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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 ENERO-MARZO de 2023.

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
Atencién
Se brinda
informacion
de manera
Lunes a .
viernes personalizada
. ) y se contacta
Atencion Atencién Cra. 3 No 12-08 Barrio 7:00 am - con los
Personalizada | personal Buenavista 2%)%) A lideres de
SUPIM 5 cuerdo con
-5:30
. su consulta,
P solicitud,
quejay/o
reclamo.
Brinda
Lunes a | informaciony
viernes orientacion
Atencion Linea fija} y 7848985 7:30 am - ,sol?re
Telefénica Telefonia 3182529305 12:30 M tramites y
Celular 2:00 pm | servicios que
-5:00 son
pm competencia
de SIAU
Atencion Correo : . . Radicar las
virtual 0 coord.siau@clinicadelrio.org | 24 horas PQRSD
Sede Principal Recepcion de
(Hospitalizacion 1° Piso, PQRSD a
Hospitalizacion 3 °, 24 Horas través del
Urgencia, Cirugia, UCIA, formato
UCIN) institucional
Buzones de
Sugerencias Buzon Lgnes 0 ¥
g viernes | Recepcidn de
7:30 am - PQRSD a
SedeEc:(i:I:nI:lssultas 12:30 M través del
2:00 pm formato
-5:00 institucional
pm
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VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -
PQRSF

TIPO DE SOLICITUD TOTAL PORCENTAJE
Peticiones 0 0%
Quejas 9 7.5 %
Reclamos 72 60 %
Sugerencias 1 0.84 %
Felicitaciones 38 31.66 %
TOTAL 120 100 %

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:

Grafica 1

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUDES

@

m Peticiones Quejas Reclamos

Sugerencias = Felicitaciones = TOTAL

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)

Las 120 PQRSF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 0, quejas 9
con una participacién de 7.5%, reclamos con 72 registros con una participacién de
60% ,1 Sugerencia con una participacion de 0.84% Y 38 registros por felicitaciones
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con una participacién del 31.66% de las cuales se realiz6 el respectivo traslado a las
areascompetentes.

VOLUMEN DE PETICIONES, QUE]JAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES POR MES DEL ANO

Grafica 2
Distribucion de PQRS por mes del afio

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 ENERO con un registro de 47
PQRS equivalente al 39.16 %, seguido por el mes de MARZO con 42 registros que
equivale a 35% y finalmente el mes de FEBRERO con 31 registros equivalente al
25.83% registros.
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TIPO DE ENERO | FEBRERO | MARZO TOTAL PORCENTAJE
SOLICITUD
Peticiones 0 0 0 0 0%
Quejas 4 2 3 9 7.5 %
Reclamos 19 18 35 72 60 %
Sugerencias 0 1 0 1 0.84 %
Felicitaciones 24 10 4 38 31.66 %
PQRSD 47 31 42 120 100 %

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero del control)

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

A continuacién, 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 < . . o .
. . Peticion Queja | Reclamo |Sugerencias | Felicitaciones | Total
atencion
Personal 0 3 1 0 0 4
Telefonica 0 1 1 0 0 2

Virtual 0 4 60 0 0 64

Buzones 0 2 13 1 34 50

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

Como se muestra en la tabla y en la grafica, el canal mas utilizado por los usuarios es el

medios virtuales ( correo electronico y pagina web ) 64 solicitudes, seguidos de los

buzones de sugerencias con 50 solicitudes.
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Graéfica 3.
Distribuciéon por Canales de Atencion de las PQRS decepcionadas

Distribucion por Canales de Atencion la
recepcion de PQRS
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Peticion Queja Reclamo Sugerencia Felicitaciones Total

m Personal Telefonica Virtual Buzones

Fuente: Sistema de Gestién documental (TABLERO DE CONTROL)

TABLA 4.

Términos de Respuesta de las PQRS

En tiempo Total %
Dentro del término 85 98.83
Fuera del término 1 1.17

Vencidas 0 0
Total 86 100

Efectuada la revision de respuestas dadas por la entidad se observa que los requerimientos
que a la fecha de corte del reporte se encuentran 85 solicitudes dentro del término
institucional (5 dias habiles) 1 solicitud respondida a los 10 dias total de registros 86.
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Gréfica 5.
Términos de respuesta de las PQRS

CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE
RESPUESTA

= DENTRO DEL TERMINO = POR FUERA DE TERMINO
VENCIDAS

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

DISTRIBUCION TEMATICA DE PQRS DE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2022

De la informacidn recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del I
trimestre de 2023, Se observa que la mayoria de las tematicas por las cudles se
acercan usuarios a la entidad son:
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TABLA 5.
Distribucion por Asunto de la Solicitud
N° Distribucién por Tematicas
1 Inoportunidad en la agenda (Cons.Ext., Ginecologia laparoscopica)
2 Demora en la programacion de cirugia
3 Demora en la Atencién (urgencia y cirugia)
4 Actitud del servicio
5 Comunicacion asertiva

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

En el I trimestre de 2023 se han recibido 86 PQRS 75 reclamos, 10 quejas, 1
sugerencias, Se le dio respuesta al 100% de solicitudes, solo 1 de ellas fuera del
tiempo estipulado (10 dias) por razones administrativas. Se recibieron un total de 34
Felicitaciones para un total de 120 Solicitudes.

Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron inoportunidad en la Agenda de
consulta externa, siendo la agenda de ginecologia laparoscépica la que mas demora
presento debido a la falta de oferta en la ciudad y la alta demanda del servicio. Demora
en la programacion de cirugia, (falta de insumos protésicos en el pais, dificultad con
las importaciones) Demoras en sala de espera de urgencia y cirugia. Se han
implementado circulos de calidad en donde se han definido estrategias para mejorar
el flujo de atencion de pacientes en horas picos, Se han implementado desde el
programa de educacién continuada técnicas de comunicacién con el fin de mejorar la
Actitud del servicio y Comunicacion asertiva.

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

SATISFACCION DEL CLIENTE FRENTE A LAS PQRSD REALIZADAS EN LA ENTIDAD

En el I trimestre del afio 2023 se aplicaron 3117 encuestas de satisfaccién sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; con una satisfaccién de 98% por esto
elegimos algunas de las observaciones que hicieron los usuarios.

Grafica 7

PERCEPCION DE LOS USUARIOS
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Conociendo con esto que el 66.63% de los usuarios que diligenciaron nuestras encuestas en la
aplicacion de la encuesta Integral de satisfaccidon consideraron que la atencion prestada en los
diferentes servicios de la entidad fue Buena 30.86% les parecié Muy buena, 2.14 % regular, el
1% mala. El 96.82% recomendarian nuestros servicios a otras personas. Se recibieron 34
Felicitaciones a través de los buzones de sugerencias, lo cual representa un 28.33 % del total
de solicitudes recibidas.
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TABLERO DE CONTROL INDICADORES

[ MES DE ANALISIS [ ENERO -]
| SERVICIO [ SIAU |
COMPORTAMIENTO
NOMBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADOMES |  PROMEDIO e
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Azcendente 58 =l 057 FAVORABLE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMEMNDARIA
a . Ascendente 95% 99% 038 FAVORABLE

SU IPS A FAMILIARES ¥ AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION e = 7 o -

SATISFACCION DEL USUARIC CON EL TRATO

RECIBIDO Ascendente 95% 99% 055 FAVORABLE
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
COMUNICACIGN MEDICO-PACIENTE Ascendante o o 099 FAVORABLE
OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A . .
QUEJAS Y RECLAMCS Descendente 5 181 188 FAVORABLE
PROPORCION DE CUJIS;i EF:ESU_LTAS ANTES DE S Descendente . g s ey
CLINICA DEL
TABLERO DE CONTROL INDICADORES
| MES DE ANALISIS [ MARZO -1
[ SERVICIO [ SIAU |
COMPORTAMIENTO
NOMBRE DEL INDICADOR TENDELIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO ETsrToTINES
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 95% 6% 097 FAVORABLE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA
a A Ascendente 95% 3% 038 FAVORABLE

SU IPS A FAMILIARES Y AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL TRATO

RECIEIDO Ascendente 95% 99% 055 FAVORABLE
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
COMUNICACION MEDICO-PACIENTE Ascendente 95% 99% 055 FAVORAELE
OPORTUMNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A Destendente 5 . 15 e
QUEJAS ¥ RECLAMOS = = =2 ST
PROPORCION DE QUEIAS RESUELTAS ANTES DES
auza Descendente 100 100 0.8 FAVORABLE

DIAS
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FECHA DE ANALISIS

MES ANALIZADO

CUMPLE META

DESCRIPCION
(ESPECIFIQUECOMPORTAMIENTO DEL INDICADOR Y L& CAUSA DE INCUMPLIENTC O CUMPLIMIENTO DE
DICHO INDICADOR)

3/2/2023

ENERO 2023

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de ENERD de 2023 se debe en gran medida a el
incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a través de
rendas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones a los

usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica que nos permitiran mejorar los flujos

B/3/2023

FEBRERO 2023

NO

atencid
El incumplimiento de este indicador durante Slemes de FEBRERO de 2023 se debe en gran medida a el
incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a través de
rendas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones a los
usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica que nos permitiran mejorar los flujos
de atencidn

4/5/2023

MARZO DE 2022

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de MARZO de 2023 se debe en gran medida a el
incremento de consultantes por el servicio de urgencia , continuamos haciendo seguimiento a través de
rendas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones a los

usuarios, adicional tenemos las adecuaciones en la infraestructura fisica que nos permitiran mejorar los flujos|
de atencidn . Podemos evidenciar que el 53,31% de los pacientes debid espera mas de 30 minutos para su
atencidn en sala de espera de urgencia. Mientras que el 87% una vez fue atendido en consultorio en szala de
observacion su atencion estuvo en un promedio de 15 minutos por pacientes .
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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 2023.

