ACTA DE REUNION
"H‘O| Version:003 GCA-FRO15
. Fecha de Emisién: 26 de octubre de 2016

E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 28 de ENERO 2022 — COMITE DEL MES DE DICIEMBRE

HORA: 11:00 am

LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica

OBJETIVO

e Dar a conocer los resultados de satisfaccion correspondientes al mes de diciembre de igual forma las
PQRS recibidas a los integrantes del comité.

e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.

e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de diciembre de que area fueron recibidas.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzalez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Armando Rico Auditor Medico
Alexander Barragan ( invitado) Control Interno
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria

Socializacién de informe de satisfaccion correspondiente al mes Diciembre para del 2021
Informe PQRS
Resultados de los compromisos en el comité del mes de Diciembre.

AN NEANEAN

Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.
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RESUMEN DE LOS TEMAS TR

v El informe de satisfaccidn correspondiente a los mes De Diciembre, se presentd en este comité dando como
resultado de un total de 550 usuarios encuestados durante el mes de diciembre que corresponde al 10 % de
muestra de la poblacidén que ingreso en el mes en las diferentes areas, los cuales solo 250 usuarios contestaron
la encuestas, arrojando los siguientes resultados.

v Socializacién de las PQR recibidas durante a los mes de Diciembre en la oficina SIAU, y a través de los buzones
de sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucién, en lo cual este mes tuvo un numero de 7 PQR.

v' Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencidn al usuario articulado con todas la dreas del HRMM donde se
teniendo en cuenta que el mes de DICIEMBRE se evidencia una disminucidn de las inconformidades en
comparacion del mes anterior, pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

v' Se contd con el apoyo de Control Interno participando escuchando todas las inquietudes, las posibles rutas de
mejoramiento.

v’ Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las dreas involucradas al Subgerente Cientifico, quien de
manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar ante la
socializacién de las PQRS.

v' Se le informa al Subgerente Cientifico Doctor Marlon Zapata, lo estipulado en la auditoria Departamental,
donde se dice que cada queja o sugerencia, debe ir soportada a través de un plan de mejora que se aplica en el
institucion en el drea donde se presenta el quejoso, para evitar nuevas inconformidades, cabe resaltar que esta
informacién ya se habia socializado, pero no se ha ejecutado, es por eso que se retoma nuevamente en el
comité para comenzar a realizar las respectivas acciones.
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INFORME DE PQRS PERIODO DICIEMBRE 2021

El Sistema de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus organizaciones

Contexto Institucional

participan en el mejoramiento de la prestacién y atencion de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el

diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Objetivo

Alcance

Responsable

Herramienta

Poblacidon
Objeto

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas
por los usuarios, asegurando la resolucion
de la misma, en términos de oportunidad y
calidad.

Desde la radicacién de la queja o reclamo
hasta la respuesta al usuario y el monitoreo
y cierre de la accién preventiva o correctiva

generada.

Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra
dirigirse a colocar su queja o reclamo asi
mismo solicitar o realizar alguna peticion.

Usuarios de la E.S.E Hospital Regional
Magdalena Medio.
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2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de diciembre de 2021 se recibio 7 PQR a traves buzon de sugerencias establecido en los
DIFERENTES SERVICIOS de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de Sistemas de

Informacién y Atencién al Usuario (S.l.A.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de noviembre se recibio 12 quejas, 1 sugerencia y 2

felicitacion cual quiere decir que el nivel de quejas BAJO .

ANALISIS

Segun resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de diciembre se generaron 7 quejas

debido a:

MOTIVO

AREA

La usuaria
gueja
facturadora

toma

interpone una
en contra de la
LINA, donde
expresa que la funcionaria no
tuvo tacto al momento de la
atencion y solicita que se
la medida pertinente
contra la funcionaria.

FACTURACION PISO

explicacién

La usuaria se siente molesta
por que a su hija menor de
edad al momento de aplicarle
la vacuna, no se le mostro el
biologico y cuando solicito la
la enfermera le
dijo " me hubiera dicho y yo se
lo mostraba" lo cual ella no
cree que sea de esa manera 'y
sino que se debe siempre
mostrar.

