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Equipo primario de Experiencia del
Paciente

Cronograma Equipo Primario Experiencia del Paciente 2023

Marzo 1
Julio 18
Fech
SR Octubre 17
Enero 16
Periodicidad Lugar Integrantes Cargo

Cuatro
veces al Virtual
afo

Sandra Milena Velasquez Palacio

Directora de Medicina Privada y electiva

Catalina Maria Echeverri Perez

Lider Experiencia del Paciente

Marcia Andrea Cadavid

Trabajadora Social

Cristian Camilo Castrillon

Profesional Facturacion

Claudia Ramirez

Asociacion de Usuarios

Yenny Paola Garcia Garcia

Augxiliar Experiencia del Paciente

Adrian Valderde

Coordinador Hospitalizacion y urgencias

Jessica Manuela Castafio Rendon

Docente Aula Lidica
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Nuestro objetivo

Lograr en el paciente y su familia
experiencias memorables durante su
proceso de atencion, ofreciendo a través de
un personal compasivo un trato enmarcado
en los atributos de cortesia y disposicion,
con orientacion al servicio, capaz de poner
al paciente como centro de toda actividad.
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Componentes del modelo de Experiencia del paciente

Gestion de mecanismos
de expresion - PQRS

Cultura de
servicio

del pacente

y su familia | @

Atencién al |
final de la vida |

[Satisfaccién

Modelo de
Experiencia
al paciente

Infraestructura [~
y hoteleria

Derechos y deberes
de los pacientes

Apoyo
emocional

espiritual
el paciente

Informacion
—| Al paciente
y su familia

Actividades ludicas
y estrategias para uso
adecuado dei tiempo
en hospitalizacién

Fieles a nuestro
compromiso de
servir al otro, nos
comprometemos con
ofrecer un servicio
con cortesia,
disposicion,
confianza y
compasion.
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Satisfaccion
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Comportamiento de Servicio 2023

MECANISMOS DE EXPRESION
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Grafico descriptivo
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Ranking Quejas
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20%

0%

COMPORTAMIENTO DE VARIABLES DE SERVICIO DURANTE EL 2023
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Tiempo de espera Deficiencia en informacion ~ Cortesia y disposicion Ambiente Hospitalario

B ENERO
@ FEBRERO
B MARZO

B ABRIL

W MAYO

W JUNIO

W Lo

W AGOSTO

"' SEPTIEMBRE
@ OCTUBRE
W NOVIEMBRE
W DICIEMBRE




’ HOSPIT

L SoEe
Encuestas realizadas
Encuestas Aseguradoras Generales
Muestra ; « *
Total de encuestas realizadas Proporcion de encuestas realizadas
mensual
Ano 2022 feb|mar |abr|may|jun (jul|ago |sep|oct|nov |dic | ene | feb [mar |abr |may |jun [jul |ago |[sep dic
Urgencias 17 8 (18| 26| 2| 2|5 |1| 7 |25|27| 8 | 15| 47% | 106%| 153% | 123 | 12% | 29% | 6% | 413 |147% 88%
Hospitalizacién 42 121| 97 |130| 88 | 92 |56| 89 |122|139| 73 | 68 | 333% | 288% | 231% | 310% | 210% | 219% | 133% | 212% | 290% 162%
Consulta Externa 15 13| 17 | 5| 1| 2 |a2| 74 [59|73| 17 | 33| 40% | 87% [113%| 33% | 7% | 13% [ 280%|493%|393% 220%
ARCGS RGO O 13 1| 1o 1| a]|9o| 70 50|58] 27|19 0% | 8% | 8% | 0% | 8% | 31% | 69% |538%|385% 6| 146%
y terapeuticos
Laboratorio 10 0

O |O[O0O| O |O| 4 |22|38| 1 | 6| 0% | 0% | O% | 0% | O% | 0% | O% | 40% |220%
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® Atencidn del especialista (demora, poco empatica)
e Informacion clara por parte del personal asistencial
e Deficiencia en informacién en cuanto ala programacion de
los procedimientos o solicitudes pendientes del paciente.
o000 000® ‘ ® e e Empatia del personal de urgencias
YYFVYEY ' ¥y e Clasificacidon del triage
3.52% 4 50% 91.96% e Contacto con el hospital por los canales dispuestos

INDICE NPS$ = Promotores — Detractores &> 88.44%

>

Causas
principale
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Resultado Paciente Trazador

