ATENCION

INDICES DE SATISFACCION DE SERVICIO II TRIMESTRE DE 2008
SEDE UNO (HLV)




Satisfaccic')n Global

me treaé ;1_008 se
*‘" ncia_ung satlsfacu/on o[
uarlos eI Hospltal La




Satisfaccion Global

e
‘

T -
AREA Indice de satisfaccion

~ |CONSULTA EXTERNA

{URGENCIAS

' |URGENCIAS SALAS DE OBSERVACION
aCIRUGIA HOSPITALIZACION

| 81,2
| 84,9
! 88,4
| 87,0
! 84,6
| 92,4
| 82,7
| 94,9
| 93,3
' 89,5
' 86,3
! 90,0
| 78,6
! 90,8
| 89,3

GINECOLOGIA HOSPITALIZACION
MEDICINA INTERNA HOSPITALIZACION
PEDIATRIA HOSPITALIZACION

SALUD MENTAL HOSPITALIZACION
CIRUGIA MAXILOFACIAL Y ODONTOPEDIATRIA
LABORATORIO CLINICO

RADIOLOGIA

REHABILITACION

FARMACIA

SALAS DE CIRUGIA

HOSPITLA DIA




Servicio de Urgencias

de 1}@ 1Cias se _

sfaccion pgr parte
con el serV|C|o

C|a’ ‘.
usuan 0S

con’ U calificacio
untos (ver

do un
34.9%



Motivos de insatisfaccion

‘Admisiones -y

.
Tlustracion 2 Calificacion del servicio de urgencia}.a-

Otros servicios

Servicio de aseo

Proceso de facturacion

Servicio de alimentacion

Atencion de enfermeria

Atencion medica

Proceso de admision ]

Infraestructura |
\

32 34 36 38 40 42 44 46




Servicio De Salas De
Observacion De Urgencias

 consult n'/gl Servicio
irflauon de urgenuas

é de ob:

erffran

reC|b|cI}> " lo calific an e
con 4 ¥ puntos

| ' | |nd|c

atlsfechos con el

2




Motivos de insatisfaccion
s e

fraestructura por inconformidad de los usuarios
 ., al aseo y comodidad de las salas de

1 Ilustraci@ Calificacionservicio Salas de Observaci(’)n“';lre urgencias

Otros servicios

Servicio de aseo

Proceso de facturacion

Servicio de alimentacion

Atencion de enfermeria

Atencion medica

Proceso de admision

Infraestructura

3,8 4,0 4,2 4,4 4,6 4,8



Servicio De Cirugia
Host italizacion

usSuarios: que C n,_-;Itan el
ﬂ. de cirugfa hospitalizacion
| entran atlsfechos con el

reC|deo pues lo calificar
/(ver ilustracion

/ 1anera un

I




Motivos de insatisfaccion

i 250 de Admisiones y Facturacion

‘ . . » s i
gilidad del proceso de Facturacion.
-'r.ecib‘laaf de loswigilantes

)y

stracion 4 C‘zy,iﬁcacio ' servicio de cirugia hospitalizacion

Otros servicios

Servicio de aseo
Proceso de facturacion
Servicio de alimentacion
Atencion de enfermeria
Atencion medica
Proceso de admision

Infraestructura

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0



Servicio De Ginecologia
Hospitalizacion

S consu}n /%I serV|C|o
gi eecilog hospltallzaaon se
itran satls chos con sen/|C|o

Dues Io/c en pre | <|
I

—

. -

0s (ver tr ion
taCIO




Motivos de insatisfaccion

proceso dé Admisiones y
o //'T:rf?__
-

Ilustra}?'(m 5 Caliﬁ% servicio de ginecologia hospi}aliiacién

Otros servicios

Servicio de aseo

Proceso de facturacion

Servicio de alimentacion

Atencion de enfermeria

Atencion medica

Proceso de admision

Infraestructura

3,9 4,0 41 4,2 4,3 4,4



Servicio De Medicina Interna
H05|taI|zaC|on

: de ZO}IOS usuarios
ados el servicio de
\C Inte 1a hosplfallzacién

aron e /ta /satlsfechos/con el :

' s
: -.__,
" Fr

CIbIdO pues lo cz icaron er
|IustréC|on
satisfaccion -




Motivos de insatisfaccion

N puntos “Criticos en la
s ,/'T?T?__

.

