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Asunto: Informe segundo trimestre de 2022 HSRI — Gestién Atencion al Ciudadano.

-

Con el fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en el Decreto 1757 de 1994, se envia el informe
correspondiente al segundo trimestre de la vigencia 2022, ¢orrespondiente a los meses de
abril, mayo y junio; para su conocimiento y fines pertinentes.

Agradezco su atencion.

Atentamente,

q“g'\r\e}.{ Polé,,

MIRLEY POLO.
Lider Atencién al Ciudadano
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INFORME SEGUNDO TRIMESTRE DE 2022 HSRI — GESTION ATENCION AL CIUDADANO.
1. Gestion PQRSDF

En la ESE Hospital San Rafael de ltagli las expresiones de los usuarios relacionadas con las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, son debidamente
gestionadas a través de los diferentes canales con los que cuenta la institucién tales gomo:
escucha activa, buzones de sugerencias, pagina web, telefonicamente, correo electrénico,
correo certificado y redes sociales (Facebook, Twitter. Instagram), entre ofras.

A todas las manifestaciones recibidas se les da el tramite respectivo dentro de los términos
establecidos por la Ley, para la institucién es una herramienta que proporciona informacion
valiosa en la toma de decisiones y el mejoramiento continuo de la calidad en la prestacién de
los servicios al cliente externo; facilitando la adecuada adaptacion de éste al entorno
hospitalario y a su vez mejorando el desarrollo de las actividades diarias que realiza el cliente
interno, proporcionando una atencién integral, oportuna, con calidad y un trato humanizado.

1.1. Mes de abril.

Durante el mes de abril de 2022 se recibieron a través de los diferentes canales un total de
11 expresiones de las cuales 4 fueron quejas, 0 reclamos, 7 felicitaciones,Q sugerencias y
no se presentaron peticiones, ni denuncias. Vale la pena aclarar que del total de quejas
manifestadas todas se consideraron vulneracién de derechos.

En la Tabla 1 se relacionan el consolidado de las manifestaciones.

MECANISMO DE COMUNICACION DE

LA MANIFESTACION

DESCRIPCION , TOTAL
B»uzg';r! de Sugerencla ; 7
- .éofréo Ele‘ctréﬂﬁjc,&:";"‘ 2
Personal - 1
. Pagnaweb | 0
" Redes 'So.‘c-‘i'a,l‘.’es‘ o 1
' Telefoniga . ¢ O
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Tabla 1. Mecanismo de comunicacion a través del cual se identifico la manifestacion del mes de abril de 2022.

CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF SEDE 1Y I

Servicio ) APetui\c_:“ién 1 1 wdueja ‘ Reclamos ASugeren.ci—as bAenuncia"FelicitLacién, P(g??t;:SF |
Atencién Administrativa ' 0 0 0 0 0 5 5
% ConsultaExtena | 0 | 1 0 0 0 1 2
"~ ciugia ¢ 0 0 0 0 0 0 0
Kljiagnosticé Vascli.I;rrt 0 0 . 0 0 0 0 0
" Enfermeria 0 2 0 0 0 0 2
o e sarologia) | ° 0 0 0 0 0 0
' Infernacién 0 0 0 0 0 1 1
" imégenes Diagnésticas 0 0 Q 0 0 0 0
© 7 Laboratorio | 0 0 0 0 0 0 0
Servicio Farmacéutico 0 0 0 0 0 0o 0
S Terapias. 0 0 0 0- 0 0 0
Transporte Asistencial 0 0 0 0 0 0 0
/ Urgencia§ - 0 1 0 0 0 0 1
UGl - UCE 0 0 0 0 0 0 0
Vacunacién 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL To 4 o 0 0 7, Rt

Tabla 2. Consolidado general PQRSD sede 1 y |l mes de abril de el de Itaglii 2022.

1.2.Tiempos de respuesta PQRSDF

Se le dio el tramite respectivo segln lo establecido en el procedimiento al 100% de las
expresiones recibidas a través de los diferentes mecanismos de escucha activa de nuestros
usuarios, empleango un tiempo promedio de respuesta maximo 1 dias en el mes de abril.
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1.3. Medicién de la satisfaccion de los usuarios

Con el fin de conocer el grado de satisfaccion de nuestros usuarios en los diferentes
servicios que se prestan en la institucion, se emplea como mecanismo la “Encuesta para
la evaluacién de la satisfaccion del cliente externo”, la cual se ha constituide en una
herramienta fundamental del nivel directivo y lideres de procesos, para identificar no solo
cuantos se sienten satisfechos con la atencién, la informacion, la oportunidad y puntualidad
brindada por el equipo de salud, sino también conocer asi las inconformidades que tengan
con la eficiencia de los procesos en todos los servicios, la comodidad y el estado del area
fisica y/o equipos destinados para la prestacion del servicio.

1.4.Calculo de tamaiio de muestra.

