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5 PRIMER SEMESTRE 2022 INFORME A LAS PQRSF
AREA O CONTROL INTERNO

DEPENDENCIA
RESPONSABLE RUBY ESNEDA MARIN LOPEZ

"DIRIGIDO A GERENCIA Y CONTRALORIA

'OBJETIVO

| Realizar seguimiento y evaluacion al informe de las PQRSF
que se reciben en el Hospital San Juan de Dios E.S.E.
Rionegro, de parte de los ususarios, y con la finalidad de
determinar la oportunidad en las respuestas, acorde a la
norma.

Conocer la oportunidad de respuesta de las PQRSF que tiene
el hospital para con los usuarios en relacién a los servicios
que presta el hospital en el primer trimestre del 2022. La
Oficina de Control Interno presentar el seguimiento realizado
a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
para el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de
junio de 2022; el informe se realiza basado en la informacion
entregada por la oficina de atencién al usuarios.

ALCANCE

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 articulo 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias.... La oficina de control
interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
| de la entidad un informe semestral sobre el particular.....
Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio
en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
| realizados por funcionarios.... La oficina de quejas,
sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas
quejas para realizar la investigacion correspondiente en
coordinacion con....

FUNDAMENTO NORMATIVO

La entidad cuenta con los canales de comunicacion para atender las PQRSF como: 14 buzones
de sugerencias estos se revisan cada 8 dias, la atencion presencial o personal (4 funcionarias



[ -) PROCESO DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA
noseira FORMATO INFORME DE ’AREA O DEPENDENCIA Ezcozzgiio?g
R VERSION 01 e

en la oficina de atencion al usuario), correo institucional ausuario@hsjdeserionegro.com pagina Web
https://www.eserionegro.gov.co/, linea telefénica (604 5313700 disponible las 24 horas).

GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS y FELICITACIONES

Durante el primer semestre se recibieron un total de 500 manifestaciones, de las cuales:
felicitaciones el 44.2 %

Quejas el 39.2%

Peticiones el 6%

Sugerencias el 7.6%

Reclamos el 3%

Sede Queja | Felicitacion Peticion Sugerencia Reclamo Total
Jorge Humberto | 155 220 26 37 13 451
Gonzalez Norefia
Gilberto Mejia | 41 1 = 1 2 49
Mejia
Total 196 221 30 38 15 500

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario

Principales expresiones que el usuario hace sobre su percepcion del servicio.

Felicitacion por el servicio y la atencién el 44.2 %

Mala atencién e informacién en los servicios 22.5%

Asignacion en citas 7.5%

Otros factores que influyen es la demora en atencion en el servicio de salud con un 7.4%
Aseo y la limpieza en los diferentes servicios con un 5.6%

Por la vigilancia 6.8%

Deficiencia en la calidad de servicio de alimentacién 3.6%

Facturacion 2.1%

Distribuciéon porcentual de las principales causas de PQRSFF durante el primer
trimestre 2022

%
Principales causas de las PQRSF

Comunicacién telefonica deficiente con la institucion para acceder a los servicios. 36.7%
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Demora en la atencion de las citas programadas para consulta o procedimientos. 7.4%
Demora en la atencién en el triaje servicio de Urgencias. 10.6%
Falla y/o diligenciamiento incompleto de documentos necesarios para tramites de 2.4%
autorizacién ante la EPS.
Fallas en el Proceso de Facturacion al egreso del usuario 2.7%
Falta de oportunidad en la asignacion de citas de consulta médica especializada de 4.4%
otras especialidades médicas.
Falta de oportunidad en la asignacion de citas de consulta médica especializada de 22.3%
otras especialidades medicas. (Dermatologia, Neurocirugia, Endocrinologia)
Falta de oportunidad en la programacién de cirugia 3.3%
Incumplimiento por parte de los especialista al atender usuarios. 2.5% |
Mala actitud por parte de funcionarios Hospital San Juan De Dios E.S.E Rionegro. - 32%
Posibles novedades de seguridad del paciente. 2.8%
Reclamo por la planta fisica e infraestructura en los servicios de urgencias y 1.7%

hospitalizacion.