Parala 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 informacién 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. Pagina web: http://www.clinicadelriomonteria.com/

5. Correo electrdnico: coord.siau@clinicadelrio.org
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Canal Medio Ubicacion Horario | Descripcion
de
Atencio
n
Atencién Atencion | Cra. 3 No 12-08 Barrio | Lunes a | Se brinda
Personalizad | personal Buenavista viernes informacién
a 7:00am- | de  manera
12 M personalizad
2:00 pm | a y se
- 5:30 | contacta con
pm los lideres de
acuerdo con
su consulta,
solicitud,
queja y/o
reclamo.
Atencién Linea fijay | 7848985 Lunes a | Brinda
Telefénica Telefonia | 3182529305 viernes informaciéon
Celular 7:30 am - | y orientacién
12:30 M | sobre
2:00 pm | tramites y
- 5:00 | servicios que
pm son
competencia
de SIAU
Atencién Correo Coord.siau@clinicadelrio.or | 24 horas | Radicar las
virtual electronic | g PQRSD
0
Buzones de Buzoén Sede Principal 24 Horas | Recepcion de
Sugerencias (Hospitalizacion 1° Piso, PQRSD a
Hospitalizacion 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 0 0
Quejas 6 8
Reclamos 57 77
Sugerencias 0 0
Felicitaciones 11 15
TOTAL 74 100

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:

Grafica 1

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUDES

|

m Peticiones Quejas Reclamos

Sugerencias = Felicitaciones = TOTAL

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)

Las 74 PQRSEF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 0, quejas 6 con
una participacion de 8%, reclamos con 57 registros con una participacién de 77% , 0
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SugerenciaY 11 registros por felicitaciones con una participacion del 15% de las cuales
se realizé el respectivo traslado a las dreascompetentes.

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 Gestion 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 MAYO con un registro de 27 PQRS
equivalente al 37 %, seguido por el mes de ABRIL con 26 registros que equivale a 35%
y finalmente el mes de JUNIO con 21 registros equivalente al 28.38% registros.
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TIPO DE ABRIL | MAYO JUNIO Total %
SOLICITUD
Peticiones 0 0 0 0 0
Quejas 4 1 1 6 8
Reclamos 17 22 18 57 77
Sugerencias | 0 0 0 0 0
Felicitaciones | 5 4 2 11 15
PQRSD 26 27 21 74 100

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.

Grafica 3
Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS

Distribucion por Canales de Atencion la recepcion de PQRS
:?g:igﬁ Peticion Queja | Reclamo |Sugerencias | Felicitaciones | Total
Personal 0 1 0 0 0 1
Telefonica 0 0 0 0 0 0
Virtual 0 0 43 0 0 43
Buzones 0 5 14 0 11 30

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

Como se muestra en la tabla y en la grafica, el canal mas utilizado por los usuarios es el

medios virtuales (correo electrénico y pagina web ) 43 solicitudes, seguidos de los
buzones de sugerencias con 30 solicitudes .
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Grafica 3.
Distribucion por Canales de Atencion de las PQRS recepcionadas

Distribucion por Canales de Atencion la
recepcion de PQRS
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Fuente: Sistema de Gestién documental (TABLERO DE CONTROL)

TABLA 4.

Términos de Respuesta de las PQRS

Términos de Respuesta de las PQRS

En tiempo Total %
Dentro del término 74 100
Fuera del término 0 0

Vencidas 0 0
Total 74 100

Efectuada la revisiéon de respuestas dadas por la entidad se observa que los
requerimientos que a la fecha de corte del reporte se encuentran 74 solicitudes dentro
del término institucional (5 dias habiles) .
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Grafica 5.
Términos de respuesta de las PQRS
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Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

DISTRIBUCION TEMATICA DE PQRS DE ABRIL - JUNIO 2023

De la informacién recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del Il
trimestre de 2023, Se observa que la mayoria de las tematicas 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

Demora en la programacion de cirugia

Inoportunidad en la agenda (Consulta Externa -Apoyo Diagnostico)

Demora en la Atencidn (cirugia)

Comunicacién asertiva

Ambiente Fisico (hoteleria clinico)

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

En el Il trimestre de 2023 se han recibido 74 PQRS 57 reclamos, 6 quejas, 0 sugerencias,
Se le dio respuesta al 100% de solicitudes. Se recibieron un total de 11 Felicitaciones
para un total de 74 Solicitudes.

Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron Demora en la programacién de
cirugia, inoportunidad en la Agenda de consulta externa, Demora en la atencién de
cirugia, Comunicacién Asertiva y Ambiente fisico. Se han implementado circulos de
calidad en donde se han definido estrategias para mejorar el flujo de atenciéon de
pacientes en horas pico, Se han implementado desde el programa de educacién
continuada técnicas de comunicacion con el fin de mejorar la Actitud del servicio y
Comunicacion asertiva.

Podemos observar que de las fallas en el servicio se adelantaron los respectivos planes
de mejora bajo un ciclo PHVA, continuaremos desarrollando nuestro programa de
innovaciéon gerencial con el fin de mejorar algunos aspectos relacionados con la
Comunicacion asertiva y la Humanizacién del servicio; por otra parte, se
implementaron estrategias para mejorar los flujos de atencién en el servicio de
urgencia.
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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 II trimestre del afio 2023 se aplicaron 3178 encuestas de satisfaccion sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; con una satisfaccion de 98% por esto

elegimos algunas de las observaciones que hicieron los usuarios.