Para el calculo de la muestra se utiliza el software estadistico STAT tomando como universo
la produccion de atenciones realizadas en el mes anterior con un porcentaje estimado de
muestra del 50 %, un nivel deseado de confianza del 90 % y un error maximo aceptable del
10%. Para el calculo de muestra del servicio de consulta externa se toma como universo
la produccion total del mes’ anterior, y luego se realiza una distribucién del tamafio de
muestra por especialidad de acuerdo con la proporcién de la produccién de cada de ellas.

A continyacion, se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los servicios donde
se aplico la encuesta correspondiente al periodo evaluado:

ABRIL 2022

SERVICIO # #

Encuestados

Encuestados Satisfechos

CIRUGIA (PERSONAS) 56

CEXT - ANESTESIOLOGIA 4

CEX , J .
6

CEXT - CIRUGIA GENERAL

CEXT - GINECOLOGIA
CEXT - MEDICINA
INTERNA_____ : 0 0
CEXT - NEUROCIRUGIA 0 0
CEXT - OFTALMOLOGIA _ | 1 1
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CEXT - ORTOPEDIA 34 34
cExT-oToRRNO | 3 | 8
CEXT - PEDIATRIA 2 2
CEXT - UROLOGIA 12 12
URGENCIAS 66 66
LABORATORIO 18 | 18
AYUDASDX __ | 52 | &2
INTERNACION 1 _ | 59 59
INTERNACION 2ADULTOS | 57 | 57
I ERNACION 2 ADLTOS —— 2
ucl 28 28
FISIOTERAPIA - 55

TOTAL,
ENCUESTADOS

Satisfaccion Global

480 480

1.5.MES DE MAYO.

Durante el mes de mayo de 2022 se recibieron a través de los diferentes mecanismos de
escucha activa un total de 14 expresiones de las cuales 5 fueron quejas y 9 felicitaciones,
no hubo sugerencia ni denuncia, ni se presentaron reclamos.

MECANISMO DE COMUNICACION DE

LA MANIFESTACION

. . DESCRIPCION, | TOTAL
“Buzon de 'Sugerénci;, 10
‘Corred Electrénico 2
o Pefsqnal 2
T ragmawes | 0
kedes Sociales 0
Telefénica 0
TOTAL 14

Tabla 3. Mecanismo de comunicacién a través del cual se identifico la manifestacién del mes de mayo 2022.
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CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF SEDE 1Y I

. . I Total, -
Sugerenélas_ Dgnungla ,Fehclt,a‘cmn PQRSDE

Servicio ' | Peticion | Queja | Reclamos

4 4

o

Atent’:i(;n,-Aé"mi';\‘istrativa : 0 1 o V 0 . 0

-Con;ulta ‘E)E"terna 1

Cirugia

Diagnostico Vascular

oO|lOo]loOo|O

0
0
0
0

o oO| o o
ojojo | o
ocolojo©o | O

N o o]
NjOo | ©

Enfermeria

Endoscopia (Consulta
externa, gastroenterologia),

o
o

0

(=}
o
o

Internacion’

imagenes Diagnosticas

Laboratorio

Servicio Farmacéutico "

Terapias

Transporte Asistencial

wlo|lo|lo|lo]l]oidN] O

Urgencias

UCI - UCE l

o|lo|lo|]loloj]ojlOo|O | O
o o|lw|o|lojo|o | o L

Vacunacion

ololojolo|o|lo|ololo
lojo | o

ojolojolojo o|lo|o©o | o

v
R

mlolo|lolo|lojo oo
o]jo|lo|lo|lo|lo|lo|o|o O

[-%
‘mady
.

TOTAL

Tabla 4. Consolidado general PQRSDF sede | y Il mes de mayo de Ia E.S.E San Rafael de ltaglii 2022

1.6. Tiempos de respuesta PQRSDF.

Se le dio el tramite respectivo segtn lo establecido en el procedimiento al 100% de las
expresiones recibidas a través de los diferentes mecanismos de escucha activa de nuestros
usuarios, empleando un tiempo promedio de respuesta maximo 1 dia en el mes de mayo.

1.7.Medicién de la satisfaccién de los usuarios
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Con el fin de conocer el grado de satisfaccion de nuestros usuarios en los diferentes
servicios que se prestan en la institucién, se emplea como mecanismo la “Encuesta para
la evaluacién de la satisfaccion del cliente externo’, la cual se ha constituido en una
herramienta fundamental del nivel directivo y lideres de procesos, para identificar no solo
cuantos se sienten satisfechos con la atencion, fa informacion, la oportunidad y puntualidad
brindada por el equipo de salud, sino también conocer asi las inconformidades que tengan
que ver con la eficiencia de los procesos en dichos servicios, la comodidad y el estado del
area fisica y/o equipos destinados para el quehacer diario.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los servicios donde
se aplico la encuesta correspondiente al periodo evaluado.

