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Introduccion

En atencién al procedimiento institucional (SLV-GC-01-F01) en el cual se suscita el
alcance y metodologia estadistica para medir la satisfaccion de los usuarios; en el
Hospital Susana Lopez de Valencia como entidad acreditada y comprometida con la
calidad, cuenta con una encuesta estandarizada cuyo objetivo es recaudar los datos
estadisticos los cuales se obtienen a partir de una entrevista de tipo cerrada, siendo
aplicada mensualmente a los usuarios en los diferentes procesos y subprocesos

ofertados en nuestro portafolio de servicios.

Objetivo general

Aplicar, consolidar, socializar y hacer seguimiento a los lideres de procesos mediante la
implementacion de las acciones de mejoramiento, con base a los resultados arrojados

durante la aplicacion de la encuesta de satisfaccion a los usuarios.

Objetivos especificos

1- Aplicar mensualmente la encuesta de satisfaccion a los usuarios que hicieron
uso de los diferentes servicios ofertados en el Hospital Susana Lopez de
Valencia.

2- Analizar y tabular de los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion
aplicadas a los usuarios que hicieron uso de los diferentes servicios ofertados

en el Hospital Susana Lépez de Valencia.
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3- Socializar a los lideres los resultados obtenidos en las encuestas de
satisfaccién para establecer acciones de mejoramiento en los procesos y/o

servicios, si aplica.

METODOLOGIA

Teniendo en cuenta la poblacién objeto y metas institucionales, se lleva a cabo un analisis

de tipo descriptivo cualitativo — cuantitativo.

INSTITUCIONAL

[ % , ke, 2=
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HOSPITAL

SLV-GC-16-F01

PARA NOSOTROS ES MUY IMPORTANTE SABER CUAL ES SU OPINION, PORQUE NOS AYUDA A MEJORAR
CADA DIA, PARA PODER PRESTARLE UNA ATENCION CON CALIDAD.

NOMBRE DEL PACIENTE: N° DOCUMENTO:

FECHA: DIA MES ARNO SERVICIO:
_ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través

1. PERCEPCION \de su 1PS?

S e O @ & O

Recomendaria a familiares y/o amigos esta IPS?
2. REFERENCIACION

[ \j A & GF 20N
& W Y. - e
La gestidn realizada por la IPS ayudé a resolver sus problemas y necesidades?
3. GESTION .
S, . » 8 GRACIAS POR SU TIEMPO

La Oficina de Atencién al Usuario estara disponible para escuchar sus inquietudes, comentarios, sugerencias y felicitaciones.
En cada buzdn de sugerencias usted encontrara un formato donde puede manifestar por escrito su percepcion del servicio,
todo comentario recibido por el SIAU es confidencial y serd manejado solo por este proceso.

Fuente: Dindmica gerencial, reporte encuestas Satisfaccion al Usuario, HSLV 2025.
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Preguntas realizadas durante la aplicacion de la encuesta

1- ¢Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que
ha recibido a través de su IPS?

2- (Recomendaria a sus familiares y/o amigos esta IPS?
3- ¢La gestiodn realizada por la IPS ayudd a resolver sus problemas
y necesidades?

Para calcular la muestra se emplea la formula obtenida en la técnica de muestreo

probabilistico aleatorio sistematico, con las siguientes constantes:

n= ZZ*p*q*N
e?(N-1)+ Z2* p * g

Donde las contantes son:
N: poblacién
n: muestra

: error de la muestra 0.05

[¢)

p: probabilidad a favor 0.5

: probabilidad en contra 0.5

0

: 1.96 (nivel de confianza del 95%)

N
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De esta manera se puede saber cuantas encuestas se deben aplicar mensualmente por
servicio, el dato se obtiene a partir del nimero de usuarios atendidos durante la vigencia

anterior, dato estadistico generado a través de los RIPS.

PROCESO O SERVICIO

Ambulatorio

Laboratorio

Imagenes Diagndsticas

Fisioterapia

Quirdfanos

Hospitalizacion Pediatria

Hospitalizacion Adultos

Hospitalizacion Ginecologia
UCI Neonatal
UCI Pediatrica
UCI Adultos

Urgencias Adultos

Urgencias Ginecologia

Urgencias Pediatria

Analisis general

Durante el I trimestre de 2025 se aplicaron 1.353 encuestas, teniendo en cuenta la

meta de ejecucion de 451 encuestas por mes, las cuales fueron distribuidas asi:

8211721 - 8309780

Calle 15N° 17 A - 196
La Ladera - Popayan, Cauca

Colombia 2"
VIGILADO Supersolud@

www.hosusana.gnv.co

o e
il i
150 1agx0 L "




%
N ¢

nos y nos transformamos para cuidarte mejor

N° ENCUESTAS POR SERVICIO AL MES 2025
AMBULATORIO 135
URGENCIAS ADULTOS 88
LABORATORIO 72
IMAGENES DIAGNOSTICAS 52
HOSPITALIZACION ADULTOS 32
CIRUGIA 24
HOSPITALIZACION PEDIATRIA 12
URGENCIAS PEDIATRIA 9
TERAPIA FISICA 8
UCI NEONATAL 8
URGENCIAS GINECOLOGIA 5
HOSPITALIZACION GINECOLOGIA 3
UCI ADULTOS 2
UCI PEDIATRIA 1
TOTAL MENSUAL 451

Fuente: Propia, Proceso SIAU, HSLV 2025
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a. Satisfaccion global I trimestre 2025

GRAFICA 1. RENDENCIA SATISFACCION GLOBAL

TENDENCIA SATISFACCION GLOBAL | TRIMESTRE 2025, HOSPITAL
SUSANA LOPEZ DE VALENCIA
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Fuente: DGH, aplicativo indicadores satisfaccion, I trimestre 2025, HSLV.

En Atencidn a lo proyectado en la grafica la tendencia porcentual de la satisfaccion global
de los usuarios para este I trimestre de 2025, supera la meta base del 95%. De los
usuarios que accedieron a los diferentes servicios ofertados en el Hospital Susana
Lépez de Valencia, 1.314 usuarios se sintieron satisfechos con la atencion

recibida, logrando un 97.1% de satisfaccion para el I trimestre de 2025.

En concordancia a lo anteriormente descrito, respecto al 3% de usuarios que

expresaron su inconformidad estuvo relacionada principalmente por:

1- Accesibilidad: de acuerdo a los informes mensuales reportados durante la
vigencia 2024, se vuelve afirmar para el I trimestre de 2025 que el accedo a citas
con sub especialidades de manera ambulatoria entre ellas esta Otorrinolaringologia,
Neurologia pediatrica y Tomografias Opticas se cuenta con una alta demanda y poca

oferta de las especialidades en el Departamento del Cauca.
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En este contexto es importante mencionar que en atencion a lo comentado en el.
De igual manera se continuaron presentando cambios administrativos con algunas
EAPB, y debido a ello otras IPS no continuaron con la prestacién de servicios, siendo
nosotros la Unica red prestadora para la atencién en salud de mediana complejidad;
y la alta demanda en de las especialidades mencionadas anteriormente en el

departamento del Cauca.

2- Comunicacion, oportunidad, continuidad y confort: estas se presentaron en los
servicios de urgencias y hospitalizacion Adultos, Pediatria y Ginecologia, porque el
nivel ocupacional continla superando nuestra capacidad instalada en un 205%
donde los usuarios mencionaban a nivel general tiempos prolongados durante el

proceso de atencion.

Sumado a ello, las cirugias ambulatorias debieron aplazarse teniendo en cuenta el
diagndstico clinico (no prioritario), ante el ingreso de usuarios con prioridad en la

intervencién quirlrgica intrahospitalaria.

¢QUE ACCIONES DE MEJORA SE IMPLEMENTARON?

- Proceso Ambulatorio (asignacion de citas especializadas):
En el marco de la alta demanda para la asignacion de citas con las diferentes
especialidades ofertadas en nuestra institucion, se continda con la vinculacion de
colaboradores permanentes para el proceso ambulatorio en la sede San Camilo y en
la sede principal la Ladera con el propdsito de brindar a los usuarios que asisten al
canal presencial, informacion personalizada a los usuarios de acuerdo a la
particularidad de cada caso, de igual manera se establece dialogo directo con las

EAPB, logrando en lo posible brindar una resolutividad inmediata.

Se amplio los canales habilitados para la atencién de llamadas a tiempo (call center)

8211721 - 8309780

Calle 1I5N° 17 A - 196
La Ladera - Popayan, Cauca

Colombia %) "=
www.hosusana.gov.co VIGILADOSUDGTSCﬂUd%- é @ e




O,
X

Innovamos y nos transformamos para cuidarte mejor

de 60 a 70 lineas, otra estrategia es por medio de correo electronico para las

entidades asignaciondecitasosusana.gov.co.