3500
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Grafica 7

PERCEPCION DE LOS USUARIOS

mBUENA REGULAR MALA = MUY MALA

Conociendo con esto que el 87.79% de los usuarios que diligenciaron nuestras
encuestas en la aplicacion de la encuesta Integral de satisfacciéon consideraron que la
atencion prestada en los diferentes servicios de la entidad fue Buena 9.78% les parecio
Muy buena. El 99.27% recomendarian nuestros servicios a otras personas. Se
recibieron 11 Felicitaciones a través de los buzones de sugerencias, lo cual representa
un 15 % del total de solicitudes recibidas.
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ANEXOS

Tablero de Control PQRSF

iNICADEL FUNDACION CLINICA DEL RIO
SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL
FORMATO BASE DE DATOS DE PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
PORSF
o |cosse| comse TR OF (ACTA@ason)|  pio0 o vave  |oumnesssana| Moy |womnoco| o S| mmsrone | g, aasiricacio
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INDICADORES

CLINICA DEL

TABLERO DE CONTROL INDICADORES

[ MES DE ANALISIS [ ABRIL |
[ SERVICIO [ SLAU |

NOMBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO RESPECTO AL MES

TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 95% 95% 058 FAVORABLE

PROPCRCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA
SUIPS A FAMILIARES Y AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA ) )
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION Ascendznz 5% % 083 -

SATISFACCION DEL USUARIC COM EL TRATO

Ascendente 95% 100% 055 FAVORAELE

RECIBIDO Ascendente 95% 99% 0sg FAVORAELE
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA . .
COMUNICACIGN MEDICO-PACIENTE Ascendente 95% 99% 055 FAVORABLE
OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A
QUEIAS Y RECLAMOS Descendente 5 114 163 FAVORABLE
PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DES Descendente 100% 100% 059 FAVORABLE

DIAS
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TABLERO DE CONTROL INDICADORES

[ MES DEANALISIS [ MAYO |
| SERVICIO | S1AU |
COMPORTAMIENTO
NOMBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO Bt ro TS
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 95% 958% 058 FAVORAELE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA Ascendente 5% 9% 0.59 FAVO!

SU IPS A FAMILIARES ¥ AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA -
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION Ascendente o B 083 -

SATISFACCION DEL USUARIO CON ELTRATO

RECIBIDG Ascendente 95% 98% 055 FAVORABLE
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
COMUNICACIGN MEDICO-PACIENTE Ascendente 95% 98% 055 FAVORABLE
OPORTUNIDAD EN EL TIEMPC DE RESPUESTA A
QUEIAS ¥ RECLAMOS Descendente 5 148 153 FAVORABLE
PROFORCION DE CUJ&sn:‘ESU_LTAS ANTES DE 3 Descendente 100% 100% 055 FAVORABLE
CLINICADEL
TABLERO DE CONTROL INDICADORES
[ MES DE ANALISIS [ JUNIO |
| SERVICIO | SLAU |
COMPORTAMIENTO
NOMBRE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO RS
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendente 95% 97% 0.58 FAVORABLE
PROPCRCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA Ascendente g5 asg oo Eavo

SU IPS A FAMILIARES Y AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL TRATO

- . sog o oo
RECIBIDG Ascendente 95% 99% 0ss FAVORABLE
SATISFACCION DEL USUARIQ CON LA ~ N o . .
COMUNICACION MEDICO-PACIENTE Ascendente 95% 99% 055 FAVORABLE
CPORTUNIDAD EM EL TIEMPO DE RESPUESTA A
QUEIAS Y RECLAMOS Descendente 5 126 163 FAVORABLE
) WEIA El
PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 5 Descendente 100% 100% P TTTEENE

DIAS
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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 de fecha 17 de noviembre de 2021, la
entidad elaboré el informe de gestion de PQRSF formulados por los usuarios durante
la vigencia de julio- septiembre de 2023.

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. Atencién 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 Descripcion
de
Atencion
Atencién Atencién Cra. 3 No 12-08 Barrio | Lunes a| Se brinda
Personalizada | personal Buenavista viernes informacién de
7:00 am - | manera
12 M personalizada y se
2:00 pm - | contacta con los
5:30 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 7:00 am - | orientacién sobre
12M tramites y
2:00 pm - | servicios que son
5:30 pm competencia  de
SIAU
Atencion Correo Coord.siau@clinicadelrio.org | 24 horas Radicar las PQRSD
virtual electrdnico
Buzones de Buzén Sede Principal 24 Horas Recepcién de
Sugerencias (Hospitalizacion  1°  Piso, PQRSD a través
Hospitalizacion 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 4.27

Reclamos 163 87.16

Sugerencias 0 0

Felicitaciones 16 8.55

TOTAL 187 100
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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 Reclamos

Sugerencias ™ Felicitaciones = TOTAL

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)

Las 187 PQRSF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 0, quejas 8
con una participacion de 4.27% , reclamos con 163 registros con una participacién de
87.16% , 0 Sugerencia Y 16 registros por felicitaciones con una participaciéon del
8.55% 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 afio

Distribucion de PQRS por mes del afio
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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 septiembre con un registro de
85 PQRS equivalente al 45.45 %, seguido por el mes de agosto con 65 registros que
equivale a 34.75% y finalmente el mes de julio con 37 registros equivalente al 19.78%

registros.
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TIPO DE Julio | Agosto Septiembre Total %
SOLICITUD
Peticiones 0 0 0 0 0
Quejas 0 3 5 8 4.27
Reclamos 32 60 71 163 87.16
Sugerencias 0 0 0 0 0
Felicitaciones 5 2 9 16 8.55
PQRSD 39 65 85 187 100

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.