Tipo EPS Porcentaje de PQRSF

Savia salud 41% Sumi medical 10.7
sanidad militar 8.4% Coomeva 3,7%
sura, 11% Salud total 0.4
soat 3,7 % Ecoopsos 10
otras 1%

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario
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= =T e e ¥ e LT — et e e

Jorge Humberto GonziHospitalizacion Obstetncia Felicitacidn  Pabla Andrea Daza CC 32595214 Antioguwa  San Carlos 3137058324 Felictacion por senaci
Jorge Humberio Gonz:i Hospitalizacion Medicina Intema  Felicitacion  Leticia Ocampo ce 32393354 Antioguia  Cocoma 3128098862 Felicitacion por senaci
Jorge Humberto Gonz: Hospitalizacian Obstetricia Felicitacién  Yalitza Cristo Cristo  CC 1020808254 Antioquia  San Rafael 3219129348 Felicitacidn por senici
Jorge Humberto Gonz: Administracidn y atras Queja MARIA OLIVA CEBALCC 21666718 Antioquia  CONCEPCIO 3168331407 Owa Subsidiado  Mala atencidn & inform
Gilterto Mejia Mejia Consulta exte Queja Adriana Escobar cc 1040260749 Armoquia  San Francisc 3103523629 Sumimedical Especial Demora en la stencidn
Jorge Humberto Ganzi Urgencias Queja Paula Rodriguez Otra IMala atencion e inform
Jorge Humberto Gonz: Urgencias Felicitacion ACTA Mo. 22 Edison Patific Antioguia  Medellin 3105364691 Felicitacién por seract
Jorge Humberto GonziHospnalizacion Medicina Interma Sugerencia  Marisol Gavina Ruiz Antioquia  La Ceja 5533411 Qura

Jorge Humberto Gonz:i Hospitalizacion Medicina Interna Felicitacidn  Fabian Duque Ramiraz CC 70902216 Antioquia  Rionagro 3008469055 Felicitacién por serici
Jorge Humberto Gonzi Hospitalizacion Medicina Interna  Felictacién  Ana Julia Zuluaga Antioqua  El Carmen de 3104412455 Felictacion por seraci
Jorge Humberto Gonz: Hospitalizacion Medicina Intema Felicitacion  Joaquin Emilioc Maontes Marulanda -Orfiha Montes | Antioquia 3008051493 Felicitacion por senaci
Jorge Humberto Ganz: Hospitalizacion Medicina Intema Felicitacion  Héctor Rodngo Gdmez Zuleta Antiogquia  Guame 3105909969 Felictacion por senaci
Jorge Humberto Gonz: Consulta Externa Queja Maria Gémez cc 663237 Antioqua  Guatapé 3133715734 Mala atencion e inform
Jorge Humberto Gonz: Consulta Externa Queja Blanca Trujilio Cardona Antioquia  Rionegro 3146803352 Facturacidn

Jorge Humberio Gonz: Consulta Externa Queja Antioquia Asignacidn de citas
Jorge Humberto Gonzi Consulta Externa Queja Antioquia Mala atencian e inform
Jorge Humberto Gonzi Consulta Externa Queja Antioguia Mala atencion e infor
Jorge Humberto Gonz: Hospitalizacion Pediatria Felicitacion Antioquia Felictacidn por senact
Jorge Humberto Gonz:i Hospitalizacion Obstetricia Felicitacion  Martha Antioquia Felicitacidn por semici
Jorge Humberto Gonz: Hospitalizacian Obstetricia Felicitacion  Rosa Adela Henao Gallego Antioquia  Concepcion 3117387852 Felicitacion por semici
Jorge Humberto Gonz: Hospitalizacion Obstetricia Felicitacian  Valentina Jaramillo Herrera Antioquia 3206656105 Felicitacion por serac
Jorga Humberto Gonz: Consulta Extemna Queja Agustin Ciro Antioquia  Rionegro 3054161508 Otra Demora en la atancion
Jorge Humberta Gonzi Urgencias Queja Alejandra Parra cc 1193575973 Antioquia  Rionegro 3135053418 Mueva EPS  Contributivo  Mala atencidn e inform
Jorge Humberto GonziImagenologia Peticidn Clara Rosa Cardona  CC 21783675 Antioquia  Guame 3116900010 Savia Salud  Subsidiado  Otra