Asi pues, para el I trimestre de 2025, se continla con la asignacion de cupos
adicionales para el proceso SIAU, ante la solicitud de citas para con las
especialidades de mayor demanda; de igual manera teniendo en cuenta las
gestiones realizadas por las Subdirecciones (Cientifica y Administrativa) vy
contratacion, se establecieron acuerdos contractuales establecidos con las EAPB,

para recudir la demanda insatisfecha.

04 Si eres paciente SANITAS PREMIUM
% Si eres paciente 8%, Si eres usuario del magisterio \‘ ’l b
Ya?  UNICAUCAY SENA tenemos ¥4 OMAG-FIDUPREVISORA tenemos s O PARTICULAR tenemos

Una linea exclusiva para ti

Una linea exclusiva para ti Una linea exclusiva para ti

Para agendar tu cita de medicina

Para agendar tu cita de medicina
especializada comunicate con
nosotros a través del

Para agendar tu cita de medicina
especializada comunicate con
nosotros a través del

@ Whatsapp

especializada comunicate con
nosotros a través del

@ Whatsapp

%EPSSanitas

Sl fomag
del Cauca» .
Recuerda que tambien puedes
comunicarte con nuestros canales (ﬁduprevisora)
regulares de atencién a través
del (602) 8380 750 Opcion 1

Recuerda que tambien puedes
comunicarte con nuestros canales
regulares de atencién a través
del (602) 8380 750 Opcion 1

Recuerda que tambien puedes
comunicarte con nuestros canales
regulares de atencién a través

SENA del (602) 8380 750 Opcidén 1

N

Atencién presencial
Sede / San Camilo, Carrera 8 N° 9-66

Lunes a Viernes
7:00 am a 4:00 pm

Atencién presencial

Sede / San Camilo, Carrera 8 N° 9-66
Lunes a Viernes

7:00 a.m a 4:00 pm

Atencion presencial
Sede / San Camilo, Carrera 8 N° 9-66

Lunes a Viernes
7:00 a.m a 4:00 pm
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HOSPITAL Hospital Susana Lépez de Valencia E.S.E HOSPITAL COOMEVA MEDICINA PREPAGADA

Horario de Atencién
Call Canter
Lunes a Viernes
7:00 a.m a 4:00 pm

Una linea exclusiva para ti

Para agendar tu cita de medicina
especializada comunicate con
nosotros a través del

@ Whatsapp

Linea de Atencion

317 436 6850 / 317 436 6887

Requisitos para su cita
Tener a la mano: lapfz y papel
« Documento de identidad

* Orden médica
« Historia Clinica

Recuerda que tambien puedes
comunicarte con nuestros canales
regulares de atencidn a través
del (602) 8380 750 Opcidén 1

o>

oomeva

Medicina Prepagada

* Orden de apoyo
« Resultados de
Examenes(si los tiene)

Atencién presencial
Sede / San Camilo, Carrera 8 N° 9-66

Lunes a Viernes

iRecuerda llegar 1 hora antes! 7:00 a.m a 4:00 pm

para facturacion y preconsulta
————

o, . =
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Se continda evidenciando durante la aplicacién de las encuestas de satisfaccion fallas
a nivel comunicacional ya que los usuarios no tenian conocimiento o claridad de los
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cambios que sus aseguradoras habian realizado, como también sobre la actualizacion

de las lineas telefénicas a los cuales pueden llevar a cabo la programacion de las citas

ambulatorias.

- Proceso Quirurgico (cirugia programada):

Como oportunidad de mejoramiento la lider del proceso continla enviando
mensualmente el listado de pacientes los cuales estan en lista de espera teniendo en
cuenta diagndstico clinico y la casa medica la cual las EPS tienen contrato para la
entrega del Material de Osteo Sintesis, y asi evitar la cancelacion imprevista de las

cirugias.

Desde el proceso SIAU mediante la estrategia “Susanita te escucha y mas cerca de ti”,
se mantiene comunicacién frecuente y asertiva con los jefes en enfermeria de
hospitalizacion, el proceso de referencia y contra referencia y los agilizadores
designados en las salas de ingreso a quiréfanos logrando garantizar informacion
oportuna de acuerdo a la particularidad de cada caso y poder brindar una informacion

clara al usuario.