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 2 1 0 0 3
Telefonica 0 0 0 0 0 0

Virtual 0 2 152 0 0 154

Buzones 0 4 10 0 16 30

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 (Email y Pagina Web ) con 152 solicitudes, seguidos de Buzones
de Sugerencias con 16 comunicaciones.
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Grafica 3.
Distribuciéon por Canales de Atencion de las PQRS recepcionadas

Distribucion por Canales de Atencion la
recepcion de PQRS
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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 171 100
Fuera del término 0 0

Vencidas 0 0
Total 171 100

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 171.

No se presentaron 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 JULIO A SEPTIEMBRE DE 2023

De la informacion recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del III
trimestre de 2023, Se observa que la mayoria de las tematicas por las cudles 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 113 06.08
Dem.ora,en la Programacion 30 17.54
de cirugia

Demora en la Atencion 7 4.09

(urgencia, cirugia)
Actitud de servicio 3 1.75
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DISTRIBUCION POR TEMATICAS

TEMATICAS TOTAL %
No_p_restacmn de servicio 5 116
solicitado
Infraestructura Fisica 2 1.16
Inco.n_forr.n,ldad por 2 116
clasificacién de triage
Inad.ecuada Informacion 1 0.58
Medica
Inadecuado Aseo 1 0.58
No entrega de Dietas 1 0.58
Fallas en la atencion 1 0.58
Reprogramacion de cita

. . 1 0.58
(apoyo Diagnostico)

No entrega de Documentos 1 0.58
Fallas e.n la.a,ltenaon. 1 058
Comunicacién asertiva
Barrera de acceso 1 0.58
Falla en administracién de 1 0.58
Accesibilidad a canales de 1 058
apoyo DX
hoteleria clinico 1 0.58
Complllca(l:lones d(.e o 1 058
procedimiento quirtrgico

TOTAL 171 100
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Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

En el III trimestre de 2023 se han recibido 171 PQRS 97 solicitudes 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 16 Felicitaciones para un total de 187
Solicitudes.

Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron en un 66.08% Por
inoportunidad en la agenda para apoyo diagnéstico y consulta externa, demora en la
programacioén de cirugia con un 17.54, Demora en la atencion urgencia 4.09% Actitud
de servicio 1.75% y No prestacion de servicio solicitado 1.16%

Podemos observar un incremento en las inoportunidades de agenda, esto debido a un
cambio de contratacion por lo cual se repres6 atenciones con la EAPB con quien
tenemos contratos, 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 continuard haciendo revision exhaustiva priorizando los procedimientos para
mejorar los tiempos en programacion de cirugia, continuaremos Fortaleciendo a
través de nuestro ‘programa de Humanizacion institucional actividades tendientes a
mejorar el trato de las personas hacia los pacientes y sus acompafiantes.

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 III trimestre del afio 2023 se aplicaron 3575 encuestas de satisfaccion sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; por esto elegimos algunas de las
observaciones que hicieron los usuarios.
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Grafica 7

Encuestas de Percepcion
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Conociendo con esto que el 81.90 % 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 Buena y el 14.96% la atencién fue muy buena. El
97.84% recomendarian nuestros servicios a otras personas. Se recibieron 16 Felicitaciones a
través de los buzones de sugerencias, lo cual representa un 8.55 % del total de solicitudes

recibidas.
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TABLERO DE CONTROL PQRSF

CLINICA DEL FUNDACION CLINICA DEL RIO

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

FORMATO BASE DE DATOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS ¥ FELICITACIONES

o momsRE ¥ | wevmRcuas
| areDoDRL NDEL
o | arecTapa .

TeLEFORO cusircacion
oL CAUSA DEL COMPICADO DESCRIFCION DELAF. Q.5

FROCESO IMPLICA

o | arserans -| commcani .

aLLips wxaLLDis

0 aciex
MARTINE MARTINE

pacienTE quIEN MANFE:
IDEL EQUIE EXCARGADO DE SU A

MELISSAPAYARES [MELIS

oa seeiemmRs [2ojes/zeas [a9j09j202 |FELICTACION  |Buztn Lvonmeo wromao an paTo smpare fswpate  [FELIGTACGS

paviso
22 fo seieERs [syies/ens [1apajns |PELICTACIAN  |BuUzdn MENDOZA TARLEDISLONDOND [1ne7esTes e s0146e610  [MUTUALSER |FELIGTATION
HERNANDED