AREA VACUNACION

COVID

La asuaria manifiesta que fue
citada su hija, a una cita con
la medico internista a las 9:00
am y eran las 11:30 am y me

CONSULTA EXTERNA
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acerque al medico y le
pregunte muy amablamente
gqgue se demoraba en
atendernos y el de manera
grosera dijo " si no puede
esperar, se puede ir"

El DR Gustavo MOJICA no se
presente para atender a los
pacientes y pues venia de
lejos y perdi el viaje

CONSULTA EXTERNA

La usuaria manifiesta que el
medico Ruben Palacios la
realizo el pomeroy como una
cesarea y no como se lo
habian dicho en citas
anteriores que era por el
ombligo

GINECOLOGIA

El usuario manifiesta que el
medico Jose sebastian Ayala
no lo atendio bien, teniendo
encuenta que venia a
urgencia por una mordedura
de perro domestico y solo la
realizo un TRIAGE,
enviandole una  formulas
medicas incompletas.

AREA DE URGENCIAS

La superintendencia de la
salud envia una PQRS, por
gue requiere amplitud de la
informacion en el momento
gue fue atendido el SR Julio
Manuel Mufioz Serrano.

AREA DE URGENCIAS

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerradas, 6 PQRS (85,7%)
Abierta, 1 PQRS (14,2%)
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4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de diciembre se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE CANTIDAD PORCENTAIE
PNRS
QUEJA 7 100%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 0 0%
TOTAL 7 100%
Tipo de PQRS
150,00%
100,00%
50,00%
0,00%
o\}e'\,b (}'b((\ ‘)@é}o‘\ Q’(\(.}’b%
¢ ((é\o %&%«

5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacion hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las

PQRS.

MEDIO DE CANTIDAD PORCENTAJE
_RECEPCION

Telefonica 0 0%

Correo 0 0%
__Electronico

Personal 0 0%

Escrita- 7 100%

Buzoén (

POR)

TOTAL 7 100%
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6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS recibidas durante el mes de diciembre de 2021 se distribuyen de la siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIJE
FACTURACION PISO 1 14,2%
GINECOLOGIA 1 14,2%
AREA COVID-19 1 14,2%
URGENCIAS 2 28,5%
COLSULTA EXTERNA 2 28,5%
TOTAL 7 100%
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7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS
4
SANIDAD 3 3
2
COOSALUD 2 . £ps
Q o Q <
ECOPETROL 1 & & »
r_)?‘ Q<<§ OO <<r7Q
N oot
NUEVA EPS 1 S

‘ TOTAL ‘ 7 ‘

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a cargo del
personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas o acciones pertinentes para el mejoramiento

continuo de la institucion.

CAUSA DE MEJORA

La usuaria interpone una
gueja en contra de la
facturadora LINA, donde
expresa que la
funcionaria no tuvo tacto
al momento de Ila
atencion y solicita que se

ACCION DE MEJORA

Se le recepciono la queja

La cordinadora de Carmen
Cecilia llama a desacargos a
la funcionaria y donde se
evidencia que el medico fue
quien se demoro en la

ESTADO

CERRADA

toma la medida

pertinente contra la entrega de los documentos

funcionaria. para la salida y ademas los
entrego de manera
incompleta, se dialogo con la
facturadora de la importancia
de manejar los tiempo al
momento de realizar las
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salidas y Se le recordo
manejar una atencion
humanizada.
Se seguira insistiendo la
importancia de realizar un
documento informativo para
que los usuarios tenga el
conocimiento de los costos
de acuerdo a su EPS,Nivel y
Regimen.
La usuaria se siente Se le recepciono la queja.
molesta por que a su hija Se sostiene dialogo con la jefe
menor de edad al 12108 :
momento de aplicarle la del area partiendo de la CERRADA
vacuna, no se le mostro inconfomidad y se le recordo
el biologico y cg}ando al importancia de mostrar el
solicito la explicacion la biologico a los usuarios
enfermera le dijo " me o ) ’
hubiera dicho y yo se lo Se socializo tambien la
mostraba" lo cual ella no importancia de manejar las
cree que sea de esa situaciones demandantes con
manera y sino que se el mayo tacto y manejando un
debe siempre mostrar. )
lenguaje adecuado.
La fasua_rtiad manti:‘_i_esta Se le recepciono la queja.
que fue citada su hija, a ) CERRADA
o Se habla con el medico
internista a |aS 900 am y INTERNISTA JOHAN CHACON
eran las 11:30 am y me y se expreso la importancia
acerque al medico y le de brindar un atencion con
pregunte muy tacto y un lenguaje adecuado,
amablamente que se o
demoraba en atendernos ademas se le pidios disculpas
y el de manera grosera a la Quejosa .
dijo " si no puede
esperar, se puede ir"
Se le recepciono la queja.
El DR Gustavo MOJICA Se hablo con el area de
no se presente para CERRADA
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atender a los pacientes y
pues venia de lejos vy
perdi el viaje

La wusuaria manifiesta
que el medico Ruben
Palacios la realizo el
pomeroy como  una
cesarea y no como se lo
habian dicho en citas
anteriores que era por el
ombligo