Jotge Humberto Gonz: Administracion y otras Peticidn Kelly Giraldo T 1035770811 Antioquia  cocoma 3116331514 Savia Salud  Subsidiado  Asignacion de citas
Jorge Humberto Gonz: Cirugia Queja HELDA ROSA HOYOCC 21964538 Antioquia  RIONEGRQO 3052630062 Savia Salud  Subsidiado  Mala atencidn & inform
Jorge Humberto Gonz:i Urgencias Queja HELDA ROSA HOYOCC 21964538 Antioquia  RIONEGRO 3052630082 Savia Salud  Subsidiade  Vigilancia

Jorge Humbeno Gonzi Consulta Extena Queja Angela Maria Castro Vanegas Antioquia ~ Guatape 3128398339 MMala atencion e inform
Jorge Humberto Gonzi Consulta Externa Queja Paula Cristina Carvajal CC Antioquia  RIONEGRC 3117688657 Savia Salud  Contributive  Mala atencidn & inform
Jorge Humberto Gonzi Consulta Externa Queja Antioguia  Marinilla Sava Salud  Subsidiado  Mala atencion 2 inform
Jorge Humberto Gonz: Consulta Externa Queja Orfa Nelly Rwvera Mui CC 42841986 Antioquia  El Periol 3207088221 Savia Salud  Subsidiado  Mala atencidn e inform
Jorge Humbeno Gonz: Urgencias Queja Antiogquia Mala atencidn & inform
Jorge Humberto Gonzi Urgencias Queja Claudia Manotas EC 51984005 Antioquia  Rionegro 3196107522 Salud Total ~ Contributiva  Mala atencion e inform
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1 situa Descripcion ‘Registra un correc
/06/2022 Sugiero que el acompariante realice su funci¢ Buzdn