Ilustraci()p‘(éaliﬁcaci(’)n

icio de medicina interna hospitalizaef’)‘n

Otros servicios

Servicio de aseo

Proceso de facturacion

Servicio de alimentacion

Atencion de enfermeria

Atencion medica

Proceso de admision

Infraestructura



Servicio De Pediatria
HosL |taI|zaC|on

_‘ » consultan el servicio
Péediatria” Hospltallzéélon se
atran satlsxh:os con el serV|C|o

DUES Io/c [er] en pr' )<
el

—

0S (ver racion

Indice / facuo




Motivos de insatisfaccion

s ;

<,

I

Tlustracion 7 Calificacién servicio de pediatria hospitalizacién

ef |z o
5ion de ¢ama '

Senvicio de aseo

ilidad ' én e / Proceso de facturacion :
-7 Seniicio de alimentacion

fa Ctu raCIW . Atencion de enfermeria :

- IlmentaC|én I Atencion medica |

an araC|é Proceso de admision

Infraestructura |
I

y 3,6 3,7 3,8 39 40 41 42 43 44

e ﬁ e encuestas II trimestre de 2008




Servicio De Salud Mental
HospltallzaC|on

S ( onsujﬁh 2| servicio
Salud” Mental — hospitalizacion,
istarcn este satisfechos con el
eC|b|do/p es |o Ca|IfIC on en
47 puntos (ver -ilustracic




Motivos de insatisfaccion

Otros senicios

Senvcio de aseo

Proceso de facturacion

Senvicio de alimentacion

Atencion de enfermeria

Atencion medica

Proceso de admision

Infraestructura




Servicio De Consulta Externa

—

oS ue %n;yltan el
JO /clp onsulta externa se
tran _ satisfechos con = el

en genéa ecibido pue '
en promedio 4.1 (ver
) do un |nd|ce

31.2%




Servicio De Consulta Externa

‘
| Informacion dada por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario : ] 4.0
~|Informacion dada por parte de los auxiliares de las cajas de facturacion ; ] 4,1
Informacién dada por parte de enfermeras y/o auxiliares ‘ ] 4.2
Informacion dada por parte del médico en el servicio donde fue atendido ‘ ] 4.5
Trato brindado por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario ; ] 41

\
\
1
Trato brindado por parte de los auxiliares de las cajas de facturacion ;. 4.1
1
1

Trato brindado por parte de enfermeras y/o auxiliares ‘ ] 4,3
- |Trato brindado por parte del medico en el servicio donde fue atendido : ] 4.5
- |Trato brindado por parte de los vigilantes ‘ ] 4.1
Senalizacion para acceder a los diferentes servicios del hospital : ] 4,0 IE'
Servicio de bafios en cuanto aseo y comodidad. ‘ ) 3,9
Servicio de cafeteria en cuanto aseo y comodidad. 0,0
Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad. ‘ ] 3,9
Area donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad. : ] 4.1
Tramites para acceder al servicio? 1 ] 3,7
Tiempo transcurrido entre el dia de la asignacion de la cita y el dia de la cita. 1 ] 3,5




Motivos de insatisfaccic')n

: ccedh vicio

oportunidad en la asig /guon de

k-

jo de b@ 0S'y salas de e vera en
aseo y comodida: |



Servicio de Farmacia de Consulta
Externa

pprroommes mjz'tl-,*actorio .
 |0s. %arlos pues o

en’ p ,medlo 3.9 (ver
on 1/0), ograr d0}€<

f
F ni

i
C
I




Motivos de insatisfaccion

Calificacion de la claridad en la informacion.

Calificacion del tiempo transcurrido una vez
facturados, para la entrega de mecicamentos

Calificacion de la amabilidad y actitud del personal




Servicio De Odontologia
Espemahzada

entran Arsfechos con €l

A
é ibido pues lo califican .en promedio

0s (Ver |Iustgeon 11), consiguiendo un

sl aceptacion del 93%, en este servicio
entan punto 9:ItiCOS en la atencion.

acion 11 Calificacion del seerologia especializada _ i '.
/’J - %

Califica dI informacion dada por el
odontolg dldg t 0 y/o tratamiento

Calificacion de la amabilidad y actitud del personal
en el momento de la consulta

Calificacion del area donde fue atendido

4,45 450 455 460 4,65 4,70 4,75 480 4,85



Servicio de Laboratorio clinico en
consulta externa

e de"2008 este

f;r fue \asfactorlo para los

por-lo tanto lo calificaron
promefdlo de 4.5 punto
acion OC rando/Un
y | 89.5%




Motivos de insatisfaccion

puntos “criticos en la

"l

r

ion servicio de laborator!ip- clinico

Calificacion de la informacion dada previamnete
para el procedimiento a realizar.

