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Con este indicador se espera reducir el total de quejas por mes.
Se estima mejorar

* Tiempos de espera

e Las instalaciones

+ Elacceso ) ClinicaVida

* La comunicacion e informacion especialistas en cancer

Fundacién Colombiana de Cancerologia
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Se proyecta el aumento de las felicitaciones

* Retroalimentar y motivar el personal.
 Mantener relaciones positivas con los pacientes.
* Promocion de estandares de excelencia.

* Mejora de la imagen de la clinica.

 Aumento de la satisfaccion en general.

Meta

Numerador|Denominador

Resultado

Enero

27 486

5.6%

CONGRATS
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Se fomenta el reporte

Contar con un sistema organizado para recibir y clasificar las
sugerencias.

Implementar cambios cuando sea posible y comunicar a los
pacientes que sus sugerencias han sido escuchadas.
Monitorear tendencias para identificar areas comunes de
mejora
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Gestion de la satisfaccion y
encuestas NPS
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Seguimiento
indicadores

Proporcionsegun en la encuesta NPS

W §
8% 1%
Uy Yy
Promotores a;ivns Det;ctores
NPS=78%
lo que

corresponde a
una calificacion
excelente segun
las escalas de
valor

Resolucion 2063 de 2017

Total de
encuestas
aplicadas 473

C——)

Recomendaria a un

Satisfaccion global
familiar o amigo

Escalas de valor:
Excelente: 75% a 100%
Muy bien: 50% a 74%
Razonables: 0 % a 49%
Malo: -100% a -1% )
/A ClinicaVida

especialistas en cancer
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Para el mes de marzo se tiene planeado las rondas
de experiencia en los servicios que contienen temas

relacionados a informacidn, acceso, oportunidad y
humanizacion.

Se solicita a Dir. de comunicaciones, estudiar la
posibilidad de tener un programa de cuidado al
cuidador que tengan estancias prolongadas, se
propone el servicio de hematologia

Se solicita a direccidon de comunicaciones la
difusion del procedimiento ingreso de
mascotas PD-GC-EP-02

Experiencia a paciente internacional

7 ClinicaVida

especialistas en cancer
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L Defimir e publico objetio.
Z Estabiecer canakes
CONUNCBC N

- Referencias de  pacientes
Bchusales

+ Colaloraciones e Oiros
profesionales en sakud

I Pagina web profesional Y
BCcesibbe:  Tener wna  pdgina
weh clam, [Bol e navegar y
que incheya informnacicn
redevante  [horarios, tpos  oe
servicios, whicacion, comBcho,
testimonios, eic) es cnscial pars

4. Capacitacitn y entrenamiento
del personal

B Deesarmdlar comtenido
educativoc  Ofrecer  oomienkdo
waliosn Y ecucativ, Com hikgs,
videns o webinars sobee sahad,
prevencion Yy bienestar, puede
airesr B pacentes interesmios
en ouidarse. A fraves de eshe
fipp de oonienido se puede
mostrar la experticia ded equipo
de salud

E.Crear alianzes — esirateqgicas
[desde e Area comercial)

Proceso de atencion a paciente PPP

Disponibilidad da
rmos quingicos y del
SEMVICID e anestesia
Disponibilidad de sala

Owranie y &l fnal del

Admescicn Laau] 2|

I

LRecepcidn y megistro
indnciiEl

2 Para 18 tachwaciin, se
requierne Coordinacikin
y cargue en linea de
o siguantes
Senicios

- Farmacia

= COmpras

+ NDIES de enformeria

= NDlEs medicas

- Reporte de SADEA

= lairoraborio de
patologia

+ Pre-awuditoria

+ Laboratorio diinico y
de patoiogia

» Comenios

= WS

= Teroeros asistenciales

= Anditoria de  oodigos
oe cingia

= Auditoria final de &

1. Facilidad pars: =]
proceso de admision

2 Estailecer un sistema
de agendamiento ol

FOirecer abencion
personalizads

4. EBEvaluar y mejorar
continusmente.

6. Codigo diierencial en
Sendnte gue  permita
I3  wisualizacion del
paciente en Ddos los

A
ClinicaVida
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L Habitaciones Conforiables y Room Sanicess Se cuents

con habiteciones comodas y comfortables. Esin inchrye
Camas adeoeadss, higiene y priveckdsd con babos
personalizados que cuenien oon kit de SSe0 DMK
shampoo, acondicionador y jamos Fquido pamn &l Cuerpo

2. Meml Personalizado: Opcion &8 elegin comidas de an

mend gourmet aiaptedo 8 las neceskdades diebatices
el pacienbe

A Sillones, Sofds y oiros: Sillones recinables y sofds

Coamados. para s visitentes o acompafiantes. del
pacients (1a =ia de oS Silones que SEremns
achsimente 52 enosemran Sucos y manchados,
considens que es por ef color tan clan. Esho poesie
general una imagen de maila higiene). Adomas so
requiere mesa de centro pars e entesala, lsmpara de
pie, cafebers W un mimni reIriperadior donde os
acompanantes ancueinen cComida o snacks saliables
¥ behides

4. Ropeniac Se requieren sabanas, oobifas y toallas oon un

iinstintihvo diferenciador. (Puede ser el coilor

5. Senvicios Adicionales: Fed Will, television (Metflix —

Direchw, ety

6. Ambientes VIP: Se requisren espacios adaptados. y

exdusivos donde el padernbe y SuU acompanante
esperan I8 prestacion del senicio, es decr salas de
ESpera que Contengan v donde es ooioqUuemos
contenido educatao, calicbera, agua en boledla y snaks
sahsiables




iGracias!

~ Vida

especialistas en cancer

i 4 .




	Diapositiva 1: Fundación Colombiana de Cancerología Clínica Vida
	Diapositiva 2: Gestión de las manifestaciones
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14: Gestión de la satisfacción y encuestas NPS
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18: ¡Gracias!

