i6n, que influyen en las
rgo de la atencién

E.S.E HOSPITAL DEPARTAMENTAL TOMAS URIBE URIBE DE TULUA
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T . Como lo estamos : ©@
icontec
) logrando? “

wtal Departamental

Tomas Unbe Uribe

de Tulua -ESE

POROUT TAY SOMOS 1OS MEIGHES

Fase 3

Fase 2

Gestion de las Oportunidad
de mejoras priorizadas en

. Creacion de comité

*  Andlisis de la informacion alarmas
. Comunicacioén interna ° Presentaciéon de propuesta
ano 2023

del Proyecto, grupos
focales, martes medico,
junta directiva

* Inicio de cambios

estructurales organizacion
Verificacion y evaluacion
trimestral .

Tenamos nueva lined telefol
para que agendes tus cltos

S "324-648-2717

{Unéﬂ U Vla‘mau
7:00 AM A 5:00 PM

PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES
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Tomas Unbe Urlbe

icontec

e Tulud - ESE
UL TAY SOMOS 1O% MEIGHES

s s = o - S J =N
Trato con respeto Sy @:\ g
Informacion suministrada por colaboradores y E ,
Tiempos de atencion A o
'Recomendacion a W -
Identificacion de Practicas seguras. ‘ . g: F

. Fenoumlento de derechos y deberes temas
de interes. =

« comfort, privacidad , limpieza

PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES
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icontec

GF

Tormas Uribe Uribe MAPA EXPERIENCIA

de Tulud -ESE

i DEL PACIENTE

CALL CENTER ORIENTACION AL CLIENTE SIAU
Recepcion ' onde o Canalizacion y gestion PQRSF
nformacién e Apoyo en necesidades del paciente
Conexlén Facturacién Call Center

Gestion de citas

INFRAESTRUCTURA ALTAS VOLUNTARIAS TIEMPOS DE TRIAIE

Disponibilidad de Camas Causas Paclentes no atendidos

Hoteleria, Hospital Verde Equipo Interdisciplinario Admisiones
Seguimiento y Medicion Diagnosticos

CIRUGIA EMPATIA APOYOS DIAGNOSTICOS
sp phere ; iz Preparacién, Procesos,

tas . - .
priorizacion y cobertura

Z0—-—-O0O>PN—Z2>»2 CTI

me-Zm—MN>rOv9rr mMOOPO0O—2CHimwm

Estado del Paciente
Calificacion

{_ comunicaciones  ESSEGUIMIENTO POSEGRESO REFERENCIA
i? Retroall Satlsfacelon PL‘r'.enl_'ru‘_!u,.S“' ET:

PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES
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. VARIABLES EXPERIENCIA Biesd
PACIENTE

Hospital Departamental

Tomas Uribe Uribe

de Tulud -ESE

. TIEMPOS
CALL SATISFACCIO W PORSFD ™ colasorapores DE
CENTER N

ATENCION

Medicion E 1as d
. ncuestas de
nivel de satisfaccion . SIAU. Resultados

atencion call SR s, encuesta Clima
center, e Seguridad del
abandono de paciente ,
llamada, Indicador baterias talento
Evaluacion Satisfacciéon Global humano
Satisfaccion Afio 2022

asignacion de Octubre 97% .
citas Noviembre 91%

Diciembre 78%
68 % llamadas <! .

exitosas

e PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES
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VARIABLES 2 icontec

1SO 900

Hospital Departamental

Tomas Uribe Uribe

de Tulud -ESE

POROUE TAS SOMOS LOS MEIGHTS

DEMANDA
INSATISFECHA

SEGUIMIENTO
POS EGRESO

INFRAESTRUCTURA

CIRUGIA

ALTAS VOLUNTARIAS REFERENCIA

Definir
causas
Tiempos altas
1 trimestre
2023 , total
385
Servicios
urgencias
63%,
urgencias
pediatricas
7%,
Urgencias

Capacidad
Instalada
Hoteleria
Salas
preferenciales

Servicio de
alimentacion,
preferencias,
tiempos de
entrega

Traslado
seguro
Seguimiento
a
indicadores
pertinencia
de traslados
Seguimiento
s 36 horas.

Satisfaccién pos
egreso
Reingresos,
ISOS,
orientacion al
paciente pos
quirargicos,
gestion de
ordenamientos,

PORQUE YA! SOMOS

Apoyos
diagnésticos
Especialidades
Valoraciones
pos quirargicas
Oportunidad

CIRUGIAS
CANCELADAS,
Enero —Febrero
2023
Programadas: 13
Urgencias
Canceladas: 18
Cirugias
pendientes a
marzo : 382
usuarios
Valoraciones pos
quirurgicas :
oportunldad mayor |

LOS MEJORES
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Hospital Departamental

Toméds' H"E’ﬁ Uribe

OROUL TA

SOMOS 1O% MEIGHES

Como lo logramos?

Inclusién nuevos
servicios call center
recordatorios,

uso de TICS para
mediciones de la
satisfaccion de
usuarios call center
Conexion con

©)
N = | Net =

V

MCCERT NS

ESTRATEGIAS

Como lo lograma
Proyecto
institucional
atencién empatica
Inclusion de
estandares de

' conducta
ESTRATEGIAS DE 20M

Foralociionts de EXPERIENCIA DEL PACIENTE
IKONO.
Centro de atencién al mo lo logramos ?
usuario Encuestas online
6 OM Integracién pagina
web ( educacién,
preparacién, temas
° de interés)
. Cog(())nflgnlogramos. Modernizacién de
Hoteleria, Preferencias paneles salas (j,le
alimentacion espera urgencias,

Areas preferenciales
Centros de escucha
Espacios verdes
Nuevo Hospital

6 OM

cirugia, consulta
externa.
30M

PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES
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Hospital Departamental

Tomas Uribe Uribe

de Tulua - E.S.E.

PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES

Gloria Jael Morales G, Enfermera Lider Experiencia del Paciente

» PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES



