
INFORME SATISFACCIÓN DEL
USUARIO DE ENERO A
DICIEMBRE DE 2.015



Su salud y la de su familia merecen nuestra atención

MODELO ENCUESTA 
Satisfacción AL USUARIO



QUÉ SE ESTA EVALUANDO?

 TRATO POR PARTE DEL PERSONAL
ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO

 CONOCIMIENTO DE LOS DEBERES 
Y

DERECHOS DEL 
USUARIO

CALIDAD DE LA INFORMACIÓN
RECIBIDA POR PARTE DEL PERSONAL

ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO

ASEO Y LIMPIEZA DEL SERVICIO

 CALIDAD DE LA ALIMENTACIÓN
SUMINISTRADA

SUGERENCIAS Y 
RECOMENDACIONES

Su salud y la de su familia merecen nuestra atención



PORCENTAJE DE
SATISFACCIÓN

PERIODO DE TIEMPO              PORCENTAJE DE SATISFACCIÓN

PRIMER SEMESTRE 2014 93%

SEGUNDO SEMESTRE 2014 96%

PRIMER SEMESTRE 2015 95.5%

SEGUNDO SEMESTRE 2015 95.5%

Su salud y la de su familia merecen nuestra atención
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INFORME CONSOLIDADO DE 
QUEJAS Y RECLAMOS

NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS

PRIMER SEMESTRE 2014

SEGUNDO SEMESTRE 2014

TOTAL AÑO 2014

PRIMER SEMESTRE 2015

SEGUNDO SEMESTRE DE 2015

TOTAL AÑO 2015

Su salud y la de su familia merecen nuestra atención



COMPORTAMIENTO DE 
QUEJAS Y RECLAMOS
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INFORME DE QUEJAS Y

RECLAMOS POR SERVICIO 2014

SERVICIO                NUMERO DE QUEJAS            GESTIONADA

TOTAL                                                                     139

CIRUGIA 4 SI

CONDUCTOR AMBULANCIA 1 SI

CONSULTA EXTERNA 14 SI

ESTADISTICA 11 SI

FACTURACION 14 SI

FARMACIA 1 SI

GENERAL 2 SI

LABORATORIO 2 SI

MEDICINA INTERNA 1 SI

NODO HATO 2 SI

ODONTOLOGIA 2 SI

QUIRURGICAS 1 SI

RADIOLOGIA 2 SI

SERV. GENERALES 1 SI

TRIAGE 2 SI

URGENCIAS 75 SI

VACUNACION 1 SI

VIGILANCIA 3 SI

Su salud y la de su familia merecen nuestra atención



COMPORTAMIENTO INFORME QUEJAS 
Y RECLAMOS POR SERVICIO

ENERO A DICIEMBRE 2015
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SEMESTRE                                     NÚMERO

PRIMER SEMESTRE 2014 93

SEGUNDO SEMESTRE 2014 88

TOTAL AÑO 2014 181

PRIMER SEMESTRE 2015 104

SEGUNDO SEMESTRE 2015 118

TOTAL AÑO 2015 222

COMPORTAMIENTO BUZON DE 
SUGERENCIAS

Su salud y la de su familia merecen nuestra atención



COMPORTAMIENTO BUZON DE 
SUGERENCIAS
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COMPORTAMIENTO DE
FELICITACIONES Y 

AGRADECIMIENTOS

SEMESTRE                                     NÚMERO

PRIMER SEMESTRE 2014 25

SEGUNDO SEMESTRE 2014 32

TOTAL AÑO 2014 57

PRIMER SEMESTRE 2015 17

SEGUNDO SEMESTRE 2015 28

TOTAL AÑO 2015 45

Su salud y la de su familia merecen nuestra atención
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TEMAS DE CAPACITACIÓN Y 

FORMACIÓN
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INVERSIONES EN DOTACIÓN DE 

EQUIPOS MÉDICOS Y BIOMÉDICOS 
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INVERSIONES EN DOTACIÓN DE EQUIPOS 

MÉDICOS Y BIOMÉDICOS 
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Su salud y la de su familia merecen nuestra atención

SEGURIDAD DEL PACIENTE 

Actualización de la Política de Seguridad 

del Paciente

“La E.S.E. Hospital Regional Manuela

Beltrán de Socorro se compromete a

brindar, generar, y mantener un entorno

seguro y disponer de recursos para la

identificación, prevención y minimización de

riesgos, a través de la implementación de

programas de vigilancia

epidemiológica, cultura de limpieza y

desinfección, rondas de

seguridad, capacitación continua al

personal asistencial y

administrativo, mantenimiento de equipos e

instalaciones, vigilancia

farmacológica, seguimiento de los eventos

adversos, que brinden seguridad al

paciente y su familia”.



Su salud y la de su familia merecen nuestra atención

PROGRAMA DE AUDITORÍA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA 

CALIDAD (PAMEC)

El programa de auditoría para el

mejoramiento de la calidad de la

atención en salud se estableció para

el año 2015, según los lineamientos

del Ministerio de la Salud; con

enfoque en el Sistema Único de

Acreditación, donde se formularon

los planes de mejoramientos de una

manera práctica y ajustada a las

necesidades institucionales.(matriz

Riesgo, Costo, Volumen).

Número de Acciones de Mejora

Ejecutadas/ Numero de acciones de

Mejora Programadas: 20/20



Su salud y la de su familia merecen nuestra atención

ACTIVIDADES DE MEJORAMIENTO

 EN EL SERVICIO DE URGENCIAS, CONTRATACIÓN DE PERSONAL 

DE               ENFERMERIA:  

 ENFERMERAS JEFE                        3   A     8

 AUX. ENFERMERÍA                          10   A   17

 IMPLEMENTACIÓN DE ESPECIALIDADES EN :

• CIRUGIA VASCULAR.  DR. GABRIEL BAYONA AFANADOR.

• CARDIOLOGIA.  DR. HORACIO OREJARENA 

• CIRUGIA PLASTICA RECONSTRUCTIVA Y ESTETICA. DR.  

HÉCTOR  ALFONSO LINARES.       

• PSIQUIATRIA. DR. LUIS ARTURO SERRANO MONSALVE.

• ORTODONCIA. DRA. MARÍA CRISTINA FORONDA.



Su salud y la de su familia merecen nuestra atención

ACTIVIDADES DE MEJORAMIENTO

 INCREMENTO DE ESPECIALISTAS DE ACUERDO A LA ESPECIALIDAD:

• UROLOGÍA.         DE   2   A   3  ESPECIALISTAS.  

• ORTOPEDIA.       DE   3   A   4  ESPECIALISTAS.

• NEUROLOGÍA.    DE  1   A   2  ESPECIALISTAS.

• RADIOLOGÍA  DE  1   A   2  ESPECIALISTAS.

• ANESTESIA DE  2   A   3  ESPECIALISTAS.

 SE INCREMENTÓ EL PERSONAL DE LA OFICINA DEL SISTEMA DE

INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO, CONTANDO CON TECNICO

DEL SIAU DEL SERVICIO DE URGENCIAS.

 EN EL SERVICIO DE URGENCIAS SE CONTRATÓ UN MÉDICO GENERAL,

AMPLIÁNDOSE EL NÚMERO DE MÉDICOS GENERALES A 15 EN TOTAL.





SU SALUD Y LA DE SU 
FAMILIA MERECEN 

NUESTRA ATENCION