- Subproceso Urgencias y Hospitalizacion de: Adultos, Ginecologia y Pediatria:
Desde el proceso de Atencion al Usuario y las politicas centradas en el Usuario
(Humanizacion), se continda brindando apoyo a nivel comunicacional y hoteleria ante
el aumento en el nimero de consultas. En este contexto desde la Politica de
humanizacién en atencion a la linea de accion “atendemos con empatia al usuario y su
familia” y mediante la estrategia interna “rondas humanizadoras”, se realizaron rondas
diarias en los diferentes servicios logrando impactar a 1.604 usuarios para el I
trimestre de 2025.

Mediante la estrategia interna liderada por el proceso SIAU denominada “Susanita
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te escucha”, se identificaron en tiempo real y abordaron, “pre alta” a los cuales
segun contratacién se asigno citas de control, para el I trimestre de 2025 se obtuvo

un impacto de 673 usuarios abordados y orientados.

b- PARTICIPACION ACTIVA DE LA COMUNIDAD Y POBLACION EN GENERAL EN
LA PARTICIPACION EN LA GESTION PUBLICA

Con el objetivo de fortalecer la participacion activa de la comunidad y poblacion en
general, desde el Hospital Susana Lopez de Valencia E.S.E, trabajamos dia a dia
para garantizar la participacion en la gestion publica mediante la divulgacion de
nuestro portafolio de servicios, canales de acceso para informacion y tramites, como
acceder al SIAU, clasificacion del Triage en los servicios de urgencias, asignacion de
citas, el derecho a radicar una peticidon, queja, reclamo, sugerencia, denuncia y
felicitacion, mecanismos de participacion ciudadana, rutas de atencidon para
poblacién con enfoque preferencial (discapacidad, violencias, étnico, LGBTI,
habitante de calle), en articulacion la Politica de Participacion Ciudadana y Social en
Salud, Responsabilidad Social los procesos de Servicio de Informacion Atencién al
Usuario (SIAU), Comunicaciones y Clientes y Mercados, para el I trimestre de 2025
se continuo asistiendo a las ferias de servicio y de salud organizadas en
articulacion de la emisora radial Radio Uno “al barrio” y la Gobernacion
del Cauca para la Secretaria de Educacion Departamental. Estas acciones
generaron un impacto positivo logrando considerablemente mitigar la insatisfaccion

en los usuarios.
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.4 Hospital Susana Lopez de Valencia EX3 ’E"‘;sg“"' Susana Lépez de Valencia
“ ESE ot
1de abr. - @ e

. . oy #FeriaDeLaSalud | Gobernaci¢n del Cauca
s #FeriaDeLaSalud | Gobernacion del Cauca
¥ iEl Hospital Susana Lopez de Valencia

? iEl Hospital Susana Lopez de Va... Ver mas E.S.E. mas cerca de ti!

B T =i = Como unico hospital acreditado en salud por
5 A Icontec en el departamento del Cauca,
participamos activamente en la Feria de la
Salud organizada por la Gobernacién del Cauca,
compartiendo con orgullo nuestro portafolio de
servicios, programas de promocion y
prevencion en salud, asi como los canales de
atencién e informacidn para acceder a nuestras
citas médicas.

“» Estar presentes en estos espacios es
fundamental para nosotros, porque nos permite
acercarnos alin mas a nuestra comunidad,
resolver inquietudes de primera mano y
fortalecer la confianza con la ciudadania y los
servidores publicos del departamento.

B iSegui ando corazones con
salud, compromiso y cercania!, Pensando en ti
doy lo mejor de mi

#hospitalacreditado #SaludParaTodos
#faobernaciéndelcauca #promocionvorevencion

b_;tﬁ Hospital Susana Lopez de Valencia

*_:ﬁ Hospital Susana Lopez de Valencia " E.S.E
E-S.E 28 de mar. - &
28de mar. + O Tejiendo Redes, Trans formando Vidas
Tejiendo Redes, Trans formando Vidas
- Ver mas "Hoy nos unimos para luchar por una

democracia mas inclusiva y una sociedad mas
equitativa. Cuando las mujeres nos unimos, la
S '" H :_.lerzfa s implardal:lnle: S0MOS capaoels de

: ansfarmar el dolor en esperanza, la

U .“‘:05"‘*{1 desigualdad en justicia y la indiferencia en
‘v g solidaridad”,

-ty ‘” _“, \
Con estas palabras, la Dra.Lucy Ximena
Tharra Hernandez, gerente del Hospital
Susana Lipez de Valencia ESE, dio apertura al
Encuentro Tejiendo Redes, Trans formando
Vidas, un espacio de reflexién y accidn en el
gue mujeres, nifias v adolescentes de la ciudad
v &l departamento, junto a entidades
gubermamentales, reafimmaron su compromiso
con la equidad.