445 06/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 3
01/06/2022 No tengo nada malo al respecto por decir. feli Buzon 446 06/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 09-06-2022 Respondz se sintio muy bien atendic 3
01/06/2022 Pues no tengo ninguna sugerencias porque & Buzon 447 06/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 09-06-2022 Responde gracias por llamar va muy 3
02/06/2022 LLEVO MAS DE 15 D daryluz ceballos@elge Telefonica 448 07/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 14-06-2022 Responde tiene pendiente para solic 7
07/06/2022 Le escobanillegas09@gn Telefonica 449 07/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 14-06-2022 No responde y tampoco hay menifes .
25/05/2022 La presente comunica dircomercial@syssas. Directa 450 07/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 14-06-2022 Pendiente 7
04/06/2022 Quiero felicitar a |a auxiliar de enfermeria Os Buzdn 451 13/06/2022 Cerrada Llamada telefonica 14.06.2022 Correo de voz el 6 y 14 de junio 1
07/06/2022 Mi sugerencia es estar mas pendientes de lo Buzdn 452 13/06/2022 Cerrada Llamada telefonica 14-06-2022 Responde mil gracias por llamar y pt 1
08/06/2022 Realmente estoy y estaré muy agradecida cc Buzdn 453 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 15-06-2022 Correo de voz 2
02/06/2022 Muy buena la atencidn y trato para los pacier Buzdn 454 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefdnica 15-06-2022 Responde de corazon nuevamente g 2
13/06/2022 Muchisimas gracias por todo el apoyo. fueror Buzdn 455 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 15-06-2022 No responden 2
02/06/2022 A quien pueda interesar. manifestar muy sinc Buzén 456 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 15-06-2022 Responde que se sintio bien atendid 2
07/06/2022 Hoy de junio del 2022, estuve en cita de med Buzdn 457 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 15-06-2022 Correo de voz 2
09/06/2022 Yo Blanca Berta Trujillo Cardona, con numercBuzén 458 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefdnica 16-06-2022 La paciznte llego a la 10:15 a la ofici 2
13/06/2022 Sinceramente me parece muy mala la atenc Buzén 459 13/06/2022 Cerrada  Publicacion Cartelera  15-06-2022 2
13/06/2022 Mala atencion, mucha espera Buzdn 460 13/06/2022 Cerrada  Publicacion Cantelera  15-06-2022 2
13/06/2022 Muy mala atencion, ni atienden rapido con fic Buzén 461 13/06:2022 Cerrada Publicacién Canelera  15-06-2022 2
13/06/2022 Agradecer al Hospital San Juan de Dios de R Buzdn 462 13/06/2022 Cerrada  Publicacién Canelera  15-06-2022 2
13/06/2022 Mi nombre es Martha, les doy gracias por su Buzdn 463 13/06/2022 Cerrada  Publicacion Cartelera  15-06-2022 2
07/06/2022 Yo Rosa Adela Henao Gallego. quedo muy aiBuzdn 464 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 15-06-2022 Responde muchas gracias, va muy t 2
07/06/2022 Felicitacionss porque son muy profesionales Buzén 465 13/06/2022 Cerrada  Llamada telefénica 15-06-2022 Responde muy quendos llamar, grac 2
14/06/2022 Me programaron cita 7:00 am, 14 de junio del Directa 466 14/06/2022 Cerrada  Llamada telefénica 15-06-2022 Se averigua y la Doctora Marya liega 1
10/06/2022 Manifiesto mi inconfor alejaagudelo?3@gmail Directa 467 14/06/2022 Cerrada  Pendiente
16/06/2022 Buen dis. la presente 1andre031812@gmall.c Correo electn 468 16/06/2022 Cerrada  Llamada telefénica 17-06-2022 Responde se le emaa resultado de | 1
17/06/2022 Desde el 9 de junio se concejo@cocoma-anti Coreo electn 469 17/06/2022 Cerrada  Llamada telefénica 23-06-2022 3nico para ComuniCacion con citas 6
16/06/2022 JOSE ANGEL HOYO heldahcO1@gmail.com Carreo electrs 470 17/06/2022 Cerrada  Llamada telefonica 24-06-2022 Responde Helda. manifiesta que lo n i
06/06/2022 mi hermano el sefior JOSE ANGEL HOYOS Correo electrn 471 17/06/2022 Cerrada  Llamada telefdnica 24-06-2022 Responde Helda gracias pordarac 7
17/06/2022 Angela Maria Castro \ maestraprescolar380€ Buzan 472 17/06/2022 Cerrada  Llamada telefénica 24-06-2022 El numero marcado no ha sido active 7
16/04/2022 Después de algunos meses me permito quejDirecta 473 16/04/2022 Cerrada  Llamada telefdnica 20-04-2022 Responde. gracias por llamar se ale¢ 4
15/06/2022 Yo vivo en una vereda de Mannilla, yo pongo Comeo electn 474 10/06/2022 Cerrada Llamada telefdnca 14-06-2022 No dejan datos 4
15/03/2022 Soy hija del sefior Gonzalo rivera . quiero ex|Correo electn 475 13/05/2022 Cerrada  Llamada telefonica 20-05-2022 Responde que le reprogramaran las 1 Ty
03/06/2022 Por favor Mejorar el senicio de urgencias . r Correo electrs 476 03/06/2022 Cerrada  Llamada telefdnica 09-06-2022 No dejan datos 6
09/04/2022 Sefiores Gerencia Hospital San Juan de DioDirecta 477 09/04/2022 Cerrada  Llamada telefénica 15-04.2022 Responde hasta el momento na he r 6
02/06/2022 Agradezco la atencion del trato del persona (Comreo electrs 476 02/06/2022 Cerrada  Llamada telefdnica 10-06-2022 No responden 8
18/06/2022 Estuve con el trabajo da parto con el doctor C Buzén 479 18/06/2022 Pendiente

25/05/2022 Agradezco al hospital San Juan de Dios por Buzén 480 25/05/2022 Pendiente
22/03/2022 Pongo la queja el 15 de marzo vine a la te Comeo electn 481 22/03/2022 Pendiente
17INRIPND2 Mins eaticfarha ron Ins <enirine raribidne an Rizdan ARD 1TINRMOND? Carrada | lamarda talafinica 24.NR.2072 Niimarn nn ca anciiantra an senirin