El usuario manifiesta que
el medico Jose sebastian
Ayala no lo atendio bien,
teniendo encuenta que
venia a urgencia por una
mordedura de perro
domestico y solo la
realizo un TRIAGE,
enviandole una formulas
medicas incompletas.

encargada vy se nos informa
que el especialista se le
presento una calamidad
domestica de urgencia en el
instante de la atencion que lo
obliga no atender y de esta
manera no se logro avisar con
anteriorida a los pacientes.
Se le pide diculpas a la
Quejosa y se los comenta el
contexto de los hechos, se le
comenta que aun si seguira
trabajando con el area de
citas y medicina externa.

Se le recepciono la queja.

Se hablo con el con el medico
quien informo que |Ia
LAPARATOMIA no se puede
realizar en la institucion no
cuenta con el servcio.

Se le recordo al medico la
importnacia de comentarle
con claridad al paciente el
procediemiento que va
realizar.

Se le explico de manera clara
a la Quejosa lo sucedido y de
esa manera resolverle las
dudas.

Se le recepciono la queja.
Se remite a profesional

involucrado para pronta
respuesta.

CERRADA

ABIERTA
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e Se le recepciono la queja.

La Superintende.nCia de ° Se indago con las area

la_ salud envia una encargardas y se envio la CERRADA

PQR_S' por que requiere respuesta a la Super Salud.

amplitud de la

informacion en el

momento que fue

atendido el SR Julio

Manuel Mufioz Serrano.

SATISFACCION DEL MES
INSATISFECHOS
98.7% 1.3%
234 3

237
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Porcentaje Total de Satisfaccion- DICIEMBRE 2021
Figura 1: Satisfaccion de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Diciembre (SIAU)

SATISFACCION DEL MES

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

99,70% 0,30%

0,00%

DESCRIPCION CUALITATIVA:

Al realizar el respectivo analisis a las encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de DICIEMBRE del afio
2021, se puede establecer que al aplicar la muestra de 5.700 encuestas justificadas las cuales se le
enviaron a 570 usuarios por canales como mensaje de texto, llamada y whatssap donde solo 237
contestaron la encuesta que equivale al 5 % de total de la poblacién en el Hospital Regional Magdalena
Medio en las diferentes dareas asistenciales, se evidencia una satisfaccion del 98.7% representando
234 personas y una insatisfaccion del 1.3% representando a 3 personas.

Conclusion: Se puede evidenciar que el porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion percibidos por los
usuarios de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio estan relacionados con la atencion brindada
por el personal asistencial.

A continuacién se enviara la evidencia de la insatisfaccion y satisfaccién de los usuarios respecto a los
Servicios;

Pagina 12 de 16
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Observaciones

1% respuestas

LOS ESPECIALISTAS NO ASISTEN A LA ATENCIONY TAMPOCO SE LE INFORMA AL USUARIOS LA
CANCELACION DE LA MISMA

Felicitar al equipo de trabajo gue hace parte de esta institucién por su gran labor ¥ su servicio ante todos
los usuarios cabe resaltar gue conservan el don de la humanidad.

Un pocoe demorado

Siempre resibo una buena atension
Minguna

Pie encanta la atencion del hospital
Todo excelente la atencidn

Agil vy efectivo

Observaciones
19 respuestas

B

-
Tienen un buen servicio el hospital regional

Servicio de atencion digital muy malo el servicio

Mo estoy de acuerdo gue en el 3 piso halla un solo ginecdlogo para tanto personal atendido

El personal debe mejorae sus practica de higiene y seguridad personal.

Las citas con especialistas son muy demoradas

Buena atencion

Bien

Debo aporiar gue se deja ver el cambio gque hay en el hospital para atencidn de dar citas, se ve menos
desesperante esa parte. Dios guiera cada dia sea mejor y el personal tamto profesional como auxiliares y
demas también den muestra de su educacion y sentido humanitario. -

La calidad de nuestro servicio esta evaluado como “MUY BUENO” con un 57.4 % y "BUENO"” 39.2% lo
gue indica que el servicio en las diferentes areas
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Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido por I_D

parte del Hospital Regicnal del Magdalena Medio.