Calificacion del tiempo transcurrido entre la toma
del exameny la entrega de los resultados

Calificacion de la amabilidad y actitud del personal
que tomo el examen

Calificacion del area donde fue tomado el examen




Servicio de Imagenologia en

consulta externa

. -
nagenologia® muestra una

.}{r/. d;los stlarlos para el II trimestre de
20n una calificacion promedio de 4.3 (ver
13), obtéhiendo  un indice de

ntos crificos en la.atencién.
ion 13 Calificacion servicio de i genologia

Calificacion de la informacion dada previamnete
para el procedimiento a realizar.

Calificacion del tiempo transcurrido entre la toma
del examenyy la entrega de los resultados

Calificacion de la amabilidad y actitud del personal
que tomo el examen

Calificacion del area donde fue tomado el examen

410 4,15 420 425 430 435 440 445

h de servicio del 86.3%; no se



Servicio de Rehabilitacion

1estre de 200j8\fel servicio de
ihtacion evidencia una gran aceptacion por
I6s _usuarios, = pues recibi® una
p(omedai\gde 4.5 puntos (ver
14),~ consiguiendo . un indice de
del 90%, o

(4 o [ W4 o L . .: (4 . :1 '
acion 14 Callﬁcacmw:l\e rehabilitacién ‘ﬁgi i
.'. Q‘-‘
o

Calificacion de la informacion dada
previamnete a la terapia

Llc

entre el dia de asignacion de la
terapia y el dia para el cual fue
programada

actitud del personal que realizo su
terapia



Servicio Salas de Cirugia

Enel'Il de 008 el s}icio_de Salas de
; e/ruzla a gran ace,ptaei6n por par,te
| e suarios; s recibio una calificacion
. pr . de 4.5 pufitos (ver ilustracion 15),
do un indic /e de satisfaccion del 90.8% -
i . acion 15 Callﬁcacuy\ala,s }l.e" Clrugla 7 \

42 43 44 45 46 47 48



Servicio Hospital Dia

ime§tre de,2008 el servicio de Hospital
ncia (ina gram aceptacion por parte de
os, pues ‘recibio una calificacion
le 4.5 pﬁnéc /er ilustracion 16),
In indice de/Satisfaccién del 89 %

A




Motivos de insatisfaccion

item de evaluacion

Informacion dada por parte de terapeutas ] 4,5
Informacién dada por parte de psicologos ‘ ] 4,7
Informacion dada por parte de psiquiatras : ] 4,8
Informacién dada por parte de trabajadora social ‘ ) 4,7

~ | Trato brindado por parte de terapeutas ‘ ] 4,7
' Trato brindado por parte de psicologos ‘ ] 4,7
| Trato brindado por parte de psiquiatras : ] 4.8
Trato brindado por parte de trabajadora social ‘ ] 4,7
Senalizacion para acceder a los diferentes servicios del hospital ; ] 4.0
Servicio de bafos en cuanto aseo y comodidad. ‘ J 3,8
Servicio de cafeteria en cuanto aseo y comodidad. 0,0
Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad. ‘ J 3,5
Area donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad. ‘ ] 4,3
Tramites para acceder al servicio? : ] 4,6
Tiempo transcurrido entre el dia de la asignacion de la cita y el dia de la cita. : ] 4.8




Conclusiones Generales

las de es;e\(*‘es insatisfactorio
USUS 3N cuanto a comodidad y aseo

lo servicios de Urgencias, ~ Cirugia
1- izacion, Gonsulta externayH pltal Dia.
agilidad en atencion en el proceso de

siones _es’ insatisfactoria para los usua i0s de
ervicios d rgencias, Ginecologia vy
ja, ade en este Itlmo F oportunlda
S|gnaC|on desla |

