INFORME DE GESTION DE P.Q.R Y SATISFACCION
Il TRIMESTRE 2021 2021

1. ATENCION AL USUARIO:

La atencién al usuario es un reto muy importante para los furcionarios  del Hospital
Integrado San Juan de Cimitarra, para lo cual se ha venido trabajando en la
comunicacion que es la base de la atencién ya que la informacion que se les facilita y
cémo se les facilita, la capacidad de escucha, las habilidades para ofrecer consejo es
la principal causa de las quejas y reclamos.

ACTIVIDAD
il TRIMESTFE
ATENCION 45
ORIENTACION 132
TOTAL 177

2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS)
recogidos por la ese Hospital Integrado San Juan de Cimitarra durante el mes de Iii
TRIMESTRE de 2021, se presenta un informe consolidado que contiene los resultados
del Programa de Atencién de Quejas y Reclamos en la Ese Hospital.

2.1 RECEPCION

La siguiente clasificacion hace referencia a los medios mas utilizados para presentar
las PQRS y muestra la preferencia de los usuarios.

CANAL
CANAL #PQ.R
Presencial i B 14 0
- Escrito JREE T i 1
 Telefénico 0
Buzén Sugerencias 0
Correo electrénico 12
Total 13

Km 1Via Puerto Berrio
Tels (7) 6260 ¥ 1/ 6260330
Cimitarra, Santander
Nit. 890 .204.895-0
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1. ATENCION AL USUARIO:

La atencién al usuario es un reto muy importante para los funcionarios  del Hospital
Integrado San Juan de Cimitarra, para lo cual se ha venido trabajando en la
comunicacién que es la base de la atencién ya que la informacion que se les facilita y
cémo se les facilita, la capacidad de escucha, las habilidades para ofrecer consejo es
la principal causa de las quejas y reclamos.

ACTIVIDAD
Il TRIMESTRE
ATENCION 45
ORIENTACION 132
TOTAL 177

2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS)
recogidos por la ese Hospital Integrado San Juan de Cimitarra durante el mes de Il
TRIMESTRE de 2021, se presenta un informe consolidado que contiene los resultados
del Programa de Atencion de Quejas y Reclamos en la Ese Hospital.

2.1 RECEPCION

La siguiente clasificacion hace referencia a los medios méas utilizados para presentar
las PQRS y muestra la preferencia de los usuarios.

CANAL
CANAL # PQ.R
Presencial 0
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Correo electrénico 12
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Medir el porcentaje de satisfaccion de los usuarios, identifica sus necesidades,
expectativas y prioridades con relacion a la prestacion de los servicios ofertados por la
ESE Hospital, Estas encuestas se realizan como monitoreo a la atencién que reciben
los usuarios en los diferentes servicios de la institucién. Por lo cual esta muestra
representativa de usuarios, nos lleva a un analisis y asi tomar medidas preventivas o
correctivas.

ANALISIS:

El presente informe es elaborado de acuerdo con la base de Datos de pgrs-f, donde se
evidencia las pgrs-f (13) recibidas durante el mes de Il TRIMESTRE del 2021,
atendidas mediante los canales de comunicacién: presancial, escritos, telefénica
("‘# correo electronico, La cual Contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
(PQRS) recibidos por la ese Hospital Integrado San Juan de Cimitarra durante el mes
de lll TRIMESTRE de 2021, y que corresponden al criterio quejas.

Los Derechos de peticion por PQRS, dependiendo dal tipo de solicitudes se
direccionan directamente ante la dependencia correspondiente, la cual debe
resolverlas.

De acuerdo con lo anterior, se recibieron (13) p.q.r.s-f, por causas de oportunidad,
Otros, Administrativo, fueron relacionadas con temas de Intermediacion, informativo e
insatisfaccion, como causas de: Demora en asignacién de citas por consulta general,
Demora en entrega de medicamentos, accesibilidad para asignacién de citas,
Insatisfaccién por informacién no suministrada, agenda de promocién y prevencion, y
vulneracion de Derechos y Deberes. En area de Constita por medicina general,
promocién y prevencién y otras, administrativo.

