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INFORME DE GESTION

En cumplimiento a lo solicitado durante la asistencia técnica Opor la Secretaria de
Salud y Seguridad Social de la Alcaldia de Monteria de fecha 05 de abril de 2022, la
entidad elabor¢ el informe de gestion de PQRSF formulados por los usuarios durante
la vigencia de Enero-marzo de 2022.

Para la elaboracion de este documento se tuvieron en cuenta las solicitudes
clasificadas en el Sistema de Gestion Documental, con los conceptos de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, registradas durante el periodo analizado.

Esta informacion constituye el soporte del presente documento y le permite a la
entidad hacer el respectivo seguimiento y posterior control a los diferentes
requerimientos de los usuarios.

RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE ATENCION:

Fundacién clinica del Rio tiene dispuesto los siguientes canales de atencion a los
usuarios:

= CANALES DE COMUNICACION: son los medios que se pueden utilizar para
hacer llegar un mensaje, podemos citar:
1. Atencion Personalizada
2. Atencidén Telefonica
3. Buzones de Sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones
4. Pagina web

5. Correo electrdnico: coord.siau@clinicadelrio.org


mailto:coord.siau@clinicadelrio.org
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Canal Medio Ubicaciéon Horario de | Descripcion
Atencion
Atencidn Atencidén Cra. 3 No 12-08 Barrio | [Lunes a | Se brinda
Personalizada | personal Buenavista viernes informacién de
7.00 am - | manera
: personalizada y
12M se contacta con
2:00 pm - |los lideres de
5:30 pm acuerdo con su
consulta,
solicitud, queja
y/o reclamo.
Atencion Linea fija y | 7848985 Lunes a | Brinda
Telefénica Telefonia 3182529305 viernes 1nf.orrtna(.:1,on y
orientacion
Celular 7:30 am - sobre trémites y
12:30M servicios que son
2:00 pm - | competencia de
5:00 pm SIAU
Atencidn Correo Coord.siau@clinicadelrio.org | 24 horas Radicar las
virtual electronico PQRSD
Buzones de Buzoén Sede Principal 24 Horas Recepcion  de
Sugerencias (Hospitalizaciéon 1°  Piso, PQRSD a través
ug Hospitalizacién 3 °, del formato
Urgencia, Cirugia, UCIA, institucional
UCIN)
Sede Consulta Externa
Sede Programa ser Madre
e Hijo

VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -

PQRSF
TIPO DE SOLICITUD TOTAL %
Peticiones 0 0
Quejas 5 7.15%
Reclamos 47 67.15%
Sugerencias 0 0
Felicitaciones 18 25.71%
TOTAL 70 100
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La siguiente grafica, da cuenta del volumen de peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y felicitaciones que llegaron a la entidad, de acuerdo con lo definido por
cada usuario:

Grafica 1

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUDES

r
b

m Peticiones m®Quejas = Redamos = Sugerencias = Felicitaciones = TOTAL

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)

Las 70 PQRSF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 0, quejas 5 con
una participaciéon de 7:15% , reclamos con 47 registros con una participacién de
67.15% , 0 Sugerencia Y 18 registros por felicitaciones con una participacion del
25.71% de las cuales se realizo el respectivo traslado a las areas competentes.
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VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES POR MES DEL ANO

Grafica 2
Distribucion de PQRS por mes del afo

Distribucion de PQRS por mes del afio
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Fuente: Sistema de Gestién documental ( tablero de Control)

De acuerdo con los datos que arroja el sistema, se observa que el mes de mayor
volumen de solicitudes fueron recibidas en el mes de MARZO con un registro de 29
PQRS equivalente al 41.43 %, seguido por el mes de FEBRERO con 21 registros que
equivale a 30% y finalmente el mes de ENERO con 20 registros equivalente al 28.58%
registros.
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TIPO DE ENERO | FEBRERO MARZO Total %
SOLICITUD
Peticiones 0 0 0 0 0
Quejas 4 1 0 5 7.15
Reclamos 14 15 18 47 67.15
Sugerencias 0 0 0 0 0
Felicitaciones 2 5 11 18 25.71%
PQRSD 20 21 29 70 100

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero del control)
CANALES DE RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

Y DENUNCIAS

A continuacidn, en la Tabla 3, se observa los canales por los cuales fueron recibidos los
requerimientos hechos por los usuarios durante el periodo analizado.

Grafica 3
Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS

Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS
Canal de W o . . o .
.. Peticion Queja | Reclamo |Sugerencias | Felicitaciones | Total

atencion

Personal 0 1 1 0 0 2
Telefonica 0 0 0 0 0 0

Virtual 0 1 35 0 0 36
Buzones 0 3 11 0 18 32

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

Como se muestra en la tabla y en la grafica, el canal mas utilizado por los usuarios son
los medios virtuales con 35 solicitudes, seguidos de Buzones de Sugerencias con 11

comunicaciones.
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Graéfica 3.
Distribucién por Canales de Atencidn de las PQRS recepcionadas

DISTRIBUCION POR CANAL DE ATENCION
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Peticion Queja Reclamo Total

Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS
H Personal Telefonica Virtual Buzones

Fuente: Sistema de Gestion documental (TABLERO DE CONTROL)

TABLA 4.

Términos de Respuesta de las PQRS

Términos de Respuesta de las PQRS

En tiempo Total %
Dentro del término 70 100
Fuera del término 0 0

Vencidas 0 0
Total 70 100

Efectuada la revisidon de respuestas dadas por la entidad se observa que los requerimientos
que a la fecha de corte del reporte se encuentran dentro del término institucional (5 dias
habiles) total de registros 52.

No se presentaron respuestas por parte de las areas por fuera de los términos.
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Gréfica 5.
Términos de respuesta de las PQRS

CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE RESPUESTA

8 DENTRO DEL TERMINO ® POR FUERA DE TERMINO VENCIDAS

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

DISTRIBUCION TEMATICA DE PQRS DE ENERO A MARZO DE 2022
De la informacion recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del

2022, Se observa que la mayoria de las teméaticas por las cuales se acercan usuarios a la
entidad son:

TABLA 5.

