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Tegeria lleras Reasta

- 1004-OCl- 009

lbagué, 16 de Junio de 2017

Doctora

INES BERNARDA LOAIZA GUERRA
Agente Especial Interventora
Hospital

Asunto: Informe Seguimiento Proceso Quejas -Reclamos y Satisfack
| Trimestre de 2017

Respetada Dra.

De conformidad con el seguimiento realizado al proceso de peticiones,
quejas Yy reclamos, medicion de la satisfaccion del Usuario y participaci3on
ciudadana, durante el | 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 primer trimestre del 2017 se obtuvo un total de 89 quejas
siendo el mes de Febrero el mas significative con un numero de 39 qugjas
una participacion 44% seguido por el mes de Marzo con un numero de 3
quejas y una participacién del 36% y el mes de Enero con un numero de 18

quejas y.una participacién del 20% como se puede observar en el siguiente
cuadro y graficas:

COMPORTAMIENTO TIPO DE QUEJAS | TRIMESTRE 2017
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Continuacién de 1004-OCI-004
En el cuadro N°1 y Grafica N°2 se puede observar que en el | Trimestre de 2017
los motivos de queja mas significativos principalmente son por: Accesibilidad con
un nimero de 28 Quejas y una participacion del 31%, Humanizaciéon con un

numero de 22 Quejas y una participacion del 25%, y Oportunidad con un ndmero
de 17 Quejas y una participacion dei 18%

Accesibilidad: dificultad de acceso para la asignacién 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.

Oportunldad en lo que respecta al horario de cita asignado por parte del médico
espemahsta y Ios tiemﬁos de espera para ser valorado.

'Informacmn en Io reiacaonado a ia cendicidon clinica del paclente y el plan de

tratamlento por parte del equipo asistencial.

Contunumdad Por presentarse reingresos hospitalarios o no continuidad en
procedlmientos quirtrgicos por tema de insumos entre otros.
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2- ' Se realizé un comparativo de la distribucion de quejas por servicio durante
el | Trimestre de 2017, observando que el proceso con mas numero de quejas y
significativo es Asignacién de citas con un 33% de participacion seguido por el
servicio de Imagenologia con aproximadamente un 9%, se reitera que los meses
con mayor nimero de quejas son Febrero (39 quejas) y Marzo (32) 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 | TRIMESTRE 2017
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GRAFICA 3:

€

COMPORTAMIENTO DE QUEJAS POR SERVICIO &

FREIED 1625 HBR

1% i

1%

& Ambulancias ® Asignacidn de Citas %= Consulta Externa
B Enfermeria = Facturacion ® Farmacia

Hospitalizacion = Imagenologia M Programacion de Cirugia
= Quirofano = Quirurgicos E Referencia
* Saia de partos & Unidad de cuidado Intensive « Urgencias

Vigilancia Fuente: Atencion al Usuario J

Proyectd: Oficina de Control Interno
I
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3- Se realizd un comparativo de los tiempos de respuesta dadas a las quejas

escritas en el | trimestre de 2017 evidenciandose que el 35% es en termino

extemporaneo o sin respuesta, como se puede observar en el siguiente cuadro y
grafica:

CUADRO 3: COMPORTAMIENTO TIPO DE QUEJAS | TRIMESTRE 2017

GRAFICA4: - -
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Proyectd: Oficina de Control Interno
Fuznte: Atencion al Usuario

WENTERMINO W EXTEMPORANEO  : SIN RESPUESTA
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De las 89 quejas recibidas en el |' Trimestre de 2017, 25 fueron obtemdas de los
( buzones de los diferentes servicios del Hospital, ademas de recibir reclamos,
|
|
l

sugerencias y felicitaciones como se puede evidenciar en el siguiente cuadro y
grafica: '

CUADRO 4 I_COMPORTAMIENTO PQRS BUZONES 1 TRIMESTRE 2017

,'." Bk el G i GRERA E_E F ﬁ,‘...i‘ : i
PETICIONES : 1 : 1 0
& QUEIAS 11 8
RECLAMOS 0 0
/ 2 SUGERENCIAS - 3 0
FELICITACION 1 1