Las acciones correctivas, preventivas y de mejora estar enfocadas a reducir los
tiempos de espera en los servicios de consulta Externa y o ambulatorios, Urgencias,
o mejorar la calidad en la prestacion de los servicios ofertedos, dado que, es son la
'\ mayor inconformidad.

Respecto al servicio de urgencias y para optimizar la calidad en el mismo, se ha
implementado el TRIAGE, de acuerdo con el marco normativo actual, como mecanismo
de clasificacion, de accesibilidad y priorizacion en la aencién de las urgencias.
Asegurando una valoracién rapida y ordenada de todos los pacientes que llegan a los
servicios de urgencias, identificando a aquellos que requieren atencién inmediata
Disminuyendo el riesgo de muerte, complicaciones o discapzcidad de los pacientes que
acuden a los servicios de urgencia

AR HERNANDEZ
té del SJAU ESE Hospital Cimitarra
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Tels (7) 6260 41/ 6260330
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4INFORME DE GESTION DE P.Q.R Y SATISFACCION
PERIODO
Il TRIMESTRE 2021

1. ATENCION AL USUARIO:

La atencién al usuario es un reto muy importante para los furicionarios  del Hospital
Integrado San Juan de Cimitarra, para lo cual se ha venido trabajando en la
comunicacién que es la base de la atencién ya que la informacién que se les facilita y
cémo se les facilita, la capacidad de escucha, las habilidades para ofrecer consejo es
la principal causa de las quejas y reclamos.

™ ACTIVIDAD Il TRIMESTRE
ATENCION 38
ORIENTACION 130
TOTAL 168

2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS)
recogidos por la ese Hospital Integrado San Juan de Cimitarra durante el mes de Il
Trimestre de 2021, se presenta un informe consolidado que contiene los resultados del
Programa de Atencién de Quejas y Reclamos en la Ese Hospital.

2.1 RECEPCION

La siguiente clasificacion hace referencia a los medios mas utilizados para presentar
las PQRS y muestra la preferencia de los usuarios.

CANAL
CANAL # PQ.R
Presencial 0
Escrito 1
Telefénico 0
Buzén Sugerencias 0
Correo electrénico 6
Total 7

Km 1Via Puerto Berrio
Tels (7) 6260 ¥1/ 6260330
Cimitarra, Santander
Nit. 890 .204.895-0
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2.2 DEPENDENCIA

Las PQR recibidas durante el mes de Il Trimestre (7) estan distribuidas por
dependencia de la siguiente manera:

DEPENDENCIAS No PQR
Consulta Urgencia 1
Ambulatorios C Externa €
Hospitalizacién (
Administrativo 0
~
Total v
2.3 -MOTIVO Y/O CAUSA
CLASIFICACION No. PQR
Prestacion de servicios 7
Recurso Humano 0
Administrativas 0
Total 7
3. MEDICION DE LA SATISFACCION.
Determinar el grado de satisfaccién de los usuarios frente a la prestacion de un servicio
de salud recibido, mediante la aplicacién de una encuesta & fin de implementar planes
de mejoramiento.
™

3.1. SATISFACCION GLOBAL

=R e Jr==s S A SR YA e )
=) = < o f =i

URGENCIAS 140 122 18  87%

SERVICIOS 598 537 61 90%
AMBULATORIOS

110 110 0 100%
HOSPITALIZACION

Total, encuestas aplicadas: 848
Total, encuestas satisfechas: 769
Porcentaje de satisfaccion 91%

Km 1Via Puerto Berrio
Tels (7) 6260 ¥ 1/ 6260330
Cimitarra, Santander
Nit. 880 .204.895-0




.Sun m

Medir el porcentaje de satisfaccién de los usuarios, idantifica sus necesidades,
expectativas y prioridades con relacién a la prestacién de los servicios ofertados por la
ESE Hospital, Estas encuestas se realizan como monitoreo a la atencion que reciben
los usuarios en los diferentes servicios de la institucion. Por lo cual esta muestra
representativa de usuarios, nos lleva a un andlisis y asi tornar medidas preventivas o
correctivas.