Tema A Aspecto | 2023 | ENE  FEB MAR ABR  MAY JUN JUL | AGD SEP  OCT | NOV | DIC
[{esosmascion scarcasel punte S%  100% 50% | S0%  SO% | 33% | NE | 100% 1000 | so% | o | som
emergencias. . | | ‘ _ |
Anformacdcion sobee los servicios de apoyo
espintual conlosque cuentala 89% | 100%  NE 100% 100% 100%  6/% NE | 100%  100% S0% | 100% | 100%
institucon, | ] i i | |
[nformacidn acarca de separacion de . 100% | 100%  100% | 100%  100%  60% NE s | 1008 s | 100% | &7
[residuas. | | ] | , |

inlstro de ::Momuadmoefca de los mecanismos de w5 | 0% 3% | NE % |3 ; 0% ]

int i6n |expresion, ! | | | | | |
Informacidn sobre las normas de visita. 100% | 100% | 100%  100% 10006  100%  100% | 100% | 100% 100%  100% | NE | 100%
s Informacion del motivo y tiempo |
y/o cuidador y g 4% 2% 100%  100% | 100% 100 100% | 100% | 100 | 100N | 100% | SO05 | 100%
‘estimado de hospitalizacion. | { i | i ‘ I | |
‘lnfomnaan acarca del plan de 1 1 2 . 1 . s . " s 3 1 T
tratamiento, i | i ] ! L
Informacion de loz riesgos de la st  |somingl s . . . - 8 -
hospitalizacidn © atencion en urgencias, | ! i ! | | {
Cuanda 85 realizado un procedimiento
Hinwasivo se informa en que consisten y 8% NE 100% NE 100% NE N NE | 100% 100% NE NE NE
. losriesgos. | . | | LIS DS | |EE ) | | aji
Derechosy Entregaron guia 3 paciente y lafamilia.  #0% | 100% 100% 100% 100% 10006 o0 | 100% | 100%  100%  33% | 100% | 100%
deberes  Recordacion de derechosy undeberes. | 0% | (00 100%  100%  100%  100% 0% | 100% | 100% | s0% | 0% | 200%

I Resuttado prom edio | 8a% | 86% | 93% oo% | 93% 9% | son [200% | 93% | 3009 | sin | o | o
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Ronda de pacientes hospitalizados

Pacientes Hospitalizados Pacientes Oncologia
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Logros



Cambio de encuesta de satisfaccion 7 #os=mat w

https://forms.gle/1M9Xc6b5B8MXstP69

Tw epniencia eg vl

para nosotros

Encuesta de Satisfaccion Hospital San
Vicente Fundacion Rionegro

Queremos que tu experiencia en

En el Hospital San Vicente Fundacion Rionegro nos interesa conocer su percepcion acerca el Hospital sea satisfactoria.
dela a'tenczon rembn'da, por. lotantc le agradet_:e_mos dmgencu? ia siguiente encugsta, que Compartencs tus opinionges y ayudancs a
ademas nos ayudara a mejorar nuestros servicios en beneficio de nuestros pacientes y reconacer 10s aspectos positivos y
sus familias. aquellos a mejorar de tu atencidn,

Su participacion es voluntaria y de caracter confidencial.

experienciadelpaciente@sanvicentefundacion.com (%) ' H O S PI TAL T"‘_’;—,“ w’:%c

Cambiar de cuenta
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Nuevo disefo de la guia del paciente y su familia

T Vereda la Convencidn
20 o b A Mrrrareh
oGt Dol

L Unea de sciuciones
v, W 1
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GUIA
delpaciente
familia

* HOSPITAL s
Asonogro

Hospital Rionegro
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Mes de atencidn 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
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Intervencion aula ludica

Aspectos a destacar
Intervencion pacientes Aula lidica

Nifos atendidos , personas atendidas en las actividades
mesuales , Entrega de pijamas , Entrega de kits y Prestamo...

B Nifos atendidos

125

100

75

50

25

0

B personas atendidas en las actividades mesuales
I Entregade pjamas [l Entregade kits [l Prestamo de juguetes

’ HOSPITAL hage
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Celebracion dia del dulce :




Actividades ludicas ~¥ ospiTaL s

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

Entrega de
Pijamas

Entrega de Kits

Préstamo de
juguetes

Ninos atendidos
en el aula

Personas atendidas en

Actividades mensuales
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Logros aula ludica

Uno de los logros importantes es la
aceptacion del lugar, donde las
familias lo ven como un espacio
para disfrutar todo el nucleo familiar,
no solo los nifos, logrando que se
acerque, jueguen y tengan un
espacio de esparcimiento con su
hijo o hija, brindandoles un tiempo
de calidad.

