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Doctora ~ RECIBIDO "o
CLAUDIA JIMENA SACHEZ ALCALDE Thele—
Gerente
Hospital La Buena Esperanza de Yumbo
Asunto: Informe Semestral de Quejas, Sugerencias y Reclamos a Junio 30 de

2018.

1. Campo de Aplicacién:
Subproceso de Atencién al Usuario

2. Objetivo:

Presentacion a la Gerencia, en cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de
2011.

3. Alcance

Resultados obtenidos en el proceso del atencién al usuario desde el 01 de Enero a
30 de Junio de 2018, verificando el cumplimiento de las normas legales vigentes y
la obligatoriedad de controlar y hacer seguimiento a las comunicaciones de los
ciudadanos ente los cuales se encuentran las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y felicitaciones.
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Criterios de Evaluacién:

< Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el
estricto cumplimiento al derecho de peticién.
% Capitulo Il Ley 1437 de 2011

% Articulo 76 Ley 1474 de 2011

+ Procedimiento Satisfaccidn del Usuario

5. Resultados de la Evaluacién:

Se tomé informacién de quejas, reclamos y sugerencias correspondiente al
periodo comprendido entre el 01 de Enero al 30 de junio de 2018 del tablero de
comando del SIAU y verificacién en fisico de los archivos del subproceso,
concluyéndolo siguiente:

1. En el mes de Enero fueron radicadas diez (08) quejas, con las siguientes
caracteristicas:

02/01/2018 | H. Clinicas Informacioén 04/01/2018 3
2 02/01/2018 | Urgencias Oportunidad 16/01/2018 9
3 15/01/2018 | Facturacién Informacién 29/01/2018 10
4 23/01/2018 C. Med Oportunidad | 02/02/2018 8
9 23/01/2018 C. Med Oportunidad | 02/02/2018 8
6 25/01/2018 | Facturaciéon | Accesibilidad | 09/02/2018 1
7 25/01/2018 | H.Clinicas | Humanizacién | 07/02/2018 10
8 26/01/2018 C. Med Humanizacién | 07/02/2018 8

Promedio de Respuesta: 8.375 dias
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2. En el mes de Febrero fueron radicadas doce (12) quejas, con las siguientes
caracteristicas:

1 05/02/2018 | Curaciones Pertinencia 08/03/2018 23
2 06/02/2018 | Laboratorio | infraestructura | 13/02/2018 5
3 09/02/2018 | facturacion | Humanizacién | 02/03/2018 15
4 09/02/2018 | facturacion | Humanizacién | 02/03/2018 15
5 09/02/2018 | facturacion | Humanizacién | 02/03/2018 15
6 09/02/2018 RX Oportunidad | 02/03/2018 15
7 12/02/2018 | Central Citas Pertinencia 21/02/2018 7
8 15/02/2018 | Central Citas | Accesibilidad | 02/03/2018 1
9 16/02/2018 | Central Citas | Accesibilidad | 02/03/2018 10
10 20/02/2018 | Central Citas | Accesibilidad | 01/03/2018 7
11 20/02/2018 | Vigilancia Pertinencia 12/03/2018 14
12 27/02/2018 | Central Citas | Humanizacién | 08/03/2018 3

Promedio de Respuesta: 12 dias
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3. En el mes de Marzo fueron radicadas diecinueve (16) quejas, con las
siguientes caracteristicas:

1 05/03/2018 C. Med Humanizacién| 20/03/2018 1
2 13/03/2018 C. Med Accesibilidad | 06/04/2018 15
3 14/03/2018 | Urgencias Humanizacién | 05/04/2018 13
4 16/03/2018 | Buzdn - Urgencias | Humanizacién| 10/04/2018 14
5 16/03/2018| Buzdén-C.Med | Oportunidad | 10/04/2018 14
6 |1e/0s/2018|  BPO- | oportunicad | 28/03/2018 ,
7 [16/03/2018 Fis?(;ze"’rgéio Perfinencia | 28/03/2018 :
8 16/03/2018 | Buzdn - Urgencias | Continuidad | 10/04/2018 14
9 16/03/2018 Buzdn - Uger Pertinencia | 10/04/2018 14
10 [16/03/2018| |, BN | oportunicad | 10/04/2018 o
11 16/03/2018 Urgencias Accesibilidad | 10/04/2018 14
12 |20/03/2018 Vacunacién Pertinencia | 12/04/2018 15
13 |22/03/2018 C.Med Accesibilidad | 10/04/2018 n
14 122/03/2018 C. Med Accesibilidad | 12/04/2018 13
15 23/03/2018 Facturacion Oportunidad | 10/04/2018 10
16 128/03/2018 Urgencias Oportunidad | 18/04/2018 13
Promedio de Respuesta: 12.4 dias
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4. En el mes de Abril fueron radicadas cinco (12) quejas, con las siguientes
caracteristicas:

U
1 03/02/201 Facturacion Oportunidad | 18/04/2018 10
2 gl P Og/ & C. Medica Pertinencia | 25/04/2018 15
3 |1V og/ Cen C. Citas Informacién | 25/04/2018 5
PO 1 i Vacunacion | Accesibilidad | 26/04/2018 5
5 16/03/201 e = B Humorr:izocié 04/05/2018 .
6 16/ Og/ 201 Cen’rroBlUcignCifGS - | Informacién | 04/05/2018 13
7 | 1OO4/20T ) G Medica -Buzon | oportunidad | 04/05/2018 e
g | 1¢/08/201 ) Odon Buron | continvidad | 04/05/2018 -
o | !6/04/20T)  C.Med-Buzon |\ cesibiidad | 04/05/2018 s
h 16/0;1/201 af rricér-ifgszén Accesibilidad | 04/05/2018 =
" 16/02/201 C. ’;Arizr'igg;é” Accesibilidad | 04/05/2018 -
12 GRTTED C. Med Pertinencia | 04/05/2018 -

Promedio de Respuesta: 12.5 dias
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5. En el mes de Mayo fueron radicadas dieciocho

siguientes caracteristicas

(18) quejas, con las

1 02/05/2018 Fisioterapia Seguridad | 18/05/2018 .
2 ]102/05/2018 Curaciones Pertinencia | 18/05/2018 e
3 |02/05/2018 C. Medica Humanizacién | 25/05/2018 14
4 110/05/2018 Central Citas Continuidad | 29/05/2018 12
5 |10/05/2018 Urgencias Accesibilidad | 31/05/2018 14
6 15/10/2018| Buzdn Urg - Urgencias | Oportunidad | 31/05/2018 12
7 |15/10/2018 BUZé&g‘J;‘g}g‘;dO " | Pertinencia | 29/05/2018 |
8 |15/05/2018]  DUORC S| accesibiidad | 06/06/2018 | ¢
9 15/05/2018 Siau - uger Pertinencia | 29/05/2018 10
10 |15/05/2018| BUON e CBXI-C. i gnizacion | 06/06/2018 i
1 |15/05/2018 el e Ofros | 25/05/2018 |

12 115/057/2018 Mantenimiento Seguridad 25/05/2018 8

13 [16/05/2018 Facturacion Oportunidad | 06/06/2018 14
14 117/05/2018 Urgencias Informacion | 06/06/2018 13
15 |23/05/2018 Urgencias Oportunidad | 13/06/2018 13
16 |25/05/2018 Urgencias Humanizacién | 19/06/2018 15
17 125/05/2018 Urgencias Humanizacion| 19/06/2018 15
18 |29/05/2018 Facturacién Informacion | 19/06/2018 13

Promedio de Respuesta:
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6. En el mes de Junio fueron radicadas ocho (08) quejas, con las siguientes
caracteristicas:

1 05/06/2018 Urgencias Informacién | 22/06/2018 12
2 08/06/2018 C. Medica Informacién | 21/06/2018 8
3 12/06/2018 Urgencias Pertinencia | 29/06/2018 13
4 22/06/2018| Hospitalizacion | Humanizacién | PENDIENTE NLA.
5 25/06/2018 Urgencias Pertinencia |PENDIENTE NA.
é 28/06/2018 C. Medica Informacién | PENDIENTE | \ A
7 28/06/2018 Urgencias Pertinencia |PENDIENTE NA.
8 28/06/2018| Facturacion Oftros PENDIENTE NLA.

Promedio de Respuesta: 11 dias
RESULTADO DE LA EVALUACION:

De la informacion del semestre se puede concluir lo siguiente:

1. En el primer semestre de 2018 se recibieron Setenta y cuatro (74) quejas,
generadas por las siguientes causas:

‘No. Quejas
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otfros 2,707
1 Infraestructura 1:36-:%
Total: 74 100%

El mayor porcentaje de quejas se presentd por Humanizacidén con un 20.27%,
seguido por Pertinencia, Accesibilidad y Oportunidad con un 18.92%, Informacién
con un 12.16%, Continuidad 4.05%, Seguridad y otros con 2.7% e Infraestructura
con un 1.35%.

2. Estado de las solicitudes:

A la fecha de presentacién del informe, todas las peticiones presentadas por los
usuarios que fueron radicadas en el SIAU durante el periodo comprendido entre el
01 de Enero al 30 de Junio de 2018.

3. EI 100% de las PQRS presentadas en el primer semestre de la vigencia 2018
fueron resueltas dentro del término legal, de conformidad con lo
establecido en el articulo 14 Ley 1755 de 2015.

4. A la fecha del informe estdn pendientes por resolver 5 solicitudes que se
encuentran en tiempo oportuno de respuesta.

Es importante mencionar que la lider del subproceso de Gestién para el Usuario
realiza envio mensual tanto a la Gerencia como a la Subgerencia de Gestién de
Calidad del Tablero de mando con el consolidado de PQRS, lo cual permite
te y adopcién de acciones de mejora que sean requeridas.

Hospital La Buena Esperanza de Yumbo E.S.E
Carrera 6 Calle 10 esquina - Barrio Uribe Uribe - Pbx 695 9595
NIT 800030924-0

YUMBO - VALLE , . www.hospitaldeyumbo.gov.co
; ' labuenaesperanza@hospitaldeyumbo.gov.co