w TABLERO DE CONTROL INDICADORES
[ MEZ DE ANALISIE [ JULIO |
| SERYICIO [ Slall |
RESULTADD COMPORTAMIENTO
NOMERE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META MES FROMEDID REZPECTO AL MES
TAZA OE SATISFACCION GLOBAL Ascendents 952 9y 0,98 FAYORABLE
FROPORCION DE USUARIOS QUE
RECOMENDARIS SUIPS A FAMILIARES Ascendents g5 3% 0,99 FAYORABLE
¥ AMIGOS
SATISFACCION DEL USUARIO COM LA . .
OFORTUMIDAD DE LA ATEMCION Assendente 95 B naz -
SATISFACCION DEL USUARIO COMEL . ]
TR R Ascendents g5 9% 0,93 FAYORABLE
SATISFACCION DEL USUARIO COM LA . .
oA I DI ACENTE Ascendents 95 3% 0,93 FAYORABLE
OFORTUMIDAD EM EL TIEMFO DE
RESPUESTA A QUEJAS ¥ RECLAMOS Descendents |3 119 139 FavORAELE
FROFORCION DE QUEJAS RESUELTAS ] ]
AMTES DE 5 DIAS Descendente o0 1003 1,00 FAavORAEBLE
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TABLERO DE CONTROL INDICADORES
| MES DE ANALIEIS [ SEFTIEMERE |
| SERYICIO [ ] ]
RESULTADD COMPORTAMIENTO
HOMERE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META e PROMEDID [0 o o oL MES
TASA OE SATISFACCION GLOBAL Azcendents A5 A6 049z FAVORAEBLE
FROPORCION DE USUARICS QUE
RECOMENMDARIA SUIPS A FAMILIARES Azcendents A5 99 0494 FAVORAEBLE
¥ AMIGOS
SATISFACCION DEL USUARIDCOM LA . .
OPORTURIDAD DE LA ATENCION fAseendants 95 Al naz -
SATISFACCION DEL USUARIO COMEL . .
TRATO RECIEIDD Azcendents A5 v 0494 FAVORAEBLE
SATISFACCION DEL USUARIO CONM LA i .
COMUNICACIAN MEDICO-PACIENTE Ascendente 353 A8 0,48 FAVORAELE
AFORTUMIDAD EM EL TIEMPO DE
RESPUESTE A GUEJAS ¥ RECLAMOS Dezcendente B 116 134 FAVORAEBLE
FROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS . i
AMTES DE & DIAS Descendente 00 00 1,00 FAVORAELE
CLINICADEL
TABLERO DE CONTROL INDICADORES
| MES DE ANALIZIS AGOSTO |
| SERYICIO E] ]
RESULTADD COMPORTAMIENTO
HOMERE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META MES PROMEDIO [ o L mEsS
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Azcendente HEM are 049z FaYORAELE
FROPORCION OE USUARICS GIUE
RECOMENMDARIA SUIPS A FAMILIARES Azcendentes i1 ook 0494 FaYORAELE
T AMIGOS
SATISFACCION DEL LSUARIDCOMN LA . .
OPORTURIDAD O LA ATEMCION facendznts 9 9 naz -
SATISFACCION DEL ISUARID COMN EL . .
TEATO RECIEIDD Azcendentes i1 ook 0494 FaYORAELE
SATISFACCION DEL USUARID COMLA i i
COMUMICACIEN MEDICO-FACIEMTE Azcendente o174 ok 0493 FaYORAELE
OFORTUMIDAD EMEL TIEMFPODE
RESPUESTA A GUEJAS ¥ RECLAMOS Dezcendente B 124 124 FaYORAELE
FROFORCION DE QUEJAS RESUELTAS . .
AMTES DE 5 DIAS Dezcendente 00 00 1,00 FaYORAELE
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8/08/2023

JULIO DE 2023

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de JULIO de 2023 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 y con esto evitar insatifacciones
a los usuarios.

4/09/2023

AGOSTO DE 2023

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de AGOSTO de 2023 se debe en gran medida a el

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

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

10/04/2023

SEPTIEMBRE DE
2023

NO

El incumplimiento de este indicador durante el mes de SEPTIEMBRE de 2023 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 y con esto
evitar insatifacciones a los usuarios.
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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 17 de noviembre de 2021, la
entidad elaboré el informe de gestion de PQRSF formulados por los usuarios durante la
vigencia de Octubre - Diciembre de 2023.

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 Telef6nica
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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Horario
Canal Medio Ubicacion — .. | Descripcion
Atencio
n
Atencion Atencién Cra. 3 No 12-08 Barrio | Lunes a | Se brinda
Personalizad | personal Buenavista viernes informacién
a 7:00am- | de  manera
12 M personalizad
2:00 pm | a y se
- 5:30 | contacta con
pm los lideres de
acuerdo con
su consulta,
solicitud,
queja y/o
reclamo.
Atencién Linea fijay | 7848985 Lunes a | Brinda
Telefénica Telefonia | 3182529305 viernes informaciéon
Celular 7:00 am - | y orientacién
12 M sobre
2:00 pm | tramites y
- 5:30 | servicios que
pm son
competencia
de SIAU
Atencion Correo Coord.siau@clinicadelrio.or | 24 horas | Radicar las
virtual electronic | g PQRSD
0
Buzones de Buzoén Sede Principal 24 Horas | Recepcion de
Sugerencias (Hospitalizacion 1° Piso, PQRSD a
Hospitalizacion 3 °, través del
Urgencia, Cirugia, UCIA, formato
UCIN) institucional
Sede Consulta Externa
Sede Programa Ser Madre
Hijo: Lorica y Cereté
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VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -
PQRSF