El acercamiento de adultos al aula,
es muy significativo, porque
disfrutan, realizan actividades y
socializan con varios pacientes,
logrando una buena interaccion y un
cambio de ambiente en el Hospital.

Fue un logro realizar actividades en las
habitaciones, asi motivar mas a las familias
y nifios, por lo gue es importante seguir
visibilizando el espacio y momentos con los
pacientes.

Los espacios ambulatorios se vuelven un
lugar magico también cuando los niflos
disfrutan pintando y jugando mientras
esperan la cita o procedimiento.

Se evidencia que hay actividades donde los
nifios y nifias son protagonistas desde el
deseo e interés por realizar actividades,
teniendo prioridad con materiales que
observan en el aula.
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Dotacion de microondas en pisos de hospitalizacion
para beneficio de los acompafiantes







Campaiia ambiente en calma ~¥ vospirac

Eppns e

Concientizacion

Desarrolio de cronograma propuesto
con el fin de generar conciencia entre
los colaberadores,

Personal asistencial, administrativo,
contratistas y usuarios

« Manual de discrecion
» $emana del allenclo
» Conourso “Bajindols al decibel”

Implementacién: septiambre 2023

Visualizacién

Instalacion de piexas graficasen
diferontes espacios del Hospital

Personal asistencial . administrativo,
contratistas y usgarios

« Video importancis de ladiscrecion y el
sllenclo pera la recuperscion de los
pacientaa

* Blementos graficor =n cada servicio
cun le imagen Jde ls campana

Implementacién: noviambre 2073

Implementacion

Adaptacion declemento diferencial para
el refuerzo del manual de discrecién.

Personal asistencial

« Implementacion de sistema de contral
pora la demimicién del ruldo en los
oarvigioo (ee evaluard ¢l mis
pertmente: audio ovigual)

+ Campats embajadores Jel slencio

Implementaciéon: marzo 2024

e Ay
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Resultados esperados

*Disminucion de quejas verbales por causa del ruido y desatencion en las diferentes
zonas donde se tenga contacto con el usuario.

*Mejora en la satisfaccion de los pacientes y sus familias.

«Zonas tranquilas, que brindan bienestar y tranquilidad.

*Empatia con el estado de salud de nuestros pacientes.

*Practicar la Compasion y fortalecer la Politica de Humanizacion.



Campaina ambiente en calma ~¥ LospiTaL e
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Medicion de decibeles

Pacientes Ambulatorios Pacientes Hospitalizados

83,7 785 38,8 Urgendas 83,7 78,5 38.8 10eTe ¢ iso 3
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Actualizacion imagen Codigo Lila

Cddigo Lila
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Elementos nuevos
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Detalle de condolencia

Con esta frase nos

despedimos de los
familiares de nuestros
pacientes fallecidos,
llevandola enuna vela
como recuerdo de su
experiencia en nuestro
hospital
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' Entrega de Kit Didactico para pacientes de oncologia
, radioterapia y rehabilitacion intestinal

Oncologia> °
1\\_/,
Radioterapiz;> o

Rehabilitacion
Intestinal \ /
N4
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Mejora constante



’ Areas confortables que favorezcan las " HOSPITAL o
Condiciones de descanso de los
acompainantes

Comodidad para el almacenamiento de objetos personales Espacios para el disfrute de todos
de pacientes de urgencias
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Impacto Biblioteca Autonoma

.

Felicitarios por |a iniciativa, promover el
libro y la lectura s altamenta partinanta
para enriquecer los espacios y dar
alternativas de Informacién y consulta,
agrandar la coleccién estaria sdper bien,
gracias por el espacio.

. Excelente iniciativa |

Mejorar el espado
poe lecturay

Excelente servicio para gquien esta
hospitalizado y quiere nutrirse con lo
bello da Ia litaratura

promod onar mas aste

& . ; g Me parece excelante esta iniciativa, Yo la
' Graclas | oy mejoraria ambientandola un poco mas:
. ¢ ] un espacio con menos circulaciédn de

personas alrededor.
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Experiencia del paciente
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Optimizacion del tiempo libre

Capacitacion en temas de interes para los
paclentes v sus acompafiantes

Juegos de mesa a disposicién de todos los
pacientes y acompafiantes

Tarde de cine para pacientes ambulatorios y
hospitalizados

Exparencis tal packiets,
silge y w ol
M e
= aaana
c'oiigl'm' 1

Mio?lim

I gptrenay)

4 - | Ba8

e 2% movendan
Hora; G200 p m
Legan: Aadidmrin Tame A Pln 4




Experiencia del paciente
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Optimizacion del tiempo libre

