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5 ABRIL DEL 2023

DOCTOR
PABLO CACERES SERRANO
Gerente E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran Socorro

Cordial saludo,

Por medio de la presente me permito exponer Informe de Seguimiento de peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones depositadas por los usuarios en los buzones
ubicados en los diferentes servicios de nuestra institucidn, correspondiente al primer
trimestre los meses de enero, febrero y marzo de la presente anualidad, con el fin de
poder determinar los factores de insatisfaccidon presentados.

INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
| TRIMESTRE DEL 2023

PQRSF | TRIMESTRE DEL 2023
Servicio PETICION % QUEJA % RECLAMO % SUGERENCIA % FELIC::II—ACIO %
CONSULTA
EXTERNA [0 0% 0 0% 1 8% 0 0% 2 0%
PORTERIA
PRINCIPAL  [O 0% 2 22% 0% 1 6% 1 0%
AAGH ANC
LABORATORIO
Y 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 5 1%
QODONTOL OGI
GINECO
0 0% 0 0% 0 0% 1 6% 22 4%
MEDICINA
INTERNA |0 0% 0 0% 0 0% 2 13% 117 22%
QURURGICAS
0% 0 0% 1 8% 4 25% 285 53%
PEDIATRIA
0 0% 0 0% 1 8% 3 19% 89 17%
CIRUGIA
0% 0 0% 0 0% 2 13% 3 1%
RADIOLOGIA
0% 0 0% 2 15% 2 13% 0 0%
URGENCIAS
0% 1 11% 6 46% 0 0% 6 1%
CONSULTA
ESPECIALIZAD O 0% 6 67% 1 8% 1 6% 6 1%
BTASISTICA
0% 0 0% 1 8% 0 0% 0 0%
ALIMENTACION
0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
FACTURACION
0% 2 22% 0 0% 0 0% 0 0%
O
7o 11 13 16 536
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Basados en los datos anteriormente expuestos, se evidencia que en el | trimestre del 202
3 hubo una totalidad de 0 peticiones,11 quejas, 13 reclamos, 16 sugerencias, y una
totalidad de 536 felicitaciones, basados en los datos expuestos, el servicio que recibié
mayor numero de quejas, fue el servicio de consulta especializada, con una totalidad de 6
quejas, representando el 67 % de la totalidad de las quejas, donde el motivo principal
radicd en la atencion brindada por los profesionales médicos, estos reclamos fueron
notificados al supervisor del contrato, para los descargos pertinentes y aclaracién de las
situaciones presentadas,de igual manera teniendo en cuenta la importancia de brindar
una atencion de calidad, se realizd la socializacion del decalogo de humanizacién, por otra
parte, se realizd socializacién de derechos y deberes en el servicio de consulta
especializada en aras de generar una concientizacién del buen trato tanto del cliente
externo como del cliente interno. De igual manera se evidencia para el servicio de
facturacion, una totalidad de 2 quejas, representando el 22%, el motivo de esta queja
radico en la atencién recibida por un facturador, sin embargo, esto fue socializado con el
coordinador del servicio, donde se llevd a cabo la respectiva socializacién de la politica de
humanizacion.

En lo que respecta con los reclamos, se evidencia que el servicio que recibié mayor
numero de reclamos, fue el servicio de urgencias con una totalidad de 6 reclamos
representando el 48% de la totalidad de los reclamos, donde el motivo principal de estos
reclamos radicd en la demora de atencidén en el drea de radiologia, donde los usuarios,
manifestaron la no presencia de radiélogo en el servicio de urgencias los fines de semana,
teniendo en cuenta los reiterados inconformismos por la causa expuesta, se solicitd una
reunion con el coordinador del servicio de radiologia, el supervisor del contrato,
coordinacion médica, coordinacidn de urgencias, con el fin, de analizar lo que esta
sucediendo con esta drea que estd afectando el servicio de urgencias, dentro de dicha
reunion, se generaron estrategias, las cuales estuvieron bajo supervision de la auditoria
concurrente. Con el fin de evidenciar mejoria en los siguientes meses.

Las causas principales de inconformismo evidenciadas en el primer trimestre del 2023
fueron la demora en la entrega de ayudas diagndsticas, la mala atencién por parte de los
profesionales médicos y colaboradores de la institucidon, en aras de mejorar en los
proximos meses, se llevd a cabo la socializacion por los servicios de los derechos y
deberes, la atencidon que se debe tener con los pacientes, de igual manera, se inicia la
socializacidon del decalogo de humanizacidn, para mejorar la atencion brindada.
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CAUSAS PQRSF | TRIMESTRE 2023

FALTA DE ATENCION AL USUARIO DEL PERSONAL
ASISTENCIAL ( MEDICO, JEFES, AUXILIARES, _ 2
CAMILLEROS)