Distribucion por Asunto de la Solicitud

Distribucion por Tematicas

TEMATICAS TOTAL %

Inoportunidad agenda (apoyo

Diagnostico, Consulta externa 15 28.84
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Distribucion por Tematicas
TEMATICAS TOTAL %
Demora en la Atencidon (urgencia, 3 1538
imagenes y PSMH) '
D.emqra en la Programacion de 7 13.46
cirugia
Actitud de servicio 5 9.61
Demora Atencion Telefénica 3 5.76
Cancelacion de cirugia 2 3.85
No prestacion de los servicios 2 3.85
Reprogramacion de cirugia 2 3.85
Inadecuada Informacion clinica 2 3.85
Demora en la respuesta de 1 193
Interconsulta
Falta arreglos locativos 1 1.93
Otros motivos 4 7.69
TOTAL 52 100

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

En el I trimestre de 2022 se han recibido 52 PQRS 14 reclamos mas que en el
trimestre anterior, Se le dio respuesta al total de solicitudes, el 100% dentro de los 5
dias habiles, Se recibieron un total de 18 Felicitaciones para un total de 70 Solicitudes.

Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron en un 28.84% Por
inoportunidad en la agenda para apoyo diagnéstico y consulta externa, demora en la
atencion urgencia y apoyo diagnostico 15.38%, Demora en la programacion de cirugia
13.46%, Actitud del servicio 9.61% y Demora en la atencién telefénica 5.76%
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Podemos observar que de las fallas en el servicio se adelantaron los respectivos
planes de mejora bajo un ciclo PHVA, se fortalecera los canales de informacién con el
fin de que conozcan los medios a través del cual se puede obtener las citas por
consulta externa, se continuara generando jornadas de cirugia fines de semana y
festivos para mejorar los tiempos en programaciéon de cirugia, continuaremos
Fortaleciendo a través de nuestro ‘programa de Humanizacién institucional
actividades tendientes a mejorar el trato de las personas hacia los pacientes y sus
acompafantes.

Se incrementaron las rondas de servicio humanizado con el de detectar las fallas y
necesidades en los servicios y prevenir anticipadamente las quejas.

SATISFACCION DEL CLIENTE FRENTE A LAS PQRSD REALIZADAS EN LA ENTIDAD

En el I trimestre del afio 2022 se aplicaron 3735 encuestas de satisfaccion sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; por esto elegimos algunas de las
observaciones que hicieron los usuarios.

SATISFACCION GLOBAL
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Grafica 7

Encuestas de Percepcion
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Conociendo con esto que el 57.34 % de los usuarios que diligenciaron nuestras encuestas en
la aplicacidén de la encuesta Integral de satisfaccion consideraron que la atencién prestada en
los diferentes servicios de la entidad fue Buena, 38.63% les parecié6 muy buena y el 98.82%
recomendarian nuestros servicios a otras personas. Se recibieron 18 Felicitaciones a través de
los buzones de sugerencias, lo cual representa un 25.71 % del total de solicitudes recibidas.
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Tablero de Control PQRSF
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INDICADORES
TAELERD DE CONTROL INDICADORES
[ MES DE ANALIZIS | MARZO |
| SERYICIO [ 1Al |
NOMERE DEL INDICADDR TENDECIA IDEAL META RES:"E-;ADO PROMEDIO tég'g:gg;'r:E:é—g
TASA DE SATISFACCION GLOBAL A zcendente L4 b 34 0496 FAVORAELE
FROPORCION OE USUARIDS QUE
RECOMEMDARIA SUIPS A FAMILIARES & zcendente a5 995 043 FAVORAELE
Y AMIGDS

SATISF ACCION DEL USUARIO COM LA . )
OFORTUMIDAD DE LA ATENCION Asoendents 35 o o7 -

SATISFACCIOMN DEL USUARIO COR EL

TEATO RECIEIDD Ascendents bl 00 0,33 FANORAELE
SATISFACCIOMN DEL USUARIO COM L& . )
COMUMNICACIEN MEDICO-PACENTE Ascendents bl 00 0,33 FANORAELE
OFORTURMIDAD EM EL TIEMPO DE
RESPUESTS A GUEJAS ¥ RECLAMOS Dezcendente 3 1249 154 FavORAELE
FROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS . )
AMTES DE 5 DIAS Dezcendente 00z 1002 1,00 FavORAELE
DESCRIPCION

FECHA DE ANALISIS MES ANALIZADO CUMPLE META (ESPECIFIQUECOMPORTAMIENTC DEL INDICADOR Y LA CAUSA DE INCUMPLIENTO O CUMPLIMIENTO
DE DICHO INDICADOR)

El incumplimiento de este indicador durante el mes de MARZO de 2022 se debe en gran medida a el

incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a través

de rondas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes vy con esto evitar insatifacciones
a los usuarios.

5/04/2022 MARZO DE 2022 NO
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INFORME DE GESTION

En cumplimiento a lo solicitado durante la asistencia técnica por la Secretaria de Salud
y Seguridad Social de la Alcaldia de Monteria, la entidad elabor¢ el informe de gestion
de PQRSF formulados por los usuarios durante la vigencia de ABRIL-JUNIO de 2022.

Para la elaboracién de este documento se tuvieron en cuenta las solicitudes
clasificadas en el Sistema de Gestién Documental, con los conceptos de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, registradas durante el periodo analizado.

Esta informacion constituye el soporte del presente documento y le permite a la
entidad hacer el respectivo seguimiento y posterior control a los diferentes
requerimientos de los usuarios.

RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE ATENCION:

Fundacién clinica del Rio tiene dispuesto los siguientes canales de atencion a los
usuarios:

= CANALES DE COMUNICACION: son los medios que se pueden utilizar para
hacer llegar un mensaje, podemos citar:
1. Atencidn Personalizada
2. Atencion Telefénica
3. Buzones de Sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones
4. Paginaweb

5. Correo electrdnico: coord.siau@clinicadelrio.org


mailto:coord.siau@clinicadelrio.org
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Canal Medio Ubicacion Horario | Descripcion
de
Atencion
Atencién Atencién Cra. 3 No 12-08 Barrio | Lunes a | Se brinda
Personalizada | personal Buenavista viernes informacién
7:00 am - | de  manera
12M personalizada
2:00 pm |y se contacta
- 5:30 | con los
pm lideres de
acuerdo con
su consulta,
solicitud,
queja  y/o
reclamo.
Atencién Linea fija y | 7848985 Lunes a | Brinda
Telefénica Telefonia 3182529305 viernes informacion y
Celular 7:30 am - | orientacién
12:30 M | sobre
2:00 pm | tramites y
- 5:00 | servicios que
pm son
competencia
de SIAU
Atencién Correo Coord.siau@clinicadelrio.org | 24 horas | Radicar las
virtual electrénico PQRSD
Buzones de Buzoén Sede Principal 24 Horas | Recepciéon de
Sugerencias (Hospitalizacion 1° Piso, PQRSD a
Hospitalizacién 3 ° través del
Urgencia, Cirugia, UCIA, formato
UCIN) institucional