Desde el hospital Susana Lopez de Valencia
ESE, seguimos trabajando por una sociedad
mas justa y solidaria. jSigamos resignificando la
vida y fortaleciendo alianzas por la democracia
y la equidad!

#hospitalsusanalépezdevalencia
#hduieracOiaTranefarman #anuicdan
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g;g, Hospital Susana Lopez de Valencia

¥« Hospital Susana Lpez de Valencia ES.E
ES.E & de mar. - &
& de mar. - & W Feria de Emprendimiento 8M: Alianza
W Feria de Emprendimiento 8M: Alianza por la Mujer @

por la Mujer 9 ... Ver mas

En el marco del Dia Internacional de la Mujer,
el Hospital Susana Lépez de Valencia E.S.E. se
unio a la Feria de Emprendimiento 8M:
Alianza por la Mujer, un espacio dedicado al
empoderamiento femenine y al fortalecimiento
de la autonomia econdmica de mujeres
emprendedoras. < § &

En esta jornada, talentosas mujeres de nuestra
comunidad exhibieron y comercializaron sus
productos, desde hermosas artesanias hasta la
mas exquisita gastronomia, destacando su
creatividad y esfuerzo. g

Desde nuestro compromiso con la
responsabilidad social y la participacién
comunitaria, el equipo del SIAU brindé
informacion clave sobre los canales de atencion
para la asignacion de citas médicas ¥,
mientras que nuestras profesionales
impartieron charlas sobre violencia de género,
promoviendo el acceso a rutas de atencion y la
proteccién de los derechos de las mujeres. 3

Fuente: Sistema de Informacién y Comunicaciones, Politicas trasversales y centradas en el usuario,
proceso SIAU, HSLV 2025
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c- PLAN INSTITUCIONAL DE CAPACITACIONES — POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

“ BARe

SIALA
LENGUA

DE SENAS

www.hosusana.gov.co

¥ty

Dando cumplimiento al plan de capacitaciones y en el marco del compromiso institucional el
cual tiene por objeto brindar a los usuarios una atenciéon de calidad y humanizad; para el I
trimestre de 2025 el Hospital Susana Lopez de Valencia el Hospital Susana Lopez de Valencia,
a través del Sistema de Informacidn y Atencion al Usuario (SIAU) y en colaboracién con el
subproceso de Docencia de Servicios, ofrecid un curso certificable en Lengua de Sefias
Colombiana (LSC), en colaboracion con la Fundacion Maria Cano los dias 18, 19, 25y 26 de
febrero de 2025 dirigido a los funcionarios y colaboradores de los servicios de Facturacion,
Politica de Humanizacién, referente de Bioética, Politica de promocion y Mantenimiento de la
Salud, Politica IAMII, colaboradores administrativos del proceso Ambulatorio, Proceso SIAU y
la Politica de Participacion Ciudadana y Social en Salud. Durante la capacitacion, los
participantes aprendieron el alfabeto en LSC y como mantener una conversacion basica con

personas con discapacidad auditiva.

2“2, Hospital Susana Lépez de Valencia
)‘t
wew  E.S.E
18defeb - O
W  Por una atencion mas inclusiva y
humanizada P... Ver mas
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Fuente: Sistema de Informacion y Comunicaciones, HSLV 2025

d. TRAMITES INSTITUCIONALES:
e 8211721 - 8309780

Calle 15N° 17 A - 196
La Ladera - Popayan, Cauca

L |
Colombia 2"
@ www.hosusana.gov.co VIG|LADoSuperso|ud(// é %




N

HOSPITAL

y nos transformamos para cuidarte mejor

El Sistema Unico de Informacion de Trémites — SUIT es un instrumento de apoyo para la
implementacion de la politica de racionalizacion de tramites que administra el Departamento
Administrativo de la Funcién Puablica en virtud de la Ley 962 del 2005 y del Decreto 019 de 2012;
sistema que tiene como proposito, ser la fuente Unica y valida de la informacién de los tramites que
todas las instituciones del Estado ofrecen a la ciudadania.

Desde el Hospital Susana Lopez de Valencia, se cuenta con 8 tramites y 1 procedimiento administrativo
(OPA) inscritos en la plataforma del SUIT, segun el reporte de tramites cargado en la pagina web
www.funcionpublica.gov.co/web/suit “"SUIT”. De los 8 tramites contamos con 5 solicitudes de mayor

frecuencia.

GRAFICA 2. TRAMITES CON MAYOR SOLICITUD

COMPORTAMIENTO DE LOS TRAMITES CON MAYOR SOLCITUD INSTITUCIONAL ,
| TRIMRDTRE 2025, HOSPITAL SUSANA LOPEZ DE VALENCIAE.S.E

30000

25000
20000
15000
10000
5000 I
0 | | .

Asignacion de  Solicitud de

it I it Solicitud de Solcitud
creas p_a'ra 2 .CI as' Historia examen ot u Certificado de Certificado de Certificado de
prestacion del radiologia e .. . terapias . . L.
. L clinica laboratorio - pazy salvo nacido vivo defuncién
servicio en imagenes , fisicas
. o clinico
salud diagnosticas
m CANTIDAD 28170 10456 2461 2142 272 0
PORCENTAJE 65% 24% 6% 5% 1%

m CANTIDAD PORCENTAJE

Fuente: Datos DGH, ambulatorio, imagenes, laboratorio, estadistica, facturacion vy fisioterapia, I Trimestre 2025 HSLV.

De acuerdo a los datos arrojados en la grafica correspondiente al I trimestre de 2025, las
solicitudes con mayor frecuencia de tramite fueron las asignacion de citas para especialidades
ambulatorias con 28.170 solicitudes es decir el 65% del total de los tramites con mayor

requerimiento, en un segundo lugar la entrega de resultados y asignacion de citas de
O s211721- 8300780
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el 24%; respecto a la entrega de copia de la historia clinica ocupd el tercer lugar respecto a
las solicitudes de mayor tramite con un total de 2.461, con una representacion porcentual del
6%. En cuanto al requerimiento de resultados de laboratorio ambulatorio se obtuvieron 2.142
solicitudes ocupando el 5%, terapias fisicas con un total de 272. Finalmente respecto a la
solicitudes de paz y salvo, certificados de nacido vivo y defuncién no se recepcionaron

solicitudes.

e. TRAMITES SOLICITADOS MEDIANTE PQRSD
GRAFICA 3. TRAMITES SOLICITADOS A TRAVES DE PQRSD

COMPORTAMIENTO DE LOS TRAMITES SOLICITADOS A TRAVES DE PQRSD, | TRIMESTRE
2025, HOSPITAL SUSANA LOPEZ DE VALENCIA E.S.E
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Fuente: Reporte Tramite SUIT - PQRSD, I trimestre de 2025 HSLV.

Durante el transcurso del I trimestre de 2025, los tramites con mayor solicitud mediante
PQRSD estuvo aunado al agendamiento de citas de medicina especializada ambulatoria
con 260 solicitudes, representando a nivel porcentual el 90% del total de los tramites
gestionados mediante una pgrsd; respecto a la solicitud de historias clinicas obtuvo el

segundo lugar con 19 solicitudes para tramites ocupando a nivel porcentual el 3%.
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Respecto a la solitud de resultados de examenes de laboratorio y asignacion de citas

para fisioterapia cada uno obtuvo 1 solicitud.

De acuerdo al andlisis realizado a cada pqrsd se puede analizar las siguientes
causalidades:

o Los usuarios contintan fortaleciendo la practica para acceder a los tramites en
linea.

. Oportunidad de mejora a nivel comunicacional por parte de las EAPB con sus
afiliados ante los cambios o ajustes realizados en los contratos con la IPS.

o Solicitud de tecnologias no ofertadas por parte de la IPS.

o Factores vulnerables de tipo socioculturales o ciclo vital.

. Alta demanda y poca oferta de especialistas en el Departamento del Cauca para

las especialidades en Otorrinolaringologia y Neuropediatria.

¢QUE ACCIONES DE MEJORA SE ESTABLECIERON PARA LOS TRAMITES DE MAYOR
SOLICITUD A TRAVES DE LAS PQRSD?