FALTA DE ATENCION AL USUARIO DEL PERSONAL DE

LA INSTITIUCION ( VIGILANTES, FACTURADORES, _ 3
ADMINSITRATIVOS
DEMORA EN ENTREGAS DE AYUDAS DIAGNOSTICAS 3
(RADIOGRAFICAS , LABORATORIOS,ETC
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Se adjunta plan de seguimiento realizado al proceso de radiologia con el fin de generar
estrategias que permitan mejorar los tiempos de atencién



MBS

Nuevo & Sostenible

E.SE Hospital Regional
Manuela Beltran

Il Nivel. El Socorro - Santander

ERgRe 4 | Céd: GTH-F0-03 [ 03
M&) ik E.S.E HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN [Fecha: 2010212020 TPagina: 1de 2
i REGISTRO DE ASISTENCIA
Fecha Sesién: 26 Enero 2023 3 4 |Duracién: Una hora y media. g
Facilitador: Gestor hospitalario, subdireccion cientifica. [Diﬂgldo a: Gonzalez Florez Radiologia, interventores, coordinadores.
Tema a tratar: Reunion de seguimiento al contrato de Gonzalez Flérez Radiologia, Plan de mejoramiento y compromisos.
N° de Area /
N° Nombres y Apellidos Identificacion Correo electrénico Empresa Teléfono Firma
e o Sounferto. Noegqesie | e i Nz g}%_
£ Deo®® <. Uowaul )22 RIS s Radn ges | FRAFO00 :
CRENA e, |52 v Plory.Con | ATPE [Bievecasdd %&_
R Bespst> RED [l (81676 Hontend lavarl, Fon Crec  |sagessic ey

qlgrself Med | 323400

UYL b coovd s cionueytuc \4‘\?&) wicbte] i vl ¢ o 7447 €

GUO5)_| Miinh s hliyeccion g oo | Sebdvc | F274ce0
762533 sl otcone 2o @ oo o s o | 2TIYOCO

g g g gy ey
AwN-‘OOR\‘IO““““’"

[cod:GE-FO-11 [ Version: 01
\ M& ESE HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN [ 0 o — e 10 66’9

| ACTA DE REUNION




E.S.E Hospital Regional
Manuela Beltran
Il Nivel. El Socorro - Santander

Nuevo & Sostenible

Para el primer trimestre del 2023, se recibieron sugerencias para los diferentes servicios,
el servicio que recibid mayor niumero de sugerencias, fue el servicio de quirurgicas, con
una totalidad de 4 sugerencias, representando el 25 % donde se evidencia lo siguiente
para la instalacion de ventiladores en las habitaciones, o en su defecto la instalacion de
persianas, ya que el sol llega hasta las camas de los pacientes, se le informé al jefe del
servicio para evidenciar la necesidad, de igual manera sugieren la instalacidn de un asesor
gue comunique todos los pisos hospitalarios, para el servicio de medicina interna se
presenta una sugerencia para agilizar los egresos de los pacientes , se le informa a trabajo
social quien manifiesta y explica el debido proceso para los egresos, de igual manera para
el servicio de cirugia, sugieren la instalacion de mas sillas de espera, sin embargo, se
informa la razén por la cual se cuenta con dicha cantidad de sillas, por otra parte, un
usuario manifiesta, ampliar la ventana del servicio de facturacién del drea de cirugia, para
el servicio de radiologia, sugieren citar al paciente una hora antes para la atencion, en lo
gue respecta con el servicio de pediatria se evidencia sugerencia para mejorar los sofd
camas de los acompaiantes, todas estas sugerencias fueron puestas en conocimiento
para realizar las gestiones correspondientes para mejorar dia a dia.

En lo que respecta con las felicitaciones, se puede observar que el primer trimestre del
2023 se recibieron una totalidad de 536 felicitaciones, donde el servicio que recibié mayor
numero de felicitaciones, fue el servicio de quirdrgicas con una totalidad de 285
felicitaciones, donde los usuarios manifestaron haber recibido una atencion humanizada,

con profesionalismo, una atencién de calidad, donde se evidencia el orden, la limpieza, la
buena alimentacién y el sentido de partencia por todo el equipo profesional de la E.S.E, se
evidencia no solamente estas felicitaciones para el servicio de quirurgicas, el servicio de
medicina interna presenta una totalidad de 117 felicitaciones, resaltando la entrega de
cada personal que colabora en la institucidn , el servicio de pediatria, recibe una totalidad
de 89 felicitaciones, donde se resalta la calidad humana y ética de los profesionales, la
paciencia, amor y carisma por cada paciente, es de resaltar que el servicio de urgencias,
pese que recibié reclamos, recibié una totalidad de 6 felicitaciones, resaltando la calidad
humana de los profesionales médicos.

La Oficina de Informacion y Atencién al Usuario adelanta su labor respondiendo de
manera oportuna cada una de las quejas presentadas por parte de los usuarios de nuestra
institucion dentro de los tiempos establecidos acogiéndonos a los parametros
establecidos en el manual de procedimientos de la E.S.E. Hospital Regional Manuela
Beltran Socorro (S).



