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Agente Especial Interventora
Hospital

Asunto: Informe Seguimiento Proceso Quejas -Reclamos y Satisfaccion
Usuario Il Trimestre de 2017

Respetada Dra.

De conformidad con el seguimiento realizado al proceso de peticiones,
quejas y reclamos, medicion de la satisfaccién del Usuario y participacion
ciudadana, durante el lll Trimestre de 2017, se tiene la siguiente informacion:

INFORME PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS (PQR) ATENCION AL USUARIO:

RESULTADOS DE LAS PETICIONES DE LAS PQR

1- Durante el lll trimestre del 2017 se obtuvo un total de 64 quejas siendo el
mes de Septiembre el mas significativo con un numero de 27 quejas y una
participacion 42% seguido por el mes de Julio con un numero de 20 quejas y
una participacién del 31% y el mes de Agosto con un numero de 17 quejas y
un;f participacion del 27% como se puede observar en el siguiente cuadro y
graficas:

CUADRO 1: COMPORTAMIENTO TIPO DE QUEJAS IlIl TRIMESTRE 2017
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En el cuadro N°1 y Grafica N°2 se puede observar que en el lll Trimestre de 2017,
los motivos de queja mas significativos principalmente son por: Accesibilidad
con un numero de 25 Quejas y una participacion del 39%, Humanizacion con un
numero de 15 Quejas y una participacion del 23%, Informacion con un nimero de
9 Quejas y una participacion del 14% y Oportunidad con un niumero de 8 Quejas y
una participacion del 13%

Accesibilidad: dificultad de acceso para la asignacion de la cita médica de los
usuarios procedentes de zona rurales y de municipios.

Humanizacién: en lo relacionado al trato dado por parte del personal asistencial
incluye vigilancia, enfermeria, médico especialista y parte administrativa.

Oportunidad: en lo que respecta al horario de cita asignado por parte del médico
especialista y los tiempos de espera para ser valorado.

Informacion: en lo relacionado a la condicion clinica del paciente y el plan de
tratamiento por parte del equipo asistencial.

Continuidad: por presentarse reingresos hospitalarios o no continuidad en
procedimientos quirtrgicos por tema de insumos entre otros.

Seguridad: por trato inadecuado del personal de vigilancia.

Pertinencia: por no ser adecuado u oportuno con la atencién.
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2- Se realizd un comparativo de la distribucién de quejas por servicio durante
el Ill Trimestre de 2017, observando que el proceso con mas namero de quejas y
significativo es Asignacién de citas con un 41% de participacion seguido por el
servicio de Facturacién con aproximadamente un 13%, se reitera que los meses
con mayor nimero de quejas son Septiembre (27 quejas) y Julio (20 quejas) se
recomienda mejoramiento en la atencion de Asignacion de Citas para mejorar la
satisfaccion de nuestro usuarios y mejorar la imagen del hospital frente a este

servicio.

CUADRO 2: COMPORTAMIENTO TIPO DE QUEJAS Ill TRIMESTRE 2017
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GRAFICA 3:
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3- Se realizé un comparativo de los tiempos de respuesta dadas a las quejas

escritas en el lll trimestre de 2017 evidenciandose que el 89% es en término, 11%
extemporaneo, como se puede observar en el siguiente cuadro y gréfica:

GRAFICA 4:
% TIEMPOS DE RESPUESTA DE QUEJAS I TRIMESTRE @ =
2017 @
EN TERMINO m EXTEMPORANEO
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Adicionalmente, durante el lll Trimestre de 2017 se realizaron 1.159

encuestas de satisfaccién por parte de la oficina de atencion al usuario, en las
cuales se observa satisfaccion de los usuarios hacia los servicios del hospital,
evaluando mayoritariamente como bueno y muy bueno, comao se puede observar
en el siguiente cuadro y graficas:

gé.fll_&?DRO 4: COMPARATIVO SATISFACCION GLOBAL Il TRIMESTRE

92 49 79 220
283 321 294 898
9 13 15 37

1 2 0
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GRAFICA 5:
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5- Para el Ill Trimestre de 2017, segun la informacién obtenida del nuevo
software “Dinamica Gerencial” al parecer se tiene un total de atenciones en salud
confirmadas de 9.301, incluyendo cirugia, anestesiologia, citas e imagenes dx

como se puede observar en el siguiente cuadro:

CUADRO 5: COMPARATIVO ATENCIONES EN SALUD Ill TRIMESTRE

2017
Cardiologla Pediatrica
Cirugia Bariatrica
Cirugla de la mano 389
Cirugla del térax 89
Cirugia General 485
Cirugia Oral y Maxilofacial 470
Cirugia pediatrica 149
Cirugia plastica 207
Cirugia Vascular y Angiologia 294
Coloproctologia €5
Dolor y cuidados paleativos 1989
Endocrinologia 281
Gastroenterologia 380
Gastroenterologia Pediatrica 49
Ginecologia y Obstetricia 684
Hemato Oncologia 273
Hemato Oncologia N 11
Hematologia 25
Junta Cirugia Maxilofacial 10
Junta Cirugla Plastica 31
Junta de Oncologia o
Junta de Ortopedia 19
Junta Neurocirugia 11
Laringologia 162
. Medicina Fisica y Rehabilitacién 321
Nefrologia Pediatrica 24
Neurocirugia 372
Neurologia 202
Nutricién Clinica 55
Onco Hematologla Pediatrica 314
Ortopedia y Traumatologia 634
Otologlia 174
Otorrinolaringologla 1208
Psicologia Consulta 31
Psicoterapia individual por 5
Psicologia
Psiguiatria 175
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Radiologia e imagenes diagnosticas
Radioterapia Control

Sin embargo se observa que al parecer las atenciones de Radiologia e imagenes
diagnosticas presentan un bajo indice de atencion, se considera que el hospital
realiza mas de 12 tomas de imagenes diagnosticas diarias, por lo tanto se
cuestiona la veracidad de la informacién reportada por Dinamica Gerencial.

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

s Se recomienda que en los televisores que se utilizan para la divulgacion de
derechos y deberes de los usuarios, también sean divulgados los puntos de los
buzones de PQR.

. Se recomienda que sea exigida la Humanizacion de servicio al personal de
vigilancia del hospital ya que hacen parte de nuestra imagen como institucion.

o Se recomienda campafas de humanizacion en todos los procesos y trato
interpersonal debido a la cantidad de quejas que se reciben de manera verbal al
parecer por no responder de manera adecuada y dar desinformacién en la
atencién. Se mantiene esta observacién y recomendacion.

. Mejorar la accesibilidad en la pagina web, de manera que los usuarios se
les facilite de visualmente la presentacion de sugerencias, quejas y reclamos.

3 Publicar el informe de atencién al usuario consolidado y acumulado en la
pagina web del Hospital. Se mantiene esta observacion y recomendacion.

. Seguir con la informacion de derechos y deberes en las salas de espera del
Hospital.
= Se recomienda que los funcionarios de vigilancia conozcan mas de los

procesos asistenciales y administrativos ya que se continda presentando
desinformacién por parte de la empresa de vigilancia y envian a los usuarios a
servicios u oficinas que no corresponden. Se mantiene esta observacion vy
recamendacion.

s Realizar una campafa masiva de ubicacion y de las diferentes clases de
servicios que presta el hospital, especificando entidades administradoras, tarifas y
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requisitos de acuerdo con la actividad de salud y la EPS. Se mantiene esta
observacion y recomendacion.

s Se recomienda trabajar con las psicéloga de salud ocupacional por cada
oficina, escuchando los inconvenientes permanentes que tienen con los usuarios
para realizar una estrategia que solucione los problemas con los usuarios. Se
mantiene esta observacion y recomendacion.

. Se recomienda dejar una linea de atencion de quejas y reclamos para los
usuarios que no cuentan con internet y desean hacer cualquier tipo de
manifestacion en la atencién del servicio de salud, otorgandoles el numero de
radicado de la queja para que ellos puedan tener el respectivo seguimiento.

° Al parecer las quejas reportadas por los usuarios en la pagina web del
hospital, no estan llegando oportunamente al correo de atencién al usuario para
hacer su respectivo seguimiento, se recomienda que sea solucionado esto con la
oficina de tecnologia de la informacién; se recomienda que sea construida esta
encuesta y sea publicado el link en la pagina del hospital, para mejorar el
seguimiento a la satisfaccién del usuario. Se mantiene esta observacion vy
recomendacion. :

Agradezco su amable¢ ¢olaboracion.
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