TIPO DE SOLICITUD TOTAL %
Peticiones 0 0
Quejas 14 5
Reclamos 271 87
Sugerencias 0 0
Felicitaciones 27 9
TOTAL 312 100

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:

Grafica 1

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUDES

m Peticiones = Quejas m Reclamos

m Sugerencias = Felicitaciones = TOTAL

Fuente: Sistema de Gestion Documental (Tablero de control)
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Las 312 PQRSF, fueron categorizadas de la siguiente forma: Peticiones 0, quejas 14
con una participacion de 5%, reclamos con 271 registros con una participacion de
87%, 0 Sugerencia Y 27 registros por felicitaciones con una participacién del 9% de
las cuales se realizé el respectivo traslado a las d&reascompetentes.

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

300
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50

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

mPETICIONES mQUEJAS m®mRECLAMOS mSUGERENCIAS mFELICITACIONES

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 125 PQRS
equivalente al 40.06 %, seguido por el mes de NOVIEMBRE con 108 registros que
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equivale a 34.61% y finalmente el mes de DICIEMBRE con 79 registros equivalente al
25.32% registros.

TIPO DE

SOLICITUD OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE Total %
Peticiones 0 0 0 0 0
Quejas 2 5 7 14 4.48
Reclamos 105 100 66 271 86.85
Sugerencias 0 0 0 0 0
Felicitaciones 18 3 6 27 8.65
PQRSD 125 108 79 312 100

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
Canal de
atencion Peticion Queja | Reclamo |Sugerencias | Felicitaciones| Total
Personal 0 3 1 0 0 4
Telefonica 0 0 0 0 0 0
Virtual 0 3 265 0 0 268
Buzones 0 8 5 0 27 40

Fuente: Sistema de Gestion 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 (Email y Pagina Web) con 268 solicitudes, seguidos de Buzones de
Sugerencias con 40 comunicaciones.
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Grafica 3.
Distribucion por Canales de Atencion de las PQRS recepcionadas

Distribuciéon por Canales de Atencion la recepcion de

PQRS
300
250
200
150
100
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0 R _ = _ HN
@o° o?é,\(b & & ~\o°®6 &
¢ S
<
M Personal mTelefénica MWVirtual ™ Buzones
Fuente: Sistema de Gestién documental (TABLERO DE CONTROL)
Tabla 4.
Términos de Respuesta de las PQRS
Términos de Respuesta de las PQRS
En tiempo Total %
Dentro del término 285 100
Fuera del término 0 0
Vencidas 0 0
Total 285 100

Efectuada la revision de respuestas dadas por la entidad se observa que los
requerimientos que a la fecha de corte del reporte se encuentran dentro del término
institucional (5 dias habiles) total de registros 285.

No se presentaron 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

B DENTRO DEL TERMINO B POR FUERA DE TERMINO B VENCIDAS

Fuente: Sistema de Gestién documental (tablero de control)

DISTRIBUCION TEMATICA DE PQRS DE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2023

De la informacién recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado del IV
trimestre de 2023, Se observa que la mayoria de las tematicas por las cudles se
acercan usuarios a la entidad son:
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TABLA 5.
Distribucion por Asunto de la Solicitud
Distribucion por Tematicas
TEMATICAS TOTAL %
Inoportunidad agenda
(apoyo Diagnostico, 224 78.59
Consulta externa
Demora ~~en la 41 14.38
Programacién de cirugia
Actitud de servicio 5 1.75
Comunicacién asertiva 3 1.05
Demora. er.1 let Atencidén 2 0.70
(urgencia, cirugia)
Aseo Inadecuado 2 0.70
Infraestructura Fisica 2 0.70
No entrega de dieta 2 0.70
Inadlecuada Informacion ) 0.70
Medica
Demora en la Interconsulta 1 0.35
No. prestacmn de servicio 1 0.35
solicitado
TOTAL 285 100

Fuente: Sistema de Gestion documental (tablero de control)

En el IV trimestre de 2023 se han recibido 285 PQRS 114 solicitudes 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 27 Felicitaciones para un total de 312 Solicitudes.
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Los 5 principales Motivos de Quejas y reclamos fueron en un 78.59% Por inoportunidad
en la agenda para apoyo diagnéstico y consulta externa, demora en la programacion de
cirugia con un 14.38%, Actitud de servicio 1.75%, Comunicacién asertiva 1.05% y
Demora en la atencién urgencia 0.70%.