ANALISIS:

El presente informe es elaborado de acuerdo con la base de Datos de pqrs-f, donde se
evidencia las pqrs-f recibidas durante el Il Trimestre de (7) del 2021, atendidas
mediante los canales de comunicacion: presencial, escritos, telefonica correo
o electronico, La cual Contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS)
-‘ recibidos por la ese Hospital Integrado San Juan de Cimitarra durante el Il Trimestre (7)
de 2021, y que corresponden al criterio quejas.
Los Derechos de peticion por PQRS, dependiendo del tipo de solicitudes se
direccionan directamente ante la dependencia correspondiente, la cual debe
resolverlas.
De acuerdo con lo anterior, se recibieron Il Trimestre (7) p.q.r.s-f, por causas de
oportunidad, (6) acceso (1): Demora atencién de Urgencias (1), Demora asignacion de
cita por medicina general (1), Demora en entrega de medicamentos (2), Demora en
atencién de ayudas diagnésticas (1), y Demora autorizacion de EPS (1) Y Acceso.
Negacién en atencion servicio de urgencias (1), relacionadas con temas de
Insatisfaccion (3) intermediacién (2) e informativo (2), como:

Las acciones correctivas, preventivas y de mejora estar enfocadas a reducir los
tiempos de espera en los servicios de consulta Externa y o ambulatorios, Urgencias,
mejorar la calidad en la prestacion de los servicios ofertedos, dado que, es son la
mayor inconformidad.

Respecto al servicio de urgencias y para optimizar la calidad en el mismo, se ha
implementado el TRIAGE, de acuerdo con el marco normativo actual, como mecanismo
de clasificacion, de accesibilidad y priorizacién en la atencion de las urgencias.
Asegurando una valoracion rapida y ordenada de todos los pacientes que llegan a los
servicios de urgengias, identificando a aquellos que requieren atencion inmediata
Disminuyendo el rigsga de muerte, complicaciones o discapacidad de los pacientes que
acuden a los sejvidiop de upgencia

AIDA AGUILAR

Referente del SAU ESE Hospital Cimitarra

Km 1Via Puerto Berrio
Tels (7) 626041/ 6260330
Cimitarra, Santander
Nit. 890 .204.895-0
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Il Trimestre 2021
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URGENCIAS HOSPITALIZACION AMBULATORIO
6-Como | Muy Buena 27 Muy Buena | 26 9-Como Muy Buena 90
calificaria | 10- Como calif caria su
su ! calificaria su experiencia
experiencia | Buena 95 experiencia | Buena 84 global respecto | Buena 447
global | global a los. servicios
respecto a "Regular 18 respecto a Regular de salud que Regular 59
los ; los servicios ha recibido a
servicios | de salud que traves de su
desalud | Mala harecibidoa | Mala ips? Mala 2
que ha : través de su
r::v“: d: : | Muy Mala ipea Muy Mala Muy Mala
su ips? '
. No Responde No No Responde
! Responde
Total ‘ 140 Total 110 Total 598
i
L&
URGENCIAS HOSPITALIZACION AMBULATORIO
Definitivamente | 35 Definitivamente | 33 Definitivamente | 152
7-Usted | si 11-Usted si 10 -Usted si
e onenda Probablemente | 100 | 1aj0e " | Probablemente | 77 | 1 ieec o> [Probablemente | 434
servicios | S servicios si servicios si
de nuestra pefinitivamente | 5 de nuestra ["Definitivamente de nuestra ["pefinitivamente | 11
n institucion | pg institucion | pg institucion | o
) | Posiblemente Posiblemente Posiblemente 1
i No No No
| No Responde No Responde No Responde
Total 140 | Total 110 | Tctal 508