237 respuestas

® Muy buena
@ Busns
Regular
@ Mala
® Muy malz
@ prefiere no responder

ELABORADO: LUISA FERNANDA URIBE GONZALES- Trabajadora Social SIAU
VIVIANA ZAMORA PRADO-Auxiliar SIAU

Apoyo a SIAU Zulma Alexandra Salazar-Gestora H

e En el comité de febrero se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el
comité.

e Se quedd en invitar al coordinador de facturacién al préximo comité, para que se socialice el
documento consentimiento informado que se le va a entregar a los usuarios cada vez que ingrese
a la institucion, donde de se informa los pagos que debe realizar de acuerdo a su estado en la EPS
y el nivel de clasificacién en el sisben.

e Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccién de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQR.

e En el drea de urgencias se colocara de manera visibles la informacion general del TRIAGE
(pendiente por ajustar , doctor Marlon , Jefe Julieth Erazo , ya que inicialmente se realizé el cual
tuvo el visto bueno del doctor Marlon , sin embargo calidad encabezada por la Ing. Sandra Porras
manifesto que hay que hacerle reforma )

e Se habld de invitar a los comités algunos funcionarios del area asistencial y administrativa para
tratar las PQR generadas en el mes del comité.

e Se socializo la nueva manera de hacer entrega de las PQRS a los funcionarios involucrados, donde
se citaran en la oficina de SIAU, se establecera un dialogo y se dara un tiempo de 8 dias para hacer
la contestacion de la queja, que ademas debe tener la acciones de mejora que tomara persona
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involucrado en la misma respuesta y el coordinadora debe realizar el plan de mejora que se
realizara para evitar nuevas inconformidades, el objetivo es que se genere un compromiso que a
futuro se evidencie en la calidad de un buen servicio.

PROXIMA REUNION

Fecha : febrero, jueves 24 2022
Hora: 11:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

N = T T
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 24 de FEBRERO 2022 — COMITE DEL MES DE ENERO
HORA: 10:00 am
LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica
OBIJETIVO
e Daraconocer los resultados de satisfaccién correspondientes al mes de enero de igual forma las PQRS |
recibidas a los integrantes del comité.
e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.
e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de enero de que area fueron recibidas.
P
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzalez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Ana Maria Martinez Sugerente administrativa
Alexander Barragan ( invitado) Control Interno
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria
JHONATHAN SANDOVAL EXPERIENCIA/ Ponal
EVIL JULIETH MANRIQUE Teniente de la Ponal/ supervisora de atencion al usuario.
CECILIA RINCON CONTRERAS Coordinacion de Facturacién
Paola Amador Enfermera Jefe de Ginecologia
Laura Marcela Silva Enfermera Jefe Medicina Interna
Miguel Nieto Etsiﬁzrfi\gsspitalaria, Delegado de a la Asamblea de los
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Socializacién de informe de satisfaccidon correspondiente al mes Enero para del 2021
Informe PQRS
Resultados de los compromisos en el comité del mes de Enero.

AN NI

Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

El informe de satisfaccién correspondiente a los mes De Enero, se presentd en este comité dando como resultado
de un total de 504 usuarios encuestados durante el mes de diciembre que corresponde al 10 % de muestra de la
poblacién que ingreso en el mes en las diferentes areas, los cuales hubo resultado de satisfaccion del 98,80% e
insatisfaccion del 1,2%.

v Socializacién de las PQR recibidas durante a los mes de Diciembre en la oficina SIAU, y a través de los buzones
de sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucién, en lo cual este mes tuvo un numero de 5 PQR.

v" Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencidn al usuario articulado con todas la dreas del HRMM donde se
teniendo en cuenta que el mes de ENERO se evidencia una disminucion de las inconformidades en comparacion
del mes anterior, pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

v Se contd con el apoyo de Control Interno participando escuchando todas las inquietudes, las posibles rutas de
mejoramiento.

v' Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las dreas involucradas al Subgerente Cientifico, quien de
manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar ante la
socializacién de las PQRS.

v' Se conté con la participacién de la Teniente Evil Julieth Manrique quien representa la seccidén de atencién al
ciudadano en la ponal, quien socializa algunas inconformidades en el servicio de urgencia, tales como las
demoras en atencién, la elaboracién de ordenes medicas incompletas, no se entrega las historias médicas, la
falta de implementos en la atencidn el caso mas puntual los “CONOS”, ademds presento en el comité quien
tomara su Cargo el Teniente Jhonathan Sandoval.

v' También se contd con la participacién de la Veeduria de la Policia Nacional, quien también socializa las misma
inquietudes de la Teniente Evil Manrique, ademas solicita que se cumpla con los compromisos adquiridos
donde se le habia dicho que se le socializaria mes a mes las quejas interpuesta por los usuarios de la policia, la
atencion preferencia casi inmediata en urgencias y demas servicios.

v' También se dio claridad el tema de generar incapacidad en el drea de urgencia para los miembros de sanidad.
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La jefe Julieth intervino y conto las acciones tomadas frente a la falta de implementos en urgencias, como de
manera articula trabaja con almacén y con las otras areas para evitar contratiempos.