GRAFICA 4
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Proyectd: Oficina de Control Interno

Fuente: Atencion al Usaro

Segun lo informado por la oficina de atencién al usuario las reclamaciones y

Sugerencias suelen ser porque los usuarios piden Tv plasma, dispensadores de
agua, Wifi, entre otras.
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4- Adicionalmente, durante el | Trimestre de 2017 se realizaron 1.160
encuestas de satisfaccion por parte de la oficina de atencion al usuario, en las
cuales se observa satisfaccion de los usuarios hacia los servicios del hospital,
evaluando rnaybritér_i_amente como bueno y muy bueno, como se puede observar
en el siguiente cuadro y graficas:

CUADRO 5: COMPARATIVO SATISFACCION GLOBAL | TRIMESTRE 2017
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MUY BUENO
Fuente: Oficina Atencién al Usuario MUY MALO
Proyectd: Oficina de Control Interno
MUY BUENDO BUEND REGULAR MALD MUY MALO
ENERD : 9377 : 283 ] 1 Q
FEBRERD| 84 284 16 6 0
MARZIO | 88 277 19 o o
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hﬁn Lieras Riosta

PROCENTAIJE SATISFACCION GLOBAL | TRIMESTRE 2017

0% 0%
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Tetestn imas sty

Fuente: Oficina de Atencion al Usuario

Proyectd: Oficina de Control Interno

@ MUY BUENO BUENO ® REGULAR
@ MALO ®E MUY MALO
- 5- Para el | Trimestre de 2017, no se pudo identificar las atenciones prestadas

en lo transcurrido de la vigencia, debido a que el nuevo sistema de informacién

SYAC, se _éncuentra aun en implementacion.

Se recomienda que sea habilitado lo antes posible ya que en este informe
estadistico se definen el total de atenciones en salud discriminado por actividad o

sérvicio. '

. 7 o~
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OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

® 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 campafias de humanizacién en todos los procesos y trato
interpersonal debldo a la cantidad de quejas que se reciben de manera verbal al
parecer por no reSponder de manera adecuada y dar desinformacion en la
atencton Se mantlene esta observamén y recomendacion.

* Mejorar Ia accembmdad en la pagina web, de manera que los usuarios se
les facilite de visualmente la presentacién de sugerencias, quejas y reclamos.

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

B Segwr con !a mformacnon de derechos y deberes en las salas de espera del
Hospital. =~
s Se recomienda que los funcionarios de vigilancia conozcan mas de los

procesos asistenciales y administrativos ya que se continta presentando
desinfbrmac:ién por parte de la empresa de vigilancia y envian a los usuarios a

servicios u ofi clnas que no corresponden. Se mantiene esta observacion vy
recomendacion.

® Reahzar una campana masiva de ubicacion 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.

* Se recomienda . trabajar con las psicologa 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
manifestacién en la atencién del servicio de salud, otorgandoles el nimero de
radicadb 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‘ll‘egando oportunamente al correo de atencion al usuario para
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Continuacién de 1004-0OCI-004 L
hacer su respectivo seguimiento, se recomienda que sea solucionado esto con la
oficina de tecnologia de la informacion, mientras se realiza esta accion correctiva,
utilizar las herramientas adquiridas por el hospital de “Formularios de Google” en
la cual el usuario al momento de registrar una peticibn, queja o reclamo,
automaticamente esta plataforma forinuia y gialica ios datos suministrados por los
usuarios; se recomienda que sea construida esta encuesta y sea publicado el link

en la pagina del hospital, para mejorar el seguimiento a la satisfaccion del usuario.
Se mantiene esta observacion y recomendacion.

= Se recomienda que sea habilitado lo antes posible el modulo estadistico de

Atenciones en salud, ya que en este informe estadistico se definen el total de
atenciones en salud discriminado por actividad o servicio.

Fa - 3 S B T ~ Bl

Agradezco su amable colaboracion.

Cordialmente, . "

DIEGO F =RNAND GUZMAN GARCIA
Jefe de Oficina de Cbntrol lnterno
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