Km 1Via Puerto Berrio
Tels (7) 6260141/ 6260330
Cimitarra, Santander
Nit. 890.204 895-0
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1 | Liliana A Navarro Q | Gerencia gerencia@esehospitzlcimitarra.gov.co

2 | Johan A Baguero

Coordinador Medico

coordinacionmedica@esehospitalci
mitarra.gov.co ]

3 | MARTINE
Hernandez M

Jefe Enfermero

hsjcjefe@hotmail.ccm

4 | Martac pilonietap | Comité Etica Mpilonieta?é@h&ﬁiail.com
Hospitalaria - =
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Hospitalaria
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3 INFORME DE GESTION DE P.Q.R Y SATISFACCION
PERIODO
| TRIMESTRE 2021

1. ATENCION AL USUARIO:

La atencién al usuario es un reto muy importante para los funcionarios  del Hospital
Integrado San Juan de Cimitarra, para lo cual se ha venido trabajando en la
comunicacion que es la base de la atencién ya que la informacion que se les facilitay
cémo se les facilita, la capacidad de escucha, las habilidades para ofrecer consejo es
la principal causa de las quejas y reclamos.

ACTIVIDAD | TRIMESTRE
ATENCION 21
ORIENTACION 64
TOTAL 85

2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS,

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS)
recogidos por la ese Hospital Integrado San Juan de Cimitarra durante el | TRIMESTRE
de 2021, se presenta un informe consolidado que contiene los resultados del Programa
de Atencion de Quejas y Reclamos en la Ese Hospital.

2.1 RECEPCION

La siguiente clasificacion hace referencia a los medios mas utilizados para presentar
las PQRS y muestra la preferencia de los usuarios.

CANAL
CANAL #PQ.R

Presencial

Escrito 1
Telefénico

Buzén Sugerencias

Correo electrénico 6
Total 7

K 1 Via Puerto Berrio
Tek. (7) 626041 / 6260330
Cimitarnra, Santancler
MNit. 890.204.895-0
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2.2 DEPENDENCIA

dependencia de la siguiente manera:

DEPENDENCIAS
Consulta Urgencia
Ambulatorios ~Smbulatorios;
Hospitalizaciéon =22 e cartos)
Administrativo
Total

2.3 -MOTIVO Y/O CAUSA

CLASIFICACION
Prestacién de servicios
Recurso Humano
Administrativas
Total

3. MEDICION DE LA SATISFACCION.

No PQR

O = Un =

No. PQR

N N O

Las PQR recibidas durante el mes de | TRIMESTREZ (7) estan distribuidas por

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios frente a la prestacion de un servicio

de salud recibido, mediante la aplicacion de una encuesta a fin de implementar planes

de mejoramiento.

3.1. SATISFACCION GLOBAL

URGENCIAS 137

SERVICIOS 542
AMBULATORIOS

77
HOSPITALIZACION

Total, encuestas aplicadas: 756
Total, encuestas satisfechas: 722
Porcentaje de satisfaccion: 96%

125

520
77

12
22

91%
96%
100%

K 1| Via Puerto Berrio
Tels. (7) 6260141 / 6260330
Chmitarnra, Santander
Nit. 8920.204.895-0



‘San Jruan

Medir el porcentaje de satisfaccion de los usuarios, identifica sus necesidades,
expectativas y prioridades con relacion a la prestacion de los servicios ofertados por la
ESE Hospital, Estas encuestas se realizan como monitoreo a la atencién que reciben
los usuarios en los diferentes servicios de la institucion Por lo cual esta muestra
representativa de usuarios, nos lleva a un analisis y asi tomar medidas preventivas o
correctivas.

