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! -iNFORME PETICIONES QUEJAS y RECLAMOS (PQR) ATENCION AL USUARIO:

RESULTADOS DE LAS·PETICIONES DE LAS PQR

1- Durill;t~"el' primer trimestre del 2017 se obtuvo un total de 89 quejas
siendo el mes de Febrero el más siqniñcativo con un numero de 39 quejas y
una participación 44% seguido por el mes de Marzo con un numero de 32
quejas y una-participacién del 36% y el mes de Enero con un numero de 18
quejas y. una participación del 20% como se puede observar en el siguiente
cuadro y gráficas:

Respetada Dra.

'De' cóntormídad con el seguimiento realizado al proceso de peticiones,
quejas y reclamos, medición de la satisfacción del Usuario y participaci3ón
ciudadana, durante el I Trimestre de 2017, se tiene la siguiente información:

"

.Asuñio: Informe 'Seguimiento Proceso Quejas -Reclamos y Satisfac .
I Trimestre de 2017

Ibagué, 1 6 de Junio de 2017

Doctora
INESBERNARDA LOAIZA GUERRA
Agente Espedallnterventora
Hospital
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,.'Qpdrtúnid~d':en' '¡eS 'que-r~specta al horario de cita asignado por parte del ;"~diC9
, esp~Fi~li%ta'Y:.Lcr~¡tieri:!tló~'de ~spera para ser valorado, ; -
,\.t~~.'¡::·'J~:·;,~f.~:t~.:"t.<;",··. ,'-' '. ' _ - '1. • ,1

,-~1r:tform~eióÉl':.-'en [o :iélac10nado a ia condición clínica del paciente y el plan de
~iatami.eñtopor par:té-delequipo asistencial.
... _ ~ ..... ":;' I ~ ,~ ~-.. ... .4..t -,

_.·éo·~t¡~~idad: Por -.pf~~é~tar~e rerngreso-s hospitalarios o no contínuídao en
". ..,. ~:!. ... ~. ~ ....... - ...... ., ... -.~. ~ 'ti

", procedjrriientos quirúrgicos por tema de insumas entre,otros.
r, ' •

, Huniani,~aci6n:en 19-'-rel~'tiQl1ado..a1trato daca por parte del pe'iSql')~1asistencial
, i'ncluyevigHancía,entérmerta, médipo especialista y parte administrativa.

tr :il~l_~
.:l: ._ . ."': ,. . - ~
Accesibllidsd: diflcultad de acceso para la asignación de la cita médica de los
usuarios procedentes de zona rurales y de municipios.

.. ~...., t)..
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" En ~I cuadro N°1 y Grafica N°2 se puede observar que en el I_Trimestrede 2Q17"
: L9S mottvosde queja más significativos principalmente SOr:! por: Accesibilidad con.
"un' húmero de '28 QüeJas,y una participación del 31%, Humanizaclón 'con un
número de 22 Quejas y una participación del 250/0, y Oportunidad con un número

" de 1~'IQuej:asy u~a-partiCjp~Ción-deI19%
.... l. i--_ _. - • -...

"
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2- Se realizó un comparativo de la distribución de quejas por servicio durante
el) ,.r.rillJe~t~ede .2017, observando que el proceso con más número de quejas y
significativo' es Asignación de citas con un 33% de participación seguido por el
servicio de lmaqenoloqia con aproximadamente un 9%, se reitera que los meses
90n mayor número de quejas son Febrero (39 quejas) y Marzo (32) se recomienda
mejoramiento en ia atención de Asignación de Citas para mejorar la satisfacción
de nuestro usuarios y mejorar la imagen del hospital frente a este servicio.

." .
coottnuactón de 1004-0CI-004.?-
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Fuente: Atenció'n alUsu,arío
Proyectó: Oficln. de Controlll'lterno

If Ambulancias
_ Enfermeria

Hospitalizadon
• Quirofano
1, Sala de partos

Vigilancia

1%
• Asignaci6h de Citas le Consulta Externa
• Facturación _ Farmacia
.Imagenologia _ Programacion de Clrugla
CIQuirurgicos E Referenda
caUnidad de cuidado Intensivo ::. Ur¡encias

COMPORTAMIENTO DE QUEJAS POR SERVICIO
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SIN RESPUESTA• EXTEMPORANEO

,
.PQ.~~EN.TNEJIEMPOSDE RESPUESTA QUEJAS I TRIMESTRE DE 2017

:t~ .~, ._"

Continuación de 1004-0CI-004 f,*,i'.!~ktSl'

3- Se realizÓun comparativo de los tiempos de respuesta dadas a las quejas
escritas en el I trimestre de 2017 evidenciándose que el 35% es en termino
extemporáneo o sin respuesta, como se puede observar en el siguiente cuadro y
gráfica:

.~
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.. .
Se~ún lo. informado por la oficina de atención al usuario las reclamaciones y
Sugerencias suelen ser porque los usuarios piden Tv plasma, dispensadores de
agua, Wifl, entre otras.