Sede Consulta Externa
Sede Programa ser Madre
e Hijo
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VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -

PQRSF
TIPO DE SOLICITUD TOTAL %

Peticiones 58 39.72

Quejas 12 8.22
Reclamos 57 39.04

Sugerencias 3 2.06
Felicitaciones 16 10.96

TOTAL 146 100

La siguiente grafica, da cuenta del volumen de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que llegaron a la entidad, de acuerdo con lo definido por
cada usuario:

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUDES

Y
\

m Peticiones = Quejas Reclamos

Sugerencias = Felicitaciones = TOTAL

Grafica 1

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)

Las 146 PQRSF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 58, quejas 12
con una participacion de 8.22% , reclamos con 57 registros con una participacion de
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39.04% , 3 Sugerencia CON UNA PARTICIPACION DE 2.06% Y 16 registros por
felicitaciones con una participacion del 10.96% de las cuales se realiz6 el respectivo
traslado a las areascompetentes.

VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

70
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FELICITACIONES POR MES DEL ANO

Distribucion de PQRS por mes del afio

Distribucion de PQRS por mes del afio

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

HPETICIONES W QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS M FELICITACIONES

Grafica 2

Fuente: Sistema de Gestién documental ( tablero de Control)

De acuerdo con los datos que arroja el sistema, se observa que el mes de mayor
volumen de solicitudes fueron recibidas en el mes de JUNIO con un registro de 64
PQRS equivalente al 43.83 %, seguido por el mes de MAYO con 45 registros que
equivale a 30.82% y finalmente el mes de ABRIL con 37 registros equivalente al
25.34% registros.
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TIPO DE ABRIL MAYO JUNIO Total %
SOLICITUD
Peticiones 7 23 28 58 39.72
Quejas 8 2 2 12 8.22
Reclamos 11 16 30 57 39.04
Sugerencias 1 0 2 3 2.06
Felicitaciones 10 4 2 16 10.96
PQRSD 37 45 64 146 100

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero del control)

CANALES DE RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

Y DENUNCIAS

A continuaciodn, en la Tabla 3, se observa los canales por los cuales fueron recibidos los
requerimientos hechos por los usuarios durante el periodo analizado.

Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

Como se muestra en la tabla y en la grafica, el canal mas utilizado por los usuarios son
los medios virtuales con 87 solicitudes, seguidos de Buzones de Sugerencias con 51

comunicaciones.

Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS
Canal de W o . . o .
.. Peticion Queja | Reclamo |Sugerencias | Felicitaciones | Total
atencion
Personal 0 5 3 0 0 8
Telefonica 0 0 0 0 0 0
Virtual 58 2 27 0 0 87
Buzones 0 5 28 2 16 51
Grafica 3
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Distribucion por Canales de Atencion de las PQRS recepcionadas

DISTRIBUCION POR CANAL DE ATENCION
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Peticion Queja Reclamo Sugerencias Felicitaciones Total
Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS

m Personal Telefonica Virtual Buzones

Grafica 4.
Fuente: Sistema de Gestion documental (TABLERO DE CONTROL)

Términos de Respuesta de las PQRS

En tiempo Total %
Dentro del término 139 95.20
Fuera del término 7 7.80

Vencidas 0 0
Total 146 100
TABLA 4.

Efectuada la revisién de respuestas dadas por la entidad se observa que los
requerimientos que a la fecha de corte del reporte se encuentran 139 solicitudes
dentro del término institucional (5 dias habiles) total de registros 146.

Se presentaron 7 respuestas por parte de las areas por fuera de los términos.
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Grafica 5.
Términos de respuesta de las PQRS

CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE RESPUESTA

= DENTRO DEL TERMINO = POR FUERA DE TERMINO = VENCIDAS

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

DISTRIBUCION TEMATICA DE PQRS DE ABRIL A JUNIO DE 2022

De la informacidn recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del
2022, Se observa que la mayoria de las tematicas por las cuales se acercan usuarios a

la entidad son:

TABLA 5.

TEMATICAS

Demora en la atencién

Fallas en la atencién por cuidados de enfermeria

Comunicacién asertiva
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Demora en la programacion de cirugia

No prestacion del servicio solicitado

Inoportunidad en la agenda de imagenes

Demora en la Remisién Por servicio no ofertado

Ambiente fisico (Infraestructura)

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

En el Il trimestre de 2022 se han recibido 69 PQRS 17 reclamos y quejas mas que en el
trimestre anterior, Se le dio respuesta al 95.20% de solicitudes, Se recibieron un total
de 16 Felicitaciones para un total de 146 Solicitudes.

Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron Demora en la atencion en el
servicio de urgencia y cirugia, Fallas en la atencién por cuidados de enfermeria
urgencia y hospitalizacion, comunicacién asertiva, demora en la programacion de
cirugia, No prestacion de los servicios solicitados .

Podemos observar que de las fallas en el servicio se adelantaron los respectivos
planes de mejora bajo un ciclo PHVA, se fortalecera los canales de informacién con el
fin de que conozcan los medios a través del cual se puede obtener las citas por
consulta externa, se continuara generando jornadas de cirugia fines de semana y
festivos para mejorar los tiempos en programacion de cirugia, continuaremos
Fortaleciendo a través de nuestro ‘programa de Humanizacién institucional
actividades tendientes a mejorar el trato de las personas hacia los pacientes y sus
acompanantes.

Se incrementaron las rondas de servicio humanizado con el de detectar las fallas y
necesidades en los servicios y prevenir anticipadamente las quejas.
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SATISFACCION DEL CLIENTE FRENTE A LAS PQRSD REALIZADAS EN LA ENTIDAD

En el II trimestre del ano 2022 se aplicaron 3634 encuestas de satisfaccion sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; con una satisfaccién de 96.61% por esto
elegimos algunas de las observaciones que hicieron los usuarios.