Asignacion de citas para la prestacion de servicios en salud:

e Se cuenta con atencion al publico de lunes a viernes de 7:00 am a 4 pm jornada
continua mediante el call center, para el canal presencial la atencion

.

e realiza de lunes a viernes de 7:00 ama a 5:00 pm jornada continua garantizando
resolutividad al tramite solicitado.

e Se cuenta con personal altamente calificado para brindar acompahamiento e
informacion personalizada de acuerdo a la particularidad de cada caso.

e Medicion satisfaccion del usuario para la racionalizacidon del tramite.
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f.  RACIONALIZACION DE TRAMITES:

El Hospital Susana Lépez de Valencia con el objetivo de buscar medios técnicos y
tecnoldgicos para racionalizar la solicitud de los tramites a través de los diferentes
canales habilitados, cuenta con el aplicativo Susanita Mdvil, Call Center y correo
institucional los cuales permiten a los usuarios generar esquemas no presenciales

que signifiqguen un menor esfuerzo para el usuario en su realizacion.

BENEFICIOS:

4 Ahorro del tiempo para realizar los tramites

v Costo del tiempo por ciudadano y funcionario para realizar la actividad.
v Lograr procesos efectivos que permitan acercarnos cada dia al

cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios.
Para la poblacidn vulnerable (ciclo vital o sociocultural) contamos con los canales
presenciales, en los cuales brindamos un acompafiamiento personalizado de

acuerdo a la particularidad de cada caso.

ASPECTOS RELEVANTES A TENER EN CUENTA SOBRE LA RACIONALIZACION DE
TRAMITES

4 LIMITACIONES TECNOLOGICAS:
La falta de habilidades para manejar la pagina web indica un desafio clave. Este

podria ser un reflejo de la brecha digital que persiste entre ciertos sectores de la
poblacion y comunidad en general, donde algunos usuarios pueden no estar tan

familiarizados o cdmodos con el uso de tecnologias digitales.

v PREFERENCIA POR CANALES TRADICIONALES:

La preferencia de los usuarios para acceder a los resultados o asignacién de citas
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de manera presencial y/o correo electronico indica una preferencia arraigada por
métodos mas tradicionales. Esta eleccion puede atribuirse a la comodidad

percibida, la familiaridad o la confianza en estos métodos.

g. FELICITACIONES POR PROCESOS

GRAFICA 4. FELICTACIONES POR PROCESOS Y SUBPROCESOS

COMPORTAMIENTO DE LAS FELICTACIONES POR PROCESOS Y SUBPROCESOS, | TRIMESTRE 2025, HOSPITAL SUSANA LOPEZ DE VALENCIA E.S.E
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Durante el I trimestre 2025, las felicitaciones representaron el 64% del total de las
manifestaciones recibidas, donde los tres principales procesos mas felicitados fueron
quiréfanos recibiendo un total de 199 felicitaciones, seguido del subproceso de
laboratorio con 15 y el proceso ambulatorio con 118, indicando que los usuarios
percibieron el compromiso del talento humano; la totalidad de las felicitaciones son
enviadas al lider del proceso, al lider de talento humano si el personal es de planta o al

representante legal del sindicato si el personal es de contrato.
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h, PROCESO MAS FELICITADO

El Sistema Integral de Atencion al Usuario y en trabajo conjunto con los integrantes
de la Asociacién de Usuarios del Hospital, realiza un reconocimiento

al proceso mas felicitado con el objetivo de mantener motivado al personal y asi
aumentar el sentido de pertenencia con la Institucion, adicional se hace entrega
de un compartir a los colaboradores de los procesos felicitados. En este contexto
para el I trimestre de 2025 el proceso que recibié mas felicitaciones, fue el proceso

de quirdfanos.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los datos presentados obtenido desde el instrumento la encuesta de
Satisfaccidon global, se puede inferir una de las principales causas radica desde la
accesibilidad en citas con sub especialidades entre ellas neurologia pediatrica,
tomografias opticas, otorrinolaringologia y ortopedia y traumatologia. Sin embargo
es de resaltar que nuestra satisfaccion global para el cierre del I trimestre 2025 se
superd la meta en un 97.1%. Es importante destacar los esfuerzos realizados para
mejorar la comunicacién y la accesibilidad a los servicios de salud. La divulgacion de
los canales de acceso, el portafolio de servicios y el apoyo en la gestion de tramites
en tiempo real son acciones positivas que buscan empoderar a los usuarios y mejorar

Su experiencia.
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Lider Proceso SIAU
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