ANALISIS:

El presente informe es elaborado de acuerdo con la base (e Datos de pqrs-f, donde se
evidencia las pqgrs-f (7) recibidas durante el mes de | TRIMESTRE del 2021, atendidas
~ mediante los canales de comunicacion: presencial, escritos, telefénica correo
- electrénico, La cual Contiene las Peticiones, Quejas, Reciamos, Sugerencias (PQRS)
recibidos por la ese Hospital Integrado San Juan de Cimitarra durante el mes de |
TRIMESTRE de 2021, y que corresponden al criterio quejas.
Los Derechos de peticion por PQRS, dependiendo del tipo de solicitudes se
direccionan directamente ante la dependencia correspondiente, la cual debe
resolverlas.
De acuerdo con lo anterior, se recibieron (7) p.q.r.s-f, por causas de Oportunidad, otros
y acceso, relacionadas con temas de insatisfaccion, intermediaciéon e informativo como:
demora en entrega de medicamento, demora en atencidn en ayudas diagnésticas,
atencion sala de partos, Demora en autorizacion otros servicios, negacién consulta en
servicio de urgencias, fallas en redes de comunicaciéon. Relacionadas en areas de
servicios ambulatorios, consulta Urgencias y Hospitalizacion.

Las acciones correctivas, preventivas y de mejora estin enfocadas a reducir los
tiempos de espera en los servicios de consulta Externa y Urgencias, mejorar la calidad
en la prestacion de los servicios ofertados, dado que, es la mayor inconformidad.

Respecto al servicio de urgencias y para optimizar la calidad en el mismo, se ha
implementado el TRIAGE, de acuerdo con el marco norma‘ivo actual, como mecanismo
de clasificacién, de accesibilidad y priorizacion en la atencién de las urgencias.
Asegurando una valoracion rapida y ordenada de todos los pacientes que llegan a los
servicios de urgencias, identificando a aquellos que requieren atencién inmediata
Disminuyendo el riesgo de muerte, complicaciones o discapacidad de los pacientes que
acuden a los servicios de urgencia

HERNANDEZ
| SIAU ESE Hospital Cimitarra

AIDA AG
Referente

Kimy 1 Via Puerto Berrio
Tel. (7)) 6260141 / 62603320
Clmitarnra, Santander
Nit. 800.204.895-0
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La satisfaccion del usuario durante el mes de marzo, se presentd con una satisfaccion it‘\dividuai por
unidades funcionales y a nivel global tuvo una satisfaccion del 36%.

i=irman los asistentes.
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Trimestral 2021

URGENCIAS HOSPITALIZACION AMBULATORIO
6- Como Muy Buena 17 Muy Buena | 15 9- Como Muy Buena 61
calificaria 10-Como calificaria su
su — calificaria su experiencia
experiencia | Buena 108 experiencia Buena 62 global Buena 458
e | global global respecto a
i respectoa R 12 respecto a Regular los servicios Reaular
los | equiar los servicios de salud que s -
servicios | de salud que ha recibido a
de salud Mala harecibidoa | Mala través desu | Mala
que ha través de su ips?
ibido ips?
travésde | Muy Maia e Muy Maia Muy Maia
su ips?
No Responde No No Responde
Responde
Total 137 Total 7 Total 542 \
11
URGENCIAS HOSPITALIZACION AMBULATORIO
| Definitivamente | 12 Definitivamente | 13 Definitivamente | 77
TUsted | si 11-Usted si 10 Usted | si
L
rocomenda probablements | 122 | jepe - | Probablements | 64 Fecomenda Probablements
servicios | o servicios sl servicios | 8!
denuestra "Definitivamente | 3 de nuestra | "Definitivamente de nuestra | “pefinjtivamente
o institucion | o institucion | mo | institucién | No
Posiblemente Posiblemente Posiblemente
No No No
No Responde No Responde No Responde
Total 137 | Total 77 “Total 542
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