nidad. |

atisfactorio para
) preparacion
gual que e



Conclusiones Generales

: atenaonﬂlhi -eI proceso de
sfactoria para 4_% usuarios de
S

$‘5 i' de Urgencias, Cirugia pitalizacion,
olo 1a ospltallzaC|on /, Pedlatrla

| jitalizaelon y Farmacia.
4 icio de_bafios en cuanto aseo y comodidad

tisfactorio p raAﬁs usuarios de los servicios
lta Exterma y Hospital Dia

Vicio de cons : 0S prlné;ép,af’es
sat accion ¢ los

~asignacion de
amites para
mda en




COMPARATIVO VIGENCIA 2007/
SERVICIOS DE CONSULTA EXTERNA

e de satisfaccion

B
COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

90,0
| 88,0 |
86,0

84,0 1

. 82,0 -
| 80,0
| 780

| 76,0 -

| 74,0

- | 7201

¥ ,ﬁ 70,0 ‘
- | DO%DE SATISFACCION 2007 URGENCIAS URGENCIAS SALAS DE OBSERVACION

0% DE SATISFACCION | TRIM 2008
B % DE SATISFACCION Il TRIM 2008




COMPARATIVO VIGENCIA 2007
SERVICIOS DE HOSPITALIZACION

s

e de satisfaccion

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

0,0

CIRUGIA GINECOLOGIA MEDICINA PEDIATRIA SALUD MENTAL SALAS DE
HOSPITALIZACION HOSPITALIZACION INTERNA HOSPITALIZACION HOSPITALIZACION CIRUGIA

0% DE SATISFACCION 2007 HOSPITALIZACION
0% DE SATISFACCION | TRIM 2008

[ % DE SATISFACCION Il TRIM 2008

- -



| 820
: . il rd ’ I..I___.-' 80,0
- | 780

| 740
I 72,0
- | 70,0

COMPARATIVO VIGENCIA 2007
SERVICIOS DE URGENCIAS

e de satisfaccion

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

| 90,0
88,0
86,0
84,0

76,0

S| e oe sATSEAGCION 2007 URGENCIAS URGENCIAS SALAS DE OBSERVACION

0% DE SATISFACCION | TRIM 2008




COMPARATIVO VIGENCIA 2007
SERVICIOS DE APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

2 de satisfaccic

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

- o LABORATORIO RADIOLOGIA REHABILITACION FARMACIA 4

<
CLINICO 0% DE SATISFACCION 2007 =
0% DE SATISFACCION | TRIM 2008
B % DE SATISFACCION Il TRIM 2008




ATENCION

INDICES DE SATISFACCION DE SERVICIO II TRIMESTRE DE 2008
SEDE DOS (IMI)




Satisfaccic')n Global

astre de 2008 se
na  sa |§faCC|on
0S ‘usuarios del
ija sede do

1C ice /de

y Cia
| de




Satisfaccion Global

CONSULTA EXTERNA HOSPITALIZACION




Servicio Hospitalizacion

r- C L encuestas aZIéa‘ntado en el II
e de” 2008 en hospitalizacion evidencia una

"’ por”parte de1los usuarios con el servicio en

ecibido”con unakcalificacidn en promedio de
DOI Proceso r ilustracion 22), arrojando
atisfaccién/del'§5.4%

alificacion servicio deyﬁr\fzacién r 1

Otros servicios

Servicio de aseo
Proceso de facturacion
Servicio de alimentacion
Atencion de enfermeria
Atencion medica

Proceso de admision

Infraestructura



Servicio De Consulta Externa

: consu}n €l Servicio
ﬁ ulta externa se encuentran
chos-con &l servicio en general
evide ;lado en - una
)n promedio.de 4.2 “puntos
e evaluagion (ver ilustracion
' ndice de
servicio de




]

SR R,

Motivos de insatisfaccion

item de evaluacion

N

Informacién dada por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario ‘ 4.4
Informacion dada por parte de los auxiliares de las cajas de facturacién ; 4.4
Informacioén dada por parte de enfermeras y/o auxiliares | 4.4
Informacién dada por parte del médico en el servicio donde fue atendido | 4.4
Trato brindado por parte de los auxiliares de la oficina de atencion al usuario : : 4,5
Trato brindado por parte de los auxiliares de las cajas de facturacion : : 4,5
Trato brindado por parte de enfermeras y/o auxiliares : : 4,5
Trato brindado por parte del medico en el servicio donde fue atendido ‘ ; 4.5
Trato brindado por parte de los vigilantes 4,5
Senalizacion para acceder a los diferentes servicios del hospital  I— 4.0
| Servicio de bafos en cuanto aseo y comodidad. ——— 4,0
Servicio de cafeteria en cuanto aseo y comodidad. — 4.0
Servicio de salas de espera en cuanto aseo y comodidad. — 4,0
Area donde fue atendido en cuanto aseo y comodidad. —— 4,0
Tramites para acceder al servicio? ———1 4,0
Tiempo transcurrido entre el dia de la asignacion de la cita y el dia de la cita.  —— 4,0




COMPARATIVO VIGENCIA 2007

e de satisfaccion

il ol

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2007 Y 2008

CONSULTA EXTERNA 0% DE SATISFACCION 2007 HOSPITALIZACION
0% DE SATISFACCION | TRIM 2008
B % DE SATISFACCION Il TRIM 2008