Podemos observar un incremento en las inoportunidades de agenda, esto debido a un
cambio de contrataciéon por lo cual se repres6 atenciones con la EAPB con quien
tenemos contratos, 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 haciendo revisién exhaustiva priorizando los procedimientos para
mejorar los tiempos en programacion de cirugia, continuaremos Fortaleciendo a través
de nuestro ‘programa de Humanizacion 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 IV trimestre del ano 2023 se aplicaron 3557 encuestas de satisfaccion sobre los
tramites y servicios que brinda la entidad; por esto elegimos algunas de las
observaciones que hicieron los usuarios.
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Grafica 7
Encuestas de Percepcion

PERCEPCION DE LOS USUARIOS
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Conociendo con esto que el 84.08 % de los usuarios que diligenciaron nuestras
encuestas en la aplicacién de la encuesta Integral de satisfacciéon consideraron que la
atencidn prestada en los diferentes servicios de la entidad fue Buena y el 12.84% la
atencidn fue muy buena. E1 96.93% recomendarian nuestros servicios a otras personas.
Se recibieron 27 Felicitaciones a través de los buzones de sugerencias, lo cual
representa un 8.65 % del total de solicitudes recibidas.
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Tablero de Control PQRSF

CLINICA DEL FUNDACION CLINICA DEL RIO
.
SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL
2
FORMATO BASE DE DATOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS ¥ FELICITACIONES
"
)
.
comst | comst NOMERE ¥ IDENTIFICACIO CORRED TELEFONG CLASIFICACION
— A L I T =T [T .
e warain | B comicana | Areamoon | wom | SR v o | mricio0
Y S — N el e R P . S— riapmnmm T oo |y
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INDICADORES

CLINICA DEL

TABLERO DE CONTROL INDICADORES

[ MES DE ANALISIS [ OCTUBRE |
| SERVICIO [ SIAU |
COMPORTAMIENTO
NOMERE DEL INDICADOR TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO e T
TASA DE 3ATISFACCION GLOBAL Ascendents 95% 96% 0.98 FAVORABLE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA Ascendente a5 e 089 FAVORABLE

SUIPS A FAMILIARES ¥ AMIGOS

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
- N Ascendantz 95% 50% 0.85
DPORTUNIDAD DE LA ATENCION

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL TRATO

_ Ascendents 95% 98% 0.99 FAVORABLE
RECIBIDO
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
. Ascendente 353 373 033
COMUNICACIGN MEDICO-PACIENTE cenen FAVORSSLE
OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A Descandente s . e AVORABLE
QUEIAS ¥ RECLAMOS T - -
PROPORCION DE QUEIAS RESUELTAS ANTES DE 5
DIAS Descendeants 100% 100% 100 FAVORABLE
CLINICA DEL
TABLERO DE CONTROL INDICADORES
[ MES DE ANALISIS [ NOVIEMERE |
| SERVICID [ SLAl |
COMPORTAMIENTO
'NOMERE DEL INDICADOR. ‘TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDID RESPECTO AL MES
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendents 353 383 038 FAVORAELE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA
- = i Ascendentz 55% 59% 0.55 FAVORABLE

5U IPS A FAMILIARES ¥ AMIGOS

SAT SF.-.:gICIN DEL .:ISUARICI COM LA Ascendente 5% a3% 0.85
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL TRATO

_ Ascendents 95% 99% 099 FAVORAELE
RECIBIDO
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
N Ascendente 95% 99% 0.39
COMUNICACION MEDICO-PACIENTE FAVORSELE
OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A Descandents s 110 - ST
QUEIAS ¥ RECLAMOS T : -
PROPORCION DE QUEIAS RESUELTAS ANTESDE S . .
Descendente 100% 100% 100 FAVORAELE

Dlas
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| SERVICIO| [ SLAl |
COMPORTAMIENTO
'NOMERE DEL INDICADOR "TENDECIA IDEAL META RESULTADO MES PROMEDIO RESPECTO AL MES
TASA DE SATISFACCION GLOBAL Ascendents 95% 98% 0.98 FAVORABLE
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARLA fecendante i s 068 ]
SU IPS A FAMILIARES ¥ AMIGOS
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA sscandants - 15 05
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION
SATISFACCION DEL USUARIO CON ELTRATO ascendante - e . o
RECIBIDO
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
. Ascendents 55% 58% 089 RABLE
COMUNICACION MEDICO-PACIENTE FAVE
OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA A
D dents s 104 127 RABLE
QUEIAS Y RECLAMOS ssesnaen ! FAVe
PROPORCION DE QUEIAS RESUELTAS ANTES DE 5
DIas Descendents 100% 100% 100 FAVORABLE

El incumplimisnto de este indicador durants el mes de OCTUBRE de 2023 se debs en gran medida a el incremento de consultantes por = servicio de urgencia ,
30/9/2023 OCTUBRE DE 2022 HO continuamos haciendo seguimiento a través de rondas 2 los servicios para agilizar las solicitudes de los pacisntas y con esto svitar insstifaccionss a los usuarics.

€l incumplimiento de este indicador durante =l mes de NOVIEMBRE de 2023 se debe en gran medidz a el incremento de consultantes por el servicio de urgencia
31/10/2023 NOVIEMBRE DE 2023 ) , continuamos haciends seguimiento a través de rondas a los servicios para agilizar las solicitudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones 2 los usuarios.

Elincumplimisnts de este indicador durante =l mes dz DICIEMBRE de 2023 s debe =n gran medids 2 =l incremento de consultantes por &l servicic de urgencia
31/12/2023 DICIEMERE DE 2022 NO , continuames haciends seguimiento 2 través de rondas 2 los servicios pare agilizar las sclicitudes de los pacientes y con esto evitar insatifacciones 2 los usuarics,