'vl.
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PROCESO DE CALIDAD Y MEJORA COKTINUA
FORMATO INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES {PQRSF} DELOS SERVICIOS
DO: _ PRIMER TRIMESTRE 2022
SERVICIO: __ C.A.D.
. PORCENTAIE: SATISFACCION 3
= - - v - + | RADICADC * -
No. DE CODIGO FECHA i
FECHA RADICADO byl
A ENTIDAD 0 USUARID Ly DESCRIPCIGN POl nssn::r:un TRAMITE
SECIC RESFUESTA DENTRC DELCS TIEMPCS LEGALES Y
1 DERECHO DE PETICION EN EL CUAL SOLICITAN SECONCLUYC QUE EL PERSONAL DESALUT ACTUS BAIC
| | INFCRMAR LOS DATOS DELCS PROFESIONALES UNACONDUCTA APRCFIACA DE ACUERCO CON LOS
g baiaii ANGELA MAR14 CARDONA, 6 DE URGENTOLOGIAY EL MECICO QUE REALIZC R T CONGCIMIENTCS CIENTIFICCS ¥ TECHICCS EXISTENTES
i CARDONA - PROCECIMIENTC A U MADRE MIRYARM ANGELA f S PARA L4 FECHA DENTRC CEL AMBITC MEDICC EN EL
CARCONA DE CARDONA, EL 07 DEJULIO DE 2021, SECTCR DELASALUE, CON ALTO SENTIDE DE
| EN SALA CE PACIENTES COVID. APRECIACION SOBRE LCS PROCECIMIENTCS
REALIZADCS , AJUSTADOS 4 LO QUE DEBIA HACERSE.
SEDARESPUESTA AL FETICICNARIC DENTRC CELCS
DERECHC GEPETICICI CUAL SCLICITA
i RONALD ESTEBAN BEJARANC s EH T Gomn D;ﬁ ;U?;i;_ﬂi‘giﬁwn: i — TIEMPOS LEGALES ¥ REMITE COF14 DE LECTURA
N SERNA : e B ’ R REALIZACA FOR EL MECICO FEDERICO ACCSTA
] MAGHERS VALENCIA
DERECHC DE PETICICN EN EL QUE SCLICITA
| ACCEDER 4 LOS CONTRATOS O CONVENIOS QUE
| i HALLA CELEBRADC EL HOSPITAL COM LA SEDARESPUESTARECIBICA FOR CORRED ELECTRONICD,
3 1/03/22 | GESTIONI A5 ABCEADCSE 100 . 20 ‘
i CHE TS ABaEAS: ¥ |ASCOIACION DE L4 RED FARA LA ATENCIGN 28 HE  REMITIENDO ARCHIVG ADIUNTS.
. PREHOSFITALARIA Y DE URGENCIAS DEL
| ALTIFLANC DEL CRIENTE ANTIOQUERC- S4PHIO.
i SEDIO RESPUESTA DENTRO DELOS TIEMPOS LEGALES ¥
iT! P R S 1CA
D B T, o S S BSE ADJUNTO CCFI2 INTEGRA DE LA HISTORIA CLINICA
REMITIR COPIA INTEGRA DE L& HISTORIA CLINICA OEATENCICH, CON HEQLTHODE LoS TIEM3 0506
L JESUS RICADC $ANCHEZ GOMEZ 1003 5 DF. 20220132 ATENCION, DIAGNOSTICS, NOTAS DE FRCCECIMIENTCS
CEL PACIENTE SEBASTIAN RAMIREZ VASQUEZ,
| 110 DEAANA UGA R TaRS MEDICCS Y DE ENFERMERIA, CPINIONES MEDICAS Y
" PLANES DE MANEJO; ADEMAS S€ ADJUNTC REFCRTES DE
‘ AYUDAS CIAGNCSTICAS,
r 1 |
SOLICITUD EXPEDICICN CERTIFICADO DE |
g S TTEr T SUBSECRETARIA DE GESTION EN S0 EXISTENCIAY REPRESENTACION LEGAL DEL . |EN RESPUESTA 4 LA SCLICITUD S8 REMITE £L
| = SALUD RICNEGRO s HOSPITAL PARA ACCEDER APAGO DE : CERTIFICADO SCLICITADD EN ARCHIMO PDF
| INDEMNIZACION POR ACCIDENTE DE TRANSITO
i
i SE DIO RESPUESTA AL AUTO MENCIONADC
Fo DoQt GR POR
OFICIO 2022018 RSP; 1US 2021.293174 - P9 R SATLAO e TSR ADO PORLOS
SLICITUD DE INFORMACION PARA QUE EL EL :HCSPW:\.I.ES DE LA CEIA, EL CARMEN, MARINILLA, EL
] 4 v |RETIRQ ¥ AICNEGRO, CONFORME & CERTIFICACION DE
MENORTIEMPC PCSIBLE, TANTO £L HOSPITAL DE | B TENCIA Y AR ES AT AR TN L AL EXPEDINO R
| LACEIA, EF RETIROYRIONEGRO, DECIDANSI . | LA CAMARA DE COMERCID DEL CRIENTE ANTISQUERS Y
fer PROCURADURIA GENER A DA LAASCCIACICM REl e PR oA,
s 020171 |PROCE :ﬁ;‘:g;;f; ALDEL 1003 f;:':;“g;‘;:s‘;;f;;‘q l::z :;E:;z:‘ s |arjesia 10210120 | QUEHACE APROXIMADAMENTE 2 A0S ¥ MEDIC, DICHA
| = ; oo kbl i ASOCIACICN NO FUNCICNA Y DEJC DE PRESTAR SUS
| DEL ALTIPLANO DEL GRIENTE ANTICQUERC- - 2 s 5
| At SERVICICS. ASIMISMO, EN 2018, LOS HOSPITALES DEL
| SAPHID; ¥ UNAVEZSEATOMADALA % = pRES N seLIE
i DETERMINACION, ENVIAR COFIA DEL 4CTA EARMENTEL RETRC IRESENTARON L ICUD D
i 'RESPE"H"J—\- 4 2 RETIRO Y HUNCA FUERON REGISTRADAS ANTE CAMARS,
= DE COMERCIC CONSTITUYENDCSE EN UN ACTC
INCPONIBLE FRENTE ATERCERCS,
SCLICITUD REMISION COPIA HISTORIA CLINICA Y $EDIC RESPUESTA A SOLICITUD DE PETICIONARIC,
7 20220118 FISCALIA 19 LOCAL DERIONEGRD 10.03 EPICRISIS DEL SERICR YOHAN ALEXANDER $ 1170372022 201220142 ADJUNTANDO UN ARCHIVO EN PDF CON 25 FOLIDS
ARBOLEDA MUNERA ANEXCS
§SE DIO RESPUESTA AL PETICICNARIC REMITIENDC
i EXAMEN SCLICITADO, ADJUNTANDC HISTORIA CLINICA
SEihbags INSPECCICN DE TRANSITO L REM XAMEN DE EMBRIAGUES
s 220068 [INSPECCIONDE 1 3§£233c5'1'~'i'~°§'f ENEEEERAE s Isijonjz DE INGRESD DE LCS PACIENTES MELANNY BLANDON
: S GIRALDO Y ADRIAN AR14S RIOS, EN LAS CUALES S8
s REGISTRA S| PRESENTAN O NO ESTADO DE EMBRIAGUESD
SOLICITUD INFORMACICN SOBRE NOMBRE ¥
| DATOS DE UBICACION DEL PERSONAL MEDICO
\ 10 ¥ TRASLADO AL SENOR ELXI? i
B lao200212  |FISCALIAGENERAL CELANACIGN CRUEATENDIOY TRASLADO AL SENOR ELKIN L 2 $£ D10 RESPUESTA A SOLICITUD DEL PETICIGNARIC
;] j20220202 et 1 ALEXANDER LOPEZ ACEVEDO DESDE EL SECTOR § 118032002 20220138 RETIEN O LA NG rCIBN SAL T ADa
| | = ALTC BONITO DEL ALTO DEL MEDIO, HASTAEL = i, i
i i HOSPITAL SAN JUAN DEDIOS, EL 30/11/2020 &
i i LAS 23:30 HORAS
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MANIFIESTA ALGUNCS COMENTARIOS SOBREEL