Grafica 7

PERCEPCION DEL USUARIO

700
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W Seriesl M Series? Series3

Conociendo con esto que el 48.98 % de los usuarios que diligenciaron nuestras
encuestas en la aplicacion de la encuesta Integral de satisfaccidon consideraron que la
atencidn prestada en los diferentes servicios de la entidad fue Muy Buena, 47.63% les
parecié buena y el 98.95% recomendarian nuestros servicios a otras personas. Se
recibieron 16 Felicitaciones a través de los buzones de sugerencias, lo cual representa
un 10.95 % del total de solicitudes recibidas.
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Tablero de Control PQRSF
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INDICADORES
TABLERO DE CONTROL INDICADORES
[ MES DE ANALIZIS [ AERIL |
| SERYICID [ S1aU |
NOMEBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RES:E;'DD PFROMEDID [;l;;l:é][;ﬂ{_l’;:l:il:;g
TASA DE SATISFACCION GLOEAL As=cendente 55 98 0,98 FavORAELE
FROFORCION DE USUARIOS QGUE
RECOMEMDOARIA SUIFS A FAMILIARES Ascendente o100 1003 0449 FavORAELE
Y ARIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO COMLA . .
OPORTUNIDAD DE LA ATEMCION Azcendents 95 Bax b0 -

SATISFACCION DEL USUARIO COR EL

TRATO RECIEIDD Azcendente 95 99 099 FavORAELE
SATISFACCION DEL USUARIO COR LA y .
COMUNICACISN MEDICO-F ACIEMTE Azcendente a6 a9 099 FavORAELE
OPORTUMIDAD EM EL TIEMPO DE
FESPUESTA A QUEJAS ¥ RECLAMOS Descendents b 120 204 FavYORAELE
PROPORCION DE QUE.IAS RESUELTAS Descendente 1003 10034 094 FavORAELE

AMTES DEGDIAS
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TAELERD DE CONTROL INDICADORES
[ MES DE ANALIEIS [ MAYD |
[ SERYICID [ s1aU |
NOMERE DEL INDICADDR TENDECIA IDEAL META RES:E;DD PROMEDID iz';:gg;:‘:lz:gg
TASADE SATISFACCION GLOBAL Azcendente oL av 0498 FaYORAELE
FPROFPORCION DE USUARIOS QUE
RECOMEMDARIA SUIFPS & FAMILIARES Azcendente i1 a8z 0,45 FavORAELE
Y AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO COMN LA . .
OPORTURMIDAD DE La ATEMCION Aseendente 95 B4 070 -

SATISFACCION DEL USUARIO COR EL

TRATO RECIEION Azcendente el 00 0493 FavORABLE
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA, . .

COMURICACIEN MEDICO-E ACIEMTE Azcendente el 00 0493 FavORABLE

DPORTUMIDIAD EN EL TIEMPO DE Dezcendents ] 4,22 204 FavORABLE

RESFUESTA A QUEJAS W RECLAMOS

PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ) .
AMTES OE § DIAS Dezcendente 00 T2 0,94 _
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TAELERO DE CONTROL INDICADORES
| MES DE ANALIZIS [ JUNID |
| SERYICIO [ Slall |
NOMERE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RES:IS’;&DD PROMEDIO (;lé;!::g;:!:E:é’l;
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 963 965 0,96 FAYORAELE
PROFPORCION DE USUARIOS QUE
RECOMERNDARILA SUIFS AFAMILIARES Ascendente 963 983 0,93 FAYORAELE
¥ AMIGOS
SATISF ACCION DEL USUARIO COR LA ! .
OFORTUMIDAD DE LA ATEMCION Ascendents o5 B n. -
SATISFACCION DEL USUARIO COM EL ! i
TRATO RECIRIDD Ascendente 963 I35 0,99 FAYORAELE
SATSFACCONDELUSUSROCONLA | - - A -
OFORTUMIDAD EM EL TIEMPO DE
RESPUESTA & GQUEJAS ¥ RECLAMOS Descendente 3] 210 204 FAYORAELE
PROFORCION OE GUEJAS FESUELTAS ) .
AMNTES OE 5 OIAS Descendente LI 243 0494 FAYORABLE
ANALISIS DE RESULTADOS
DESCRIPCION
FECHA DE ANALISIS | MES ANALIZADO | CUMPLE META | (ESPECIFIQUECOMPORTAMIENTO DEL INDICADOR Y LA CAUSA DE INCUMPLIENTO Q CUMPLIMIENTQ
DE DICHO INDICADOR)
El incumplimiento de este indicador durante el mes de ABRIL de 2022 se debe en gran medida 2 el
incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a través
2/05/2022 ABRIL DE 2022 No de rondas a los servicios para agilizar 1as solictudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones
a los usuarios.
El incumplimiento de este indicador durante el mes de MAYO de 2022 se debe en gran medida a el
incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a traves
10/06/2022 HAYO D 2022 No de rondas a los servicios para agilizar las solictudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones
a los usuarios, adicional tenemos las adecuacionas en |3 infraestructura fisica.
El incumplimiento de este indicador durante el mes de JUNIO de 2022 se debe en gran medida a el
incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a traves
8/07/2022 JUNIO DE 2022 NO de rondas a los servicios para agilizar las solictudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones
a los usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica.
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INFORME DE GESTION

En cumplimiento a lo solicitado durante la asistencia técnica por la Secretaria de Salud
y Seguridad Social de la Alcaldia de Monteria, la entidad elabor¢ el informe de gestion
de PQRSF formulados por los usuarios durante la vigencia de JULIO-SEPTIEMBRE de
2022.

Para la elaboracién de este documento se tuvieron en cuenta las solicitudes
clasificadas en el Sistema de Gestion Documental, con los conceptos de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, registradas durante el periodo analizado.

Esta informacion constituye el soporte del presente documento y le permite a la
entidad hacer el respectivo seguimiento y posterior control a los diferentes
requerimientos de los usuarios.

RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE ATENCION:

Fundacién clinica del Rio tiene dispuesto los siguientes canales de atencion a los
usuarios:

= CANALES DE COMUNICACION: son los medios que se pueden utilizar para
hacer llegar un mensaje, podemos citar:
1. Atencion Personalizada
2. Atencion Telefonica
3. Buzones de Sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones
4. Pagina web: www.clinicadelriomonteria.com

5. Correo electrdnico: coord.siau@clinicadelrio.org


mailto:coord.siau@clinicadelrio.org
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Canal Medio Ubicacion Horario de | Descripcion
Atencion
Atencidn Atencidén Cra. 3 No 12-08 Barrio | Lunes a | Se brinda
Personalizada | personal Buenavista viernes informaciéon de
7.00 am - | manera
: personalizada y
12M se contacta con
2:00 pm - |los lideres de
5:30 pm acuerdo con su
consulta,
solicitud, queja
y/o reclamo.
Atencién Linea fija y | 7848985 Lunes a | Brinda
Telefénica Telefonia 3182529305 viernes 1nf.0rrzla(.:1,on
Celular 7:30 am - | Jnemacion
sobre tramites y
12:30M servicios que son
2:00 pm - | competencia de
5:00 pm SIAU
Atencidn Correo Coord.siau@clinicadelrio.org | 24 horas Radicar las
virtual electronico PQRSD
Buzones de Buzoén Sede Principal 24 Horas Recepcion  de
Suserencias (Hospitalizacion  1°  Piso, PQRSD a través
g Hospitalizacién 3 °, del formato
Urgencia, Cirugia, UCIA, institucional
UCIN)
Sede Consulta Externa
Sede Programa ser Madre
e Hijo

VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -

PQRSF
TIPO DE SOLICITUD TOTAL %
Peticiones 1 1.2%
Quejas 11 13.25%
Reclamos 53 64%
Sugerencias 1 1.2%
Felicitaciones 17 20.48%
TOTAL 83 100
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La siguiente grafica, da cuenta del volumen de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que llegaron a la entidad, de acuerdo con lo definido por
cada usuario:

Grafica 1

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUDES

€

m Peticiones = Quejas Redamos

Sugerencias = Felicitaciones = TOTAL

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)

Las 83 PQRSF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 1 con una
participacion del 1.2% quejas 11 con una participacion de 13.25%, reclamos con 53
registros con una participacién de 64% , 1 Sugerencia con una participacion de 1.2%
Y 17 registros por felicitaciones con una participacién del 20.48% de las cuales se
realizo el respectivo traslado a las dreas competentes.
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VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES POR MES DEL ANO

Grafica 2
Distribucion de PQRS por mes del afo

Distribucion de PQRS por mes del afio
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W PETICIONES M QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS W FELICITACIONES

Fuente: Sistema de Gestiéon documental ( tablero de Control)

De acuerdo con los datos que arroja el sistema, se observa que el mes de mayor
volumen de solicitudes fueron recibidas en el mes de julio con un registro de 31 PQRS
equivalente al 37.34 %, seguido por el mes de Agosto con 27 registros que equivale a
32.53%% y finalmente el mes de septiembre con 25 registros equivalente al 30.12%
registros.



- : . CODIGO:
e el FUNDACION CLINICA DEL RIO DES-FO-02
SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL VEROS;ON:
EMISION:
FORMATO DE COMUNICACION EXTERNA 02-01/2019
PAGINA:
6 de 14
TIPO DE JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | Total %
SOLICITUD
Peticiones 0 1 0 1 1.2%
Quejas 3 6 2 11 13.25%
Reclamos 23 18 12 53 64%
Sugerencias |1 0 0 1 1.2%
Felicitaciones | 4 2 11 17 20.48%
PQRSD 31 27 25 83 100

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero del control)

CANALES DE RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS

A continuaciodn, en la Tabla 3, se observa los canales por los cuales fueron recibidos los
requerimientos hechos por los usuarios durante el periodo analizado.

Grafica 3
Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS

Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS
23:;;23 Peticion Queja | Reclamo |Sugerencias | Felicitaciones | Total
Personal 0 1 3 0 0 4
Telefénica 0 0 0 0 0 0
Virtual 1 2 19 0 0 22
Buzones 0 8 31 1 17 57

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

Como se muestra en la tabla y en la grafica, el canal mas utilizado por los usuarios es el
buzdén de sugerencias con 57 solicitudes, seguidos de los medios virtuales( email,
Pagina Web) con 22 solicitudes .
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Graéfica 3.
Distribucién por Canales de Atencion de las PQRS recepcionadas

Fuente: Sistema de Gestion documental (TABLERO DE CONTROL)

Distribucion por Canales de Atencion la
recepcion de PQRS

60
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a0
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0 —_ [ [ |
Peticion Queja Reclamo Sugerencias Felicitaciones Total
W Personal Telefdonica Virtual Buzones
TABLA 4.
Términos de Respuesta de las PQRS
Términos de Respuesta de las PQRS
En tiempo Total %
Dentro del término 81 97.59
Fuera del término 2 2.41
Vencidas 0 0
Total 83 100

Efectuada la revisidon de respuestas dadas por la entidad se observa que los requerimientos
que a la fecha de corte del reporte se encuentran 81 solicitudes dentro del término
institucional (5 dias habiles) total de registros 83.

Se presentaron 2 respuestas por parte de las areas por fuera de los términos dadas la
naturaleza del reclamo .
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Graéfica b.
Términos de respuesta de las PQRS

CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE
RESPUESTA

m DENTRO DEL TERMING = POR FUERA DE TERMINO

= WVENCIDAS

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

DISTRIBUCION TEMATICA DE PQRS DE JULIO A SEPTIEMBRE DE 2022

De la informacion recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del
2022, Se observa que la mayoria de las teméaticas por las cuales se acercan usuarios a la
entidad son:
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TABLA 5.
Distribucion por Asunto de la Solicitud

TEMATICAS
Demora en la atencién
Demora en la programacion de cirugia
Comunicacion asertiva
Actitud del servicio
Ambiente fisico (Infraestructura)

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

En el III trimestre de 2022 se han recibido 64 PQRS 53 reclamos, 11 quejas, 2 registros
menos que en el trimestre anterior, Se le dio respuesta al 100% de solicitudes, 2 de
ellas por fuera de los términos teniendo en cuenta la naturaleza de la solicitud, Se
recibieron un total de 17 Felicitaciones para un total de 83 Solicitudes.

Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron Demora en la atencién en el
servicio de urgencia, Demora en la programacion de cirugia, Comunicacién asertiva,
Actitud del servicio y Ambiente Fisico.

Podemos observar que de las fallas en el servicio se adelantaron los respectivos
planes de mejora bajo un ciclo PHVA, en la actualidad nos encontramos desarrollando
nuestro programa de innovacioén gerencial con el fin de mejorar algunos aspectos
relacionados con la Comunicacidn asertiva y la Humanizacion del servicio; por otra
parte, se implementaron estrategias para mejorar los flujos de atencion en el servicio
de urgencia.