La Doctora Dary Luz comento que se hard seguimiento a los funcionarios con constantes quejas y se le abrira
disciplinarios y ademas se compromete trabajar con el drea de experiencia para realizar talleres que refuercen
la atencidn humanizada.

Ante las constantes quejas que reciben la auxiliar de enfermera Marlene del area de hospitalizaciéon de
Ginecologia y Pediatria, Jefe Paola Amador se compromete hacerle seguimiento y acompanamiento para
mejorar la calidad en el servicio.

La Doctora Camila Sdnchez socializa las inconformidades en la atencidon de los cédigos fucsia, por la poca
participacién de algunos médicos que en ocasiones estan desocupados y podrian apoyar.

Se socializa que se sigue pasando por alto las directrices que se establecen al momento de generar una cita
donde no se cita cada 20 minutos, si no cada todos a la misma hora.

La coordinadora de facturacién socializo el consentimiento informado al momento de ingresar los pacientes de
urgencias con problemas de afiliacion, EPS contributiva y rangos de nivel 2 y nivel 3 en el sisben.

El Doctor Marlon Zapata comenta que cargo que ocupa del Doctor Ospino, como coordinador médico de la
E.S.E Hospital Regional.
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INFORME DE PQRS PERIODO ENERO 2021

Contexto Institucional

El Sistema de Informaciéon y Atencién al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus organizaciones
participan en el mejoramiento de la prestacidn y atencién de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves de los
diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los usuarios,
Objetivo asegurando la resolucién de la misma, en términos de
oportunidad y calidad.

Desde la radicacion de la queja o reclamo hasta la respuesta al
Alcance usuario y el monitoreo y cierre de la accion preventiva o
correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a colocar su

Herramienta . .. . . . s s
queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar alguna peticion.

Poblacion Objeto Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena Medio.
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2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de enero de 2022 se recibio 5 PQR a traves
DIFERENTES SERVICIOS de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de Sistemas de

Informacién y Atencién al Usuario (S.l.A.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de diciembre se recibio 7 quejas cual quiere decir que

el nivel de quejas BAJO .

ANALISIS

Segun resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de enero se generaron 5 quejas

debido a:

buzon de sugerencias establecido en los

MOTIVO

AREA

La usuaria manifiesta tener preocupacion en
la forma que le fueron suministrados los
medicamentos a su mama quien padece unos
antecedentes de salud complejos, aun si lo
manifiesta a la enfermera RUBY quien le
manifiesta que no pasa nada, ademas después
de aplicarselo la sr manifesté malestar.

AREA GINECOLOGIA

La usuaria manifiesta inconformidad con la
enfermera RUBY quien refiere la usuaria no le
dio el trato adecuado al momento de
realizarle la curaciéon de la cesdrea

MEDICINA INTERNA
(ABIERTA)

La mama del menor manifiesta que la
enfemera auxiliar Marlene tuvo un trato no
adecuado y muy hostil.

AREA DE PEDIATRIA

El familiar de paciente manifiesta que en la
sala de espera no hay televisor, enchufe para
cargar los celulares.

AREA DE CIRUGIA
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El familiar del usuario (Sr emeterio) menifesta
qgue las posibles irregularidades en el
momento del ingreso a la institucion y expresa
ademas el mal comentario que el especialista
NOEL CALA VILLAREAL y la queja le interpone
en la secretaria de salud.

MEDINA INTERNA

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerradas, 3 PQRS (80.0%)
Abierta, 1 PQRS (20.0% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de diciembre se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 5 100%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 0 0%
TOTAL 5 100%
Tipo de PQRS
150,00%
100,00%
50,00%
0,00% T T T )
O‘)QSD é’b&o ‘\.’bboo z"\&c’
Q¥ N %Qogﬁ‘
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5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacidn hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQRS

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIJE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 0 0%
Personal 0 0%
Escrita- Buzon ( PQR) 5 100%
TOTAL 5 100%

6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS recibidas durante el mes de enero de 2022 se distribuyen de la siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIE
MEDICINA INTERNA 2 40,0%
AREA DE GINECOLOGIA 1 20,0%
AREA DE PEDIATRIA 1 20,0%
AREA DE CIRUGIA 1 20,0%
TOTAL 5 100%
7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS
2,5
NUEVA EPS 1 2
COOMEVA 2 1,5
OTRAS 2 1 EPS
‘ TOTAL ‘ 5 05 1
0 T T T T 1
NUEVA EBOOMEