 95% | e |

La proporcion de criterios cumplidos en el componente de experiencia del paciente
fue del 79 % (previa del 84%).
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1.6. RESULTADOS DE HUMANIZACION

Aspecto 2021 ENE FEB MAR ABR MAY JUN  JUL AGO | SEP  OCT NOV DIC
Dolor 96% 88% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Social 99% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%: | 100% | 100% | 89% | 100% | 100% | 100%
Se exphf:a !a mlctrmauén registrada enel o3% % 100% | ~e | 100% | 200% NE
consentimiento informado
Se identifica la r.\ecesndz! de educacion 5% NE NE NE NE NE nE | 100% | e o
durante |a hospitalizacién
Se evidendia en fa historia dinica el plan de
entrenamiento segun la necesidad 89% NE NE | 100% | NE NE NE NE NE | 100% | NE NE 673
identificada
5% tnflormia satye los sewicios de Spoyo Ba% | NE | 100% | 100% | 100% | 100% | NE | 50% | so% | 75 | 100% | e | s
espiritual con los que cuenta i3 institucion.
Se informa sobre 1as normas de visita. 97% | S0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
:;:;::g“n Spiadsl patigns i 74 100% | 7% &% | 67% 579 11000 | 100%: | 0% 67% | 100% | 100% | SO%
Recuerda a menos un derecho y un deber. 53% 33% | S0% O 0% 0% | 40% | 20%6 | 0% 7O | 100% | 100% | 30%
Privacidad visual y auditiva 92% NE 86% | 100% | 100% | 0% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Silencio S1% NE 750 | 100% | 100% | 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Apoyo psicolégico al padente o su famitia 100% NE | 100% | 100% | 100% NE NE NE NE | 100% NE | 100% | 100%
Preferendias en fa dieta 81% NE 50% | 100% | 100% | 0% 0% | 100%: | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Adecuado suministro de informacion dificl | . | ne | 300 | Me | Ne | me | NE | 100% | mE |100% | me |100% | ne
o dolorosa
| Resultado promedio | 82.8% | 5259 | 79,4% | 90,0% | 81,6% | 50,0% | 82.8% | 82.4% | 55,6+ [ 88.9% | 94,3% | 9s% | 7 |

La proporcion de criterios cumplidos en el componente de humanizacion fue del
83% (previa del 84%)
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RETOS

* Mejorar el suministro de la informacion y educacion al paciente acerca de
mecanismos de expresion, plan de emergencias y separacion de
residuos.

« Cumplir con la valoracion y gestion del dolor.

* Entregar la guia del paciente y la familia y aprovechar cada momento de
contacto con el paciente para suministrar informacion y educacion de
acuerdo a las responsabilidades definidas en el documento FC-0849.
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GRACIAS...
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