Se continuara generando jornadas de cirugia fines de semana y festivos para mejorar
los tiempos en programacion de cirugia,

Se incrementaron las rondas de servicio humanizado con el de detectar las fallas y
necesidades en los servicios y prevenir anticipadamente las quejas.
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SATISFACCION DEL CLIENTE FRENTE A LAS PQRSD REALIZADAS EN LA ENTIDAD

En el Il trimestre del afio 2022 se aplicaron 3455 encuestas de satisfaccién sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; con una satisfaccién de 98.01% por esto
elegimos algunas de las observaciones que hicieron los usuarios.

Grafica 7

PERCEPCION DE LOS USUARIOS
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RESPONDE

Conociendo con esto que el 49.30 % de los usuarios que diligenciaron nuestras
encuestas en la aplicacién de la encuesta Integral de satisfaccidon consideraron que la
atencion prestada en los diferentes servicios de la entidad fue Muy Buena, 48.70% les
parecio buena y el 98.49% recomendarian nuestros servicios a otras personas. Se
recibieron 17 Felicitaciones a través de los buzones de sugerencias, lo cual representa
un 20.48 % del total de solicitudes recibidas.
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TABLERO DE CONTROL INDICADORES

| MES DE ANALISIZ

JULIC

| SERVWICIO

Slal

RESULTADD COMPORTAMIENTD
NOMERE DEL INDICADOR TEHNDECIA IDEAL META MES PROMEDID REZPECTO AL MES
TASA DE SATISFACCION GLOEAL Ascendents 353 a8 0,97 FAVORAELE
FROPORCION DE USUARIOS QUE
RECOMENDARIS 5UIFS & FAMILIARES Ascendente 953 993 0,93 FAVORAELE
¥ ARIGOS
SATISFACCION DEL USUARIC COMN LA . .
OPORTUMIDAD DE LA ATEMCION Ascendente 95 BIx nre -
SATISFACCION DEL USUARID CON EL . ]
TRATO RECEILG Ascendente 953 002 0,99 FAYORAELE
SATISFACCION DEL USUARIC COM LA . .
AN DD SRR E Ascendente 953 993 0,93 FAVORAELE
OPORTUMIDAD EM EL TIEMPO DE
RESFLUESTA A QUEJAS ¥ RECLAMOS Descendente 3 133 2,10 FavORAELE
PROPORCION DE GUEJAS FESUELTAS ] ]
AMTES DE 5 DIAS Descendente 100z 002 0498 FavORAELE
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TAELERO DE CONTROL INDICADORES
| MES DE ANALISIS | AGDSTO |
| SERYICIO | SIAL |
RETULTADD COMPORT AMIENTO
NOMERE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META MES PROMEDIO | "o rer o ars
TaSA DE SATISFACCION GLOBAL Azcendente a5 am 097 FAYORABLE
PROPORCION DE USUARIOS QUE
RECOMEMDARIS SUIPS & FAMILIARES Aszcendente 95 a9 043 FAYORABLE
Y AMIGOS
SATISFACCION DEL USUARIO COM LA . .
OFORTUNIDAD DE L& &TENCION fisgendente B e o2 -
SATISFACCION DEL USUARID COM EL . .
TEATO RECIEIDD Azcendente o172 8 043 FAVORAELE
SATISFACCION DEL USUARIO COM LA . .
o OMUMICACIAN MELICO.PACERTE Ascendente Ah A 088 FAYORABLE
OFORTUNIDAD EMEL TIEMPO DE
FESPUESTA & QUEJAS ¥ RECLAMOS Deszcendente b 2,78 2.0 FAVORAELE
FROFORCION DE QUEJAS RESUELTAS . .
AMTES OE 5 OIAS Descendente 1002 1002 0,96 FavORAELE
CLINICADEL
TAELERO DE CONTROL INDICADORES
[ MES DE ANALISIS [ SEFTIEMERE |
[ SERYICIO [ Slal ]
RESULTADD COMPORTAMIENTO
NOMERE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META e PROMEDIO | Eor o Es
TaSA OE SATISFACCION GLOEAL Ascendente 1 g 047 FAYORABLE
FROFPORCION DE USUARIDS QUE
RECOMERDARIA SUIPS & FAMILIARES Ascendente a5 aa 043 FAYORABLE
Y AMIGOS
SATISFACCION DEL USUARIC CORM L&, . .
OPORTUMIDAD DE LA ATEMCION Aseendents 35 B 072 -
SATISFACCION DEL USUARID COM EL . .
TRATO RECIRIDD Ascendente 5 A 088 FAYORABLE
SATISFACCION DEL USUARIO COM LA, . i
COMUMICACIGAN MEDICO-FACIENTE Azcendente a5 49 0,493 FAVORAELE
OPORTURMIDAD EN EL TIERPO DE
FESPLESTA & QUEJAS ¥ RECLAMOS Descendents 7} 1,86 2m FavORAEBLE
FROFORCION DE QUEJAS RESLUELTAS . .
AMTES OE 5 OIAS Descendente 1003 1003 0496 FAVORAELE
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AMNALISIS DE RESULTADOS

FECHA DE ANALISIS

MES ANALTZADO

CUMPLE META

DESCRIPCION
(ESPECIFIQUECOMPORTAMIENTO DEL INDICADOR Y LA CAUSA DE INCUMPLIENTO O CUMPLIMIENTO
DE DICHO INDICADOR)

2/08/2022

JULIC DE 2022

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de JULIO de 2022 se debe en gran medida a el
incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiente a través
de rondas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes v con esto evitar insatifacciones

a los usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica.

1/09/2022

AGOSTO DE 2022

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de AGOSTO de 2022 se debe en gran medida a el

incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a través

de rondas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes v con esto evitar insatifacciones
a los usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica.

3/10/2022

SEPTIEMBERE DE
2022

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de SEPTIEMBRE de 2022 se debe en gran medida
a el incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a
través de rondas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes vy con esto evitar
insatifacciones a los usuarios, adicional tenemas las adecuaciones en la infraestructura fisica e
implementacion de nuestro programa de Innovacion gerencial el cual incluye el fortalecimiento del

programa de humanizacion institucional.
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INFORME DE GESTION

En cumplimiento a lo solicitado durante la asistencia técnica por la Secretaria de Salud
y Seguridad Social de la Alcaldia de Monteria, la entidad elabord el informe de gestiéon
de PQRSF formulados por los usuarios durante la vigencia de OCTUBRE-DICIEMBRE
de 2022.

