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Equipo primario de Experiencia del 
Paciente



Nuestro objetivo



Componentes del modelo de Experiencia del paciente
Fieles a nuestro 
compromiso  de 

servir al otro, nos 
comprometemos con 
ofrecer un servicio 

con cortesía, 
disposición, 
confianza y 
compasión.



Satisfacción





 Comportamiento de Servicio 2023



Gráfico descriptivo



Ranking Quejas 



Encuestas realizadas



NPS

● Atención del especialista (demora, poco empática) 
● Información clara por parte del personal asistencial
● Deficiencia en  información en cuanto  a la programación   de 

los procedimientos o  solicitudes pendientes del paciente. 
● Empatía del personal de urgencias
● Clasificación del triage
● Contacto con el hospital por los canales dispuestos
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Resultado Paciente Trazador



Ronda de pacientes hospitalizados

27092023

2022 378

372023

642022

Pacientes Hospitalizados Pacientes Oncología



Logros



Cambio de encuesta de satisfacción
https://forms.gle/1M9Xc6b5B8MXstP69



Nuevo diseño de la guía del paciente y su familia 



Mes de atención centrada al paciente

Durante el mes de octubre se realizaron diferentes actividades que 
involucraron a pacientes, familiares y colaboradores logrando poner al 

paciente como centro de toda actividad



Reapertura del aula lúdica



Intervención aula lúdica



Día de los niños



Actividades lúdicas

Se nombran los miércoles del mes como “miércoles divertidos” teniendo 
diferentes actividades: Tarde de cine, bingo, halo con tus manos y charlas 

con sentido.



Beneficios para paciente pediátricos



Logros aula lúdica



Dotación de microondas en pisos de hospitalización 
para beneficio de los acompañantes



Musicoterapia



Campaña ambiente en calma



Resultados esperados

•Disminución de quejas verbales por causa del ruido y desatención en las diferentes 

zonas donde se tenga contacto con el usuario.

•Mejora en la satisfacción de los pacientes y sus familias.

•Zonas tranquilas, que brindan bienestar y tranquilidad.

•Empatía con el estado de salud de nuestros pacientes.

•Practicar la Compasión y fortalecer la Política de Humanización.



Campaña ambiente en calma



Medición de decibeles

Pacientes Ambulatorios Pacientes Hospitalizados



Actualización imagen Código Lila





Entrega de 
velas de 

condolencia 
256



Entrega de Kit Didáctico para pacientes de oncología 
, radioterapia y rehabilitación intestinal

Oncología

Radioterapia

Rehabilitación 
Intestinal

70

135

18



Mejora constante



Áreas confortables que favorezcan las  
Condiciones de descanso de los 

acompañantes 



Impacto Biblioteca Autónoma



Experiencia del paciente
Optimización del tiempo libre



Experiencia del paciente
Optimización del tiempo libre



Experiencia del paciente
Satisfacción y acompañamiento para nuestros pacientes y acompañantes



Experiencia del paciente
Satisfacción y acompañamiento para nuestros pacientes y acompañantes



Experiencia del paciente
Satisfacción y acompañamiento para nuestros pacientes y acompañantes



Experiencia del paciente
Satisfacción y acompañamiento para nuestros pacientes y acompañantes



Transformamos el nombre de 
buzón de sugerencias a Buzón 
de manifestaciones para que 
motive a los pacientes a 
expresar lo que le genera la 
atención tanto positiva como 
negativa y en cada buzón se 
encuentra el código QR para 
acercamiento con el Hospital, 
actualmente se tienen 19 
ubicados en salas de espera y 
pisos de hospitalización.

Buzones de manifestaciones



Satisfacción y acompañamiento para 
nuestros pacientes y acompañantes

77Neveras en hospitalización

Locker sala de espera de 
quirófanos

Mesas de noche en 
urgencias del -1

Dispensadores de agua

8

24

33

Microondas en pisos de 
hospitalización

3



Necesidades 
espirituales 

2023

De 8.483 pacientes propuestos 
para acompañamiento 
espiritual 7.726 recibieron este 
apoyo de forma voluntaria.

Acompañamiento espiritual



Taller de servicio para la vida



Presencia en conversatorios de 
mejoramiento

Ambiente en calma

Política de Humanización

Derechos y deberes 
humanizando la atención

241 
asistentes

151
asistentes

139
asistentes

Código lila
471

asistentes



GRACIAS