. • 1'•

.........

'.-

RECLAMOS
3%

PETICIONES
. \ ....... ;l' ..._ . r.: '. '. FELICITACIÓN

6%

.
PORCENTAJE DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS y SEGERENCIAS I TRIM
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Continuación de 1004-0CI-004 '" ."-
De las 89 quejas recibidas,en el I Trimestre de ?,017,25 fueron obtenidas de los
buzones dé" los diferentes servícios del Hospital, además de recibir reclamos,
sugerencias y felicitacioñes como se puede evidenciar en el siguiente cuadro y
gráfica:

CUADRO 4: COMPORTAMIENTO PQRS BUZONES I TRIMESTRE 2017
- .~~1.~f~. 't.~~~ ~
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Fuel'1te: Oficina Atencion .1 Usuario·
Prov.ectó: Oficirra d. Control Interno
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4- Adicionalmente, durante el I Trimestre de 2017 se realizaron 1.160
encuestas de satisfacción por parte de la oficina de atención al usuario, en las
cuales'se observa satisfacción de los usuarios hacia los servicios del hospital,
evaluandorriayorttarjarnente como bueno y muy bueno, como se puede observar

- ",-en el siguientecuadroy graficas:

------------ ~.~.~.-----------.~~~_I---------------------------------
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5- Par? el I Trimestre de_2017, no se pudo identificar las atenciones prestadas
en lo transcurrido de la vigencia, debido a que el nuevo sistema de información. ..._. .

§YAC~.se ~hCUéQtt~ aúp el') tmpleruentación.

Se recomienda que sea habilitado lo antes posible ya que en este informe
estadisticose 'definen el total de atenciones en salud discriminado por actividad o
§érvído> . - .
<1:. t

• MUY MALO-MALO

tri REGULARBUENO-.'MUYBUENO

P-RO'CENTAJE SATISFACcío NGLOBAL I TRIMESTRE 2017

Cdntlnuaclónde 1004-0CI-004
~ e • ~ , ~ -. •
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~ Al pa(~_c~rjéJ~.~quejas reportadas por los usuarios en la página web del
I , •

t1Qspital,.no están .11.~gandooportunamente al correo de atención al usuario para. .

; ~~ recomienda dejar una línea de atención de quejas y reclamos para los
usuarios qUE!, t:'lP.~cuentan CQa. internet y desean hacer cualquier tipo de
q,~nife!;it~dOO: en la atención del servicio de salud, otorgándoles el número de
radicado de' ia queja para que ellos puedan tener el respectivo seguimiento ..

• S~ recomlenda.trabajar .con las psicóloga 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-observación y recomendación.

• . Realizar una 'campa~amasiva de ubicación 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
observación y recomendación ..

• Se recomienda que los funcionarios de vigilancia conozcan más de los
procesos asistenciales y administrativos ya que se continúa' presentando
desinformación 'por parte 'de la empresa de vigilancia y envían a los usuarios a
servicios u' oficinas' que' "no 'corresponden. Se mantiene esta observación y
recomendación. . ~ .' ---

• Se recomienda campanas de humanización 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 ";anera adecuada y dar desinformación en la
atención ..Se mantiene esta observación y recomendación.¡ .";;.' _:",..,.._-;•. ,..o__ ~ _..
• ' Mejorar la accesibilidad en la página web, de manera que los usuarios se
les facilltr de visualmente la presentación de sugerencias, quejas y reclamos .

• " Publicar el informé de atención al usuario consolidado y acumulado en la
, ~ ,

página web del Hospital. Se mantiene esta observación y recomendación.

• Segúir con la ínformacíón de derechos y deberes en las salas de espera del
Hospifal.' " .' . ", ",

• S_erecomienda que en los televisores que se utilizan para la divulgación de
derechos y deberes de los usuarios, también sean divulgados los puntos de Ios
buzones de PQR.

Continuaciónde 1004-0CI-004
OBSERVACIONES y RECOMENDACIONES:
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• _ ~.ef_e~~~_ien2.aq~~_~~~_habiJit~do lo antes posible el modulo estadístico de
Atenciones en salud, ya. que en este informe estadístico se definen el total de
atenciones en salud discriminádo por actividad o servicio.
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Continuaciónde 1004-0CI-004 I!jfjK'J!~I.l,!o1(1

hacer su respectivo seguimiento, serecomienda que sea solucionado esto con la
oficina de tecnología de 'la íntormación, mientras se realiza esta acción correctiva,
ütüizar las herramientas -adqulridas por el hospital de "Formularios de Google" en
la cual el usuario al momento de registrar una petición, queja o reclamo;
automáticamente esta plataforma fúrllliJlCj "f 91afica ios datos suministrados por los
usuarios; se recomienda que sea construida esta encuesta y sea publicado el link
en la página del hospital, para mejorar el seguimiento a la satisfacción del usuario.
Se mantiene esta observación y recomendación.
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