Para la elaboracién de este documento se tuvieron en cuenta las solicitudes
clasificadas en el Sistema de Gestién Documental, con los conceptos de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, registradas durante el periodo analizado.

Esta informacion constituye el soporte del presente documento y le permite a la
entidad hacer el respectivo seguimiento y posterior control a los diferentes
requerimientos de los usuarios.

RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE ATENCION:

Fundacién clinica del Rio tiene dispuesto los siguientes canales de atencion a los
usuarios:

= CANALES DE COMUNICACION: son los medios que se pueden utilizar para
hacer llegar un mensaje, podemos citar:
1. Atencion Personalizada
2. Atencion Telefonica
3. Buzones de Sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones
4. Pagina web

5. Correo electrdnico: coord.siau@clinicadelrio.org


mailto:coord.siau@clinicadelrio.org
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Canal Medio Ubicacion Horario de | Descripcion
Atencion
Atencidn Atencidén Cra. 3 No 12-08 Barrio | Lunes a | Se brinda
Personalizada | personal Buenavista viernes informaciéon de
7.00 am - | manera
: personalizada y
12M se contacta con
2:00 pm - |los lideres de
5:30 pm acuerdo con su
consulta,
solicitud, queja
y/o reclamo.
Atencion Linea fija y | 7848985 Lunes a | Brinda
Telefénica Telefonia 3182529305 viernes 1nf.0rrzla(.:1,on
Celular 7:30 am - | cnemacon
sobre tramites y
12:30M servicios que son
2:00 pm - | competencia de
5:00 pm SIAU
Atencidn Correo Coord.siau@clinicadelrio.org | 24 horas Radicar las
virtual electronico PQRSD
Buzones de Buzoén Sede Principal 24 Horas Recepcion  de
Suserencias (Hospitalizacion  1°  Piso, PQRSD a través
g Hospitalizacién 3 °, del formato
Urgencia, Cirugia, UCIA, institucional
UCIN)
Sede Consulta Externa
Sede Programa ser Madre
e Hijo

VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -

PQRSF
TIPO DE SOLICITUD TOTAL %
Peticiones 0 0%
Quejas 8 7.01%
Reclamos 51 44.73%
Sugerencias 5 4.38%
Felicitaciones 50 43.85%
TOTAL 114 100
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La siguiente grafica, da cuenta del volumen de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que llegaron a la entidad, de acuerdo con lo definido por
cada usuario:

Grafica 1

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUDES

/

4

m Peticiones = Quejas Reclamos

Sugerencias ® Felicitaciones ® TOTAL

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)

Las 114 PQRSF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 0, quejas 8
con una participaciéon de 7.01%, reclamos con 51 registros con una participacion de
44.73% , 5 Sugerencia con una participacién de 4.38% Y 50 registros por
felicitaciones con una participacion del 43.85% de las cuales se realizo el respectivo
traslado a las areascompetentes.
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VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES POR MES DEL ANO

Grafica 2
Distribucion de PQRS por mes del afo

Distribucion de PQRS por mes del afio

60
50
40
30

20

10 I

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

W PETICIONES M QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS W FELICITACIONES

Fuente: Sistema de Gestiéon documental ( tablero de Control)

De acuerdo con los datos que arroja el sistema, se observa que el mes de mayor
volumen de solicitudes fueron recibidas en el mes de Octubre con un registro de 44
PQRS equivalente al 38.59 %, seguido por el mes de diciembre con 37 registros que
equivale a 32.45% y finalmente el mes de noviembre con 33 registros equivalente al
28.94% registros.
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TIPO DE OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE Total %
SOLICITUD
Peticiones 0 0 0 0 0
Quejas 2 4 2 8 7.01
Reclamos 18 19 14 51 44.73
Sugerencias | 0 0 5 5 4.38
Felicitaciones | 24 10 16 50 43.85
PQRSD 44 33 37 114 100

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero del control)

CANALES DE RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS

A continuaciodn, en la Tabla 3, se observa los canales por los cuales fueron recibidos los
requerimientos hechos por los usuarios durante el periodo analizado.

Grafica 3
Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS

Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS
23:;;23 Peticion Queja | Reclamo |Sugerencias | Felicitaciones | Total
Personal 0 3 2 0 0 5
Telefonica 0 0 0 0 0 0
Virtual 0 1 31 0 0 32
Buzones 0 8 14 5 50 77

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

Como se muestra en la tabla y en la grafica, el canal mas utilizado por los usuarios es el
buzdén de sugerencias con 77 solicitudes, seguidos de los medios virtuales( email,
Pagina Web) con 32 solicitudes .
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Graéfica 3.
Distribucién por Canales de Atencidn de las PQRS recepcionadas

Fuente: Sistema de Gestion documental (TABLERO DE CONTROL)

Distribucion por Canales de Atencion la
recepcion de PQRS

90
80
70
60
50
40
30
20
10
O | —-— -
Peticion Queja Reclamo Sugerencia Felicitaciones Total
m Personal Telefdnica Virtual Buzones
TABLA 4.
Términos de Respuesta de las PQRS
Términos de Respuesta de las PQRS
En tiempo Total %
Dentro del término 64 100
Fuera del término 0 0
Vencidas 0 0
Total 64 100

Efectuada la revision de respuestas dadas por la entidad se observa que los requerimientos
que a la fecha de corte del reporte se encuentran 81 solicitudes dentro del término
institucional (5 dias habiles) total de registros 64.
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Grafica 5.
Términos de respuesta de las PQRS

CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE
RESPUESTA

m DENTRO DEL TERMINO = POR FUERA DE TERMINO

= VENCIDAS

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

DISTRIBUCION TEMATICA DE PQRS DE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2022

De la informacion recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del
2022, Se observa que la mayoria de las teméaticas por las cuales se acercan usuarios a la
entidad son:
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TABLA 5.

Distribucion por Asunto de la Solicitud

Distribucion por Tematicas

TEMATICAS
Inoportunidad en la agenda (Con.Ext., cirugia, PSMH, Apoyo DX)

Demora en la programacion de cirugia

Actitud del servicio

Demora en la Atencion

Ambiente fisico (Infraestructura)

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

En el IV trimestre de 2022 se han recibido 64 PQRS 51 reclamos, 8 quejas, 5
sugerencias, Se le dio respuesta al 100% de solicitudes, todas dentro de los términos
teniendo en cuenta la naturaleza de la solicitud, Se recibieron un total de 50
Felicitaciones para un total de 114 Solicitudes.

Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron inoportunidad en la Agenda de
consulta externa, Demora en la programacion de cirugia, Actitud del servicio, Demora
en la atencion y Ambiente Fisico.

Podemos observar que de las fallas en el servicio se adelantaron los respectivos
planes de mejora bajo un ciclo PHVA, en la actualidad nos encontramos desarrollando
nuestro programa de innovacion gerencial con el fin de mejorar algunos aspectos
relacionados con la Comunicacién asertiva y la Humanizacién del servicio; por otra
parte, se implementaron estrategias para mejorar los flujos de atencion en el servicio
de urgencia.

Se continuara generando jornadas de cirugia fines de semana y festivos para mejorar
los tiempos en programacion de cirugia,
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Se incrementaron las rondas de servicio humanizado con el de detectar las fallas y
necesidades en los servicios y prevenir anticipadamente las quejas.

SATISFACCION DEL CLIENTE FRENTE A LAS PQRSD REALIZADAS EN LA ENTIDAD

En el IV trimestre del afio 2022 se aplicaron 3422 encuestas de satisfaccién sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; con una satisfaccién de 98.61% por esto
elegimos algunas de las observaciones que hicieron los usuarios.

Grafica 7
4000
PERCEPCION DE LOS USUARIOS
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500 III
O JES—
MUY BUENA  REGULAR  MALA MUY MALA NO TOTAL
BUENA SABE/NO
RESPONDE

Conociendo con esto que el 80.69 % de los usuarios que diligenciaron nuestras encuestas en
la aplicacién de la encuesta Integral de satisfaccion consideraron que la atencién prestada en
los diferentes servicios de la entidad fue Muy Buena, 17.92% les parecié buena y el 1.09%
regular. El 97.83% recomendarian nuestros servicios a otras personas. Se recibieron 50
Felicitaciones a través de los buzones de sugerencias, lo cual representa un 43.85 % del total
de solicitudes recibidas.
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Anexos

Tablero de Control PQRSF
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[ MES DE ANALISIS [ OCTUBRE [~
| SERVICIO | SIAU |
COMPORTAMIENTO
NOMBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO T
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 95% 909% 0.97 FAVORABLE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA
o Ascendente 95% 97% 0.99 FAVORABLE

SU IPS A FAMILIARES Y AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
Ascendente 95% 84% 073
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL TRATO

Ascendente 95% 100% 039 FAVORABLE
RECIBIDO
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
Ascendente 95% 99% 039 FAVORABLE

COMUNICACION MEDICO-PACIENTE

OPORTUNIDAD EN ELTIEMPO DE RESPUESTA A
QUEJAS Y RECLAMOS

PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 3 .
DIAS Descendents 100%: 100% 0.87

1.30 197 FAVORABLE

w

Descendente

CLINICADEL

TABLERO DE CONTROL INDICADORES

[ MES DE ANALISIS [ NOVIEMERE =]
| SERVICIO [ SIAU |
- COMPORTAMIENTO
NOMBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO RESPECTO AL MES
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 95% 98% 097 FAVORABLE
o . :
ROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA Ascendente 455 ., 099 FAVORABLE

SU IPS A FAMILIARES Y AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA A
Ascendente 95% 79% 073
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL TRATO

Ascendente 95% 99% 029 FAVORAELE
RECIBIDO
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
Ascendente 95% 99% 039 FAVORAELE

COMUNICACION MEDICO-PACIENTE

OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A
QUEIAS Y RECLAMOS

183 187 FAVORAELE

w

Descendents

PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 5
DIAS

Descendents 100% 100% 057 FAVORAELE
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TABLERO DE CONTROL INDICADORES
| MES DE ANALISIS [ DICIE MBRE | -]
| SERVICIO | SIAU |
COMPORTAMIENTO
NOMBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDID
- RESPECTO AL MES
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 95% 99% 0.87 FAVORABLE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA
a Ascendente 958 99% 0.99 FAVORAELE
5 IPS A FAMILIARES ¥ AMIGOS
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
Ascendente 958 52% 0.73
CPORTUNIDAD DE LA ATEMCION
SATISFACCION DEL USUARIC CON ELTRATO
Ascendente 95% 99% 0.99 FAVORABLE
RECIBIDOD
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
. Ascendente 958 99% 0.99 FAVORAELE
COMUNICACION MEDICO-PACIENTE
OPDRTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A 5 dent 5 156 1a7 RATTRAET
escendente . .
QUEIAS Y RECLAMOS
PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 5
DIAS Descendente 100% 100% 0.7 FAVORAELE

Podemos observar que si bien no cumplimos con la meta , venimos en un increments significative en la
satisfaccidn de los usuarios en cuento a los tiempos de espera, continuamos haciendo seguimiento a través
de rondas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones a los

11/5/2022 OCTUBRE DE 2022 NO ; = £ para ag ! elosp ¥ con es =
usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica e implementacién de nuestro
programa de Innovacion gerencial el cual incluye el fortalecimiento del programa de humanizacién
institucional.

Podemos observar que si bien no cumplimos con la meta , venimos en un incremento significative en la
satisfaccion de los usuarios en cuento a los tiempos de espera, continuamos haciendo seguimiento a través
de rondas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones a los

5/12/2022 NOVIEMERE DE 2022 NO pare 29 P !

usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica e implementacién de nuestro
programa de Innovacion gerencial el cual incluye el fortalecimiento del programa de humanizacion
institucional.

Podemos observar que si bien no cumplimos con la meta , venimos en un incremento significativo en la
zatisfaccidn de los usuarios en cuento a los tiempos de espera, continuamos haciendo seguimiento 2 través
de rondas a los servicios para agilizar las soliatudes de los pacientes v con esto evitar insatifacciones a los
2/1/2023 DICIEMBRE DE 2022 NO e s s para ag . Bosep y con & o
usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica e implementacién de nuestro
programa de Innovacion gerencial el cual incluye el fortalecimiento del programa de humanizacion
institucional.