SE DIO RESPUESTA DENTRO DEL TIEMPO ESTABLECIDO
EXPREZANDD DISCULPAS ¥ EXFLICANDO LAS FALENCIAS

1 io3joaa 20220082 | GLORIASALAZAR GIRALDO 103 o e : 2478322 2022014
; . B 2 i:,::a';ﬁ&i’;:‘ﬁ:;:g?fs“'mﬁs“ @ 0220235 g INFRAZSTRUCTURA EN LA BUSQUEDA DE MEICRAR
] ZDE CORREGIRSE L& ATENCION
TPERIODO: __ SEGUNDO TRIMESTRE 2022
1seRvIC SR
= - - RADICADC ~ = -
No. DE coDiGo FECHA (
kbR FECHA DESCRIPCION TIPO RESPUESTA Y/O TRAMITE
RESPUESTA
FALLO.
SE DI RESPUESTA DENTRO DE LOS TIEMPOS LEGALES ¥
SE ACLARD QUE EL REGISTRO MEDICCCONSIGNADO EN
DERECHO DEPETICION EN EL CUAL SOLICITA £L HISTORIAL CLINICC DE LA PACIENTE CONTIENE L2S
1 28f0zj22 20220123 LUIS FERNANDC AGUILERA 1003 INFORMACION ¥ COP1AS DE REGISTROS CLINICOS DF 20220123 ACTUACICNES MEDICAS REALIZADAS EN EL HOSPITAL Y
| DE LA PACIENTE FRANCIS DAILING ROCRIGUEZ SELESOLICITA AL PETICIGNARIC UN DOCUMENTO
i EXTRAIUICIC QUE ACREDITEEL VINCULS CONLA
: PACIENTE
= DERECHO DE PETICION EN £L CUAL SOLICITASE T h
GENERE EN EL MENOR TIEMPC PCSIBLE LA SEDARESPUESTA AL PETICIGNARIC DENTRO DELOS
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Tiempo de Respuesta a PQRSF
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Fuente: Oficina de Atencion al Usuario

El seguimiento a las PQRSF se realizan a través de las siguientes herramientas, informes a los
lideres responsables del servicio, al comité de ética hospitalaria y a la asociacién de usuarios
con el fin de realizarse el plan de accion de mejoras a estos.

El promedio de tiempo de respuesta a reclamos y sugerencias esta direccionado dentro de los
14 (Catorce) dias habiles contados desde su recepcion.

Conclusiones:

-De las 500 PQRSF, el 39.2% son quejas mientras que el 3% fueron reclamos, a lo que requiere
acciones de mejora para bajar este porcentaje.

-La principal solicitud que realizaron los usuarios fue; la dificultad de comunicarse
telefonicamente con la institucién para acceder algun servicio, en un 36.7%, siendo el menor
reclamo, el tema de las instalaciones o planta fisica con un 1.7%, se requiere acciones para
mejorar la comunicacion.
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- Se di6 respuesta a 472 PQRSF de las 500 que se recibieron las cuales fueron cerradas, sigue
28 abiertas. De las 44 PQRSFF recibidas por el C.A.D se dio oportuna respuesta al 100%.

-Una de las principales dificultades para los usuarios es el acceso a las citas con especialistas,
importante crear una estrategia formalmente y por escrito e incluso con los municipios (areas de
salud y personerias) para que instruyan a los usuarios sobre el tema de las citas en el hospital
regional. Y evitar desgaste de tiempo y recurso econémicos en la espera o pérdida del intento.
Cuando se tornen dificultades en los sistemas de informacién, tratar de buscar alternativas para
no afectar el buen servicio en la consulta externa donde se vea afectado el paciente ni que
cancele cita y procurar reasigne la cita de manera inmediata para que el paciente no regrese a
solicitarla nuevamente ya que esta seria una situacioén interna.

-Se debe revisar la calidad y oportunidad en la respuesta a los usuarios por partes de los lideres
o jefes, (socializar a los lideres sobre el tema).

-Se requiere mayor compromiso en realizar los planes o acciones de mejora relacionado a las
PQRSF.

-Se tiene en el proceso de atencion al usuario el manual del sistema de informacion y atencién
al usuario, importante hacerle seguimiento.

- Se requieren herramientas mas factibles como acceso o prioridad a las citas para que la oficina
de atencion al usuario resuelva las necesidades del usuario.

-Evaluar con los diferentes lideres, jefes o areas y directivos, el proceso de las PQRSF en
cuanto a la calidad de respuestas que se emiten, y el seguimiento a los planes o acciones de
mejora.

-Generar mayor comodidad a los pacientes hospitalizados en especial el servicio de
alimentacion, hacer seguimiento a este servicio. (Variedad en el menu).

Ruby Esneda Marin Lopez
Jefe de Control Interno.