Tarde de cine para colaboradores

Bingo para pacientes ambulatorios y hospitalizados

Acompanamiento del carrito de la alegria, con libros
disponibles para todos, en el afio 2022 se han impactado 678
pacientes

iTE INVITAMOS!
TARDE DE

CINE

INVITACION ESPECIAL PARA
(olaboradores

Din; Midrcoles 16 ¢2 noviembre
Hora: 02:00p m
Lugar: Auditorio - Torre A - Piso 4

o
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’Experiencia del paciente

Satisfaccion y acompafiamiento para nuestros pacientes y acompafiantes

Drive compartido con vigilancia
para el ingreso, bienvenida y
ubicacién geografica de los
pacientes cuando se presentan a

Acompafiamiento del
capelldan a necesidady a
través de ronda diaria

Pensando en el bienestar de quienes acompaiian a nuestros pacientes en
cirugia, se disponen 8 lockers para guardar sus pertenencias durante el
tiempo que estén en la sala de espera
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Satisfaccién y acompafiamiento para nuestros pacientes y acompafantes

Kit de ropa de cama Se disponen batas con logo bordado para pacientes
de consulta de medicina privada

= Kit Acompaiiante
L 3 1 Sabana Sesgo Cenefd
= % 1Funda Sesgo Cenefa

Kit Paciente

1 Sadbana Sesgo
Cenefa

1 FundaSesgo
Cenefa
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Satisfaccion y acompafiamiento para nuestros pacientes y acompafiantes

Continuidad en formacion de talleres de
servicio para la vcida con todo el personal que
ingresa al Hospital

Biblioteca auténoma para uso de todas las Encuesta de satisfaccion a través
personas que visitan el Hospital de mensaje de texto

Con el fin de mejorar nuestra
atencion en el Hospital San Vicente
Fundacion Rionegro, agradecemos
su ayuda con esta encuesta:

hitos: hwwk.nu/7AfemdmX Gracias
por Sus comentarios
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Satisfaccion y acompafiamiento para nuestros pacientes y acompafiantes

Haciendo cada fecha, un dia muy especial para Maquinas dispensadoras de café pensando en
todos nuestros pacientes nuestros colaboradores
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mnumh {05 COraTonGh

7

’

n;.

-

s: & todon,
4

&

Hoy 7 do di
o
o

HOSPITAL pase»

. Lrsls W, ,_%,’b =




Buzones de manifestaciones

Transformamos el nombre de
buzén de sugerencias a Buzon
de manifestaciones para que
motive a los pacientes a
expresar lo que le genera la
atencion tanto positiva como
negativa y en cada buzdén se
encuentra el cdédigo QR para
acercamiento con el Hospital,
actualmente se tienen 19
ubicados en salas de espera y
pisos de hospitalizacion.

BUZON DE
MANIFESTACIONDS
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Satisfaccion y acompafamiento para
nuestros pacientes y acompafantes

, HOSPITAL ffygew

Neveras en hospitalizacion

Locker sala de espera de
quiréfanos

Mesas de noche en
urgencias del -1

Dispensadores de agua

Microondas en pisos de
hospitalizacion

peeee




Acompanamiento espiritual ~Y HospiTaL e

De 8.483 pacientes propuestos
> para acompafiamiento
espiritual 7.726 recibieron este

apoyo de forma voluntaria.

Necesidades
espirituales
2023

4
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Taller de servicio para la vida

TALLER DE SERVICIO PARA LA VIDA ——> Estrategia de

pPermanencia

Meta: Lograr el 90% de J
colaboraderes
En &l ingreso del personal

nutveo posterior a la indwicidn,
Perseral pendente por se coordina con selectidn y

/ / ywtgpI del vaker \ \ adaptabiidad
Médicos Méd..,[og

Terceros Enferméria Auxiares =7 J
Lbgisticos vinculades  (ontratistas administratives oo 0%

1157 personas
175 | { w7 | 100 Ls_§ l |8 | E <

| At/ | A/

Se estan realzando

Stgie Croroyr ume Se realizard en Se realizara en Jornndas espetinles
w realaora Ia

pevsamalzade e (A AR espacios indicados para cubrir la

Cada ertrega oe eccion de Medicina por el lider necasidad

Vurna privada




Presencia en conversatorios de
mejoramiento

241

Politica de Humanizacion )
asistentes

151

Ambiente en calma asistentes

471

Cadigo lila asistentes

139

Derechos y deberes :
asistentes

humanizando la atencion

NN N
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