MAYO 2022

SERVICIO & #

Encuestados

Encuestados Satisfechos

CIRUGIA (PERSONAS) 60 59
CEXT - ANESTESIOLOGIA 6 6
CEXT - CIRUGIA GENERAL 4 4
CEXT - GINECOLOGIA 9 9
CEXT - MEDICINA 0 0
INTERNA

CEXT - NEUROCIRUGIA 0 2
CEXT - OFTALMOLOGIA 1 1
CEXT - ORTOPEDIA 25 25 -
CEXT - OTORRINO 2 2
CEXT - PEDIATRIA 2 2
CEXT - UROLOGIA 14 14
URGENCIAS 66 66
LABORATORIO 13 13
AYUDAS DX 45 45
INTERNACION 1 58 58
INTERNACION 2 ADULTOS 57 57
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UCE 27 27
ucl 31 _31
FISIOTERAPIA 55 55

TOTAL,
ENCUESTADOS

Satisfaccion Global

Tabla 6. Seleccion de muestra por servicio junio 2022.

1.8.MES DE JUNIO.

Durante el mes de junio de 2022 se recibieron a través de los diferentes mecanismos de
escucha activa un total de 12 expresiones de las cuales 5 fueron quejas, 4 felicitaciones no
sugerencia, y se presentaron 3 peticione, 0 reclamos.

MECANISMO DE COMUNICACION DE

LA MANIFESTACION

DESCRIPGION | TOTAL
Buzén de Siigerencia_ 4
" Correo Eléctfénico 2
ﬁ ‘Iseqjéonal 3
P:égtina Web 7 : 1
Redes Sociales’ | 2
Telefonica i :| 0

ToTAL | 12

Tabla 5. Mecanismo de comunicacién a través del cual se identifico la manifestacién del mes de junio de 2022.
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CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF SEDE 1Y I

_— PP P . ‘ . I I Total,
Sgrv:clo, Petlclog . Quejg ‘ Reclgmos Syggrens:nas Denuncia Fellcltaglon P,QRSDF

Atencién Administrativa | 0 0 o 0 0 o | 0

Consulta Externa ~ ) 1 1

~

. (f:iru‘gial 1

3
0
0

Diagnostico Vascu'igr' 0

olo|lolo]

0
0
0
0

-
o |o| o
Oojlojo
-

Enfermeria

Njfo|l=]0

“Endoscopia (Consulta
externa gastroenterologia)

o
o
o
o
o

Internacion

Imagenes Diagnosticas

Laboratorio

Servicio Farmacéutico

Terapias -

Trahsporte. Asisten_cial

Urgencias

UGl - UCE

o|lo|lo|lolojo]jo|©O|O | ©

Vacunacién

lo|lo|lo|lo|lo]jo|lo]jojo
jolo|dvM]|ojo|lojo|o|wN
ocjlo|lpmM|lo|lo|lole|le N

o|lo|lo|lo|]ojo|]ojo|Oo | O o

e
i
s
-l
N

1 o|lolo|]o|]olo]j]o]|]o | O
ojo|lo|lo|lojolo|o|o|©

TofAiL”

0!
.
a

Tabla 6. Consolidado general PQRS sede 1 y Il mes de junio de la E.S.E San Rafael de ltaglii 2022.

1.9. Tiempos de respuesta PQRSDF

Se le dio el tramite respectivo segtn lo establecido en el procedimiento al 100% de las
expresiones recibidas a través de los diferentes mecanismos de escucha activa de nuestros
usuarios, empleando un tiempo promedio de respuesta maximo 1 dias en el mes de junio.

1.10. Medicion de la satisfaccion de los usuarios
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Con el fin de conocer el grado de satisfaccion de nuestros usuarios en los diferentes
servicios que se prestan en la institucion, se emplea como mecanismo la “Encuesta para
la evaluacion de la satisfaccion del cliente externo’, la cual se ha constituido en una
herramienta fundamental del nivel directivo y lideres de procesos, para identificar no solo
cuantos se sienten satisfechos con la atencion, la informacion, la oportunidad y puntualidad
brindada por el equipo de salud, sino también conocer asi las inconformidades que tengan
que ver con la eficiencia de los procesos en dichos servicios, la comodidad y el estado del
area fisica y/o equipos destinados para el quehacer diario.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los servicios donde
se aplico la encuesta correspondiente al periodo evaluado:

JUNIO 2022

SERVICIO & #

Encuestados

Encuestados o uctochos

CIRUGIA (PERSONAS) 60 59
CEXT - ANESTESIOLOGIA 7 7
CEXT - CIRUGIAGENERAL| 2 2
CEXT - GINECOLOGIA 8 8
CEXT - MEDICINA 1 1
INTERNA

CEXT - NEUROCIRUGIA 2 2
CEXT-OFTALMOLOGIA | 1 1
CEXT - ORTOPEDIA 25 25
CEXT - OTORRINO 2 2
CEXT - PEDIATRIA 2 2
CEXT - UROLOGIA 15 15
URGENCIAS 66 65
LABORATORIO [ 21 21
AYUDAS DX 46 46
INTERNACION 1 55 55
INTERNACION 2 ADULTOS 58 58
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UCE 30 30
uci _ 30 30
FISIOTERAPIA 60 60

Tabla 9. Seleccién de muestra por servicio junio 2022.
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