1004-0CI
Ibagué, 30 de Abril de 2018

Doctora

INES BERNARDA. LOAIZA GUERRA
Agente Especial Interventora
Hospital

Asunto: Informe Seguimiento Proceso Quejas -Reclamos vy Satisfaccién
Usuario | Trimestre de 2018

Respetada Dra.

De conformidad con el seguimiento realizado al proceso de peticiones,
quejas y reclamos, medicion de la satisfaccion del Usuario y participacién
ciudadana, durante el | Trimestre de 2018, se tiene la siguiente informacién:

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

1-  Durante el | trimestre del 2018 se obtuvo un total de 84 quejas siendo el
mes de Marzo-el mas significativo con un numero de 41 quejas y una
participacién 49% seguido por el mes de Enero con un numero de 26 quejas y
una participacion del 31% y el mes de Febrero con un numero de 17 quejas y
ungaf participacion del 20% como se puede observar en el siguiente cuadro y
graficas:

CUADRO 1: COMPORTAMIENTO TIPO DE QUEJAS | TRIMESTRE 2018
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En el cuadro N°1 y Grafica N°2 se puede observar que en el | Trimestre de 2018,
los motivos de queja mas significativos principalmente son por: Accesibilidad
con un numero de 31 Quejas y una participacion del 37%, Oportunidad con un
numero de 22 Quejas y una participacion del 26%, Informacién con un nimero de
15 Quejas y una participacion del 18%, Humanizacién con un nimero de 7
Quejas y una participacion del 8%,Continuidad y pertinencia cada una con
numero de 4 quejas y una participacion del 5% y por ultimo tenemos Seguridad
con namero de 1 y una participacién del 1%. '

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

Humanizacioén: 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.

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

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

Seguridad: por tra‘o inadecuado del personal de vigilancia.

Pertinencia: por no ser adecuado u oportuno con la atencion.

Cuadro 2: La respuesta de las 84 quejas se dieron de la siguiente manera en los
términos de respuesta de 0 a 10 dias cor: 67 quejas un 80%, de 10 a 15 dias con
16 quejas un 19%, y de 15 a 20 dias cen 2 quejas un 1% para un total de 84
quejas durante el primer trimestre 2018 equivalente al 100%.

Cuadro 2:
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Cuadro 3: Se realizd un comparativo de la distribucién de quejas por servicio
durante el | Trimestre de 2018, observando que el proceso con mas numero de
quejas y significativo es Asignacion de citas con un 51% de participacion seguido
por el servicio de Imagenologia con un 10% de Participacién , Programacion de
Cirugia y Consulta Externa con 7% un c/u, se reitera que los meses con mayor
numero de quejas son Marzo (41 quejas) y Enero (26 quejas) se recomienda
mejoramiento en la atencion de Asignaciéon de Citas para mejorar la satisfaccion
de nuestros usuarios y mejorar la imagen del Hospital frente a estos servicios.

CUADRO 3: COMPORTAMIENTO TIPO DE QUEJAS | TRIMESTRE 2018
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GRAFICA 3:
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Cuadro 4: Se realizé un corﬁparativo de los fiempos de respuesta dadas a las quejas
escritas en el | trimestre de 2018 evidenciandose que el 98% es en término, 2%
extemporaneo y 0% sin respuesta como se puede observar en el siguiente cuadro y
grafica: '

CUADRO 4: COMPORTAMIENTO TIPO __ | TRIMESE

2018
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GRAFICA 4:
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Cuadro 5: Durante el | Trimestre de 2018 se realizaron 1.010 encuestas de
satisfaccion por parte de la oficina de atencion al usuario, en las cuales se observa
satisfaccion de los wusuarios hacia los servicios del hospital, evaluando
mayoritariamente como bueno y muy bueno, como se puede observar en el
siguiente cuadro y graficas:

CUADRO 5: SATISFACCION GLOBAL | TRIMESTRE 2018
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Cuadro 6: Para el | Trimestre de 2018, segun la informacion obtenida del nuevo
software “Dinamica Gerencial” al parecer se tiene un total de atenciones en salud

confirmadas de 17.247, incluyendo cirugia, anestesiologia, citas e imagenes dx
como se puede observar en el siguiente cuadro:

CUADRO 6: TOTAL DE ATENCIONES EN SALUD | TRIMESTRE 2018

Anestesiologla
Cardiologia Pedigtrica 20
Ciruglia Bariatrica 128
Cirugia de la mano 485
Cirugla de mano Procedimiento 4
Cirugla del térax 91
Cirugia General 8
Cirugfa Oral y Maxiiofacial ) 031
Cirugia Oral y Maxilofacial Procedimiento ] __16‘7_
Cirugla pediatrica 219
Cirugla plastica 371
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Cirugia plastica Procedimiento 1
Cirugia Vascular y Angiologia 412
Clinica del Dolor enfermedad General 98
Coloproctologia 202 .
Dolor y cuidados paleativos 245
Endocrinologfé 523
Gastroenterologla 430
Gastroenterologia Pefdiétrica 102
Ginecologia Procedimientos 93
Ginecologia Oncolégica 18
Ginecologla y Obstetricia 817
Hematologia. 250
Hematologla Oncdlogla 75
Hematologlia Procedimientos 10
Junta Cirugia Maxilofacial 19
Junta Cirugla Plastica 15
Junta de Neurocirugia 26
Junta de Ortopedia 25
Junta Neurologia Lk s
Laringologia 214
Medicina Fisica y Rehabilitacion 686
Medicina Fisica y Rehabilitacién 645
Procedimiento
Medicina Interna 8
Nefrologia Pediatrica 20
Neurocirugia. 600
Neurologia 300
Neurologia Procedimientos 6
Nutricién Clinica 49
Onco Hematologia Pediatrica 4086
Oncologia Clinica 197
Oncologia Clinica Control 165
Ortopedia Procedimientos 1
Ortopedia y Traumatologia 983
Otologia i 242
Otorrinolaringologia 1591
Otorrinolaringologia Procedimiento 169
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Psicologia Consiilta R |

Psicoterapia individual par Psicologla 53
Psiquiatria 279
Psiquiatria N : 93

Radiologia 405

Radiologla e imagenes diagnosticas 2238
Radioterapia Control 55
Urologia 725

De conformidad con el cuadro anterior de las atenciones asciende 17247, se
Observa que la mayor atencion esta en Iméagenes Diagndsticas seguido de
Otorrinolaringologia, Anestesiologia y Cirugia en general, y la menor atencién al
parecer es Medicina Interna seguida de Neurologia Procedimiento, Cirugia de
Mano Procedimiento y Cirugia Plastica Procedimiento, este andlisis de
informacién es reportado por el nuevo software “Dinamica Gerencial”.

Sequimiento Pagina Web Solicitud Citas;

En cuanto a la informacion sobre el seguimiento a la Asignacion de citas por la
pagina Web del Hospital, por parte de la Oficina de Control Interno en el cual se
solicité en repetidas ocasiones a la Coordinadora de la Unidad Ambulatorios pero
no ha sido posible el encuentro ya que en ocasiones ha estado en reuniones en el
Hospital y en algin momento comento que dicha informacién tocaba junto con el
area de Sistemas, de todas maneras esta Oficina deja pendiente el seguimiento
para la realizacion de la informacién en cuanto al tema que es de manera
importante realizar la estadistica de la Solicitud de Citas en la pagina Web de
Hospital.

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

. Se recomienda que en los televisores que se utilizan para la divulgacién de
derechos y deberes de los usuarios, también sean divulgados los puntos de los buzones
de PQRS, Se mantiene esta observacion y recomendacion.

e °  Se recomienda que sea exigida la Humanizacion de servicio al personal de
vigilancia del hospital ya que hacen parte de nuestra imagen comeo institucion. Se
mantiene esta observacion y recomendacion.

@ Se recomienda campafias 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 observacion y recomendacion,
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. Mejorar la accesibilidad en la pagina web, de manera que los usuarios se les
facilite de visualmente la presentacién de sugerencias, quejas y reclamos.
° Publicar el informe de atencién al usuario consolidado y acumulado en la pagina
web del Hospital. Se mantiene esta observacién y recomendacion.
= Continuar promoviendo por parte de las funcionarias de Atencidén al Usuario la
informacién 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 continta presentando desinformacién por parte
de la empresa de vigilancia y envian a los usuarios a servicios u oficinas que no
corresponden. Se mantiene esta observacién y recomendacion.

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

v 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
observacién 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 atencion
del servicio de salud, otorgandoles el numero de radicado de la queja para que ellos
puedan tener el respectivo seguimiento. Se mantiene esta observacién y recomendacion.

. La informacién solicitada a la Coordinadora de la Unidad Funcional Ambulatorios y
al area de Sistemas sobre el seguimiento a la Solicitud de Citas por la Pagina Web
quedara pendiente para el Segundo trimestre 2018.

Agradezco su amalffg colaboracion.

Cordialmente

DIEGO FERNANDO GUZMAN GARCIA
Jefe de Oficina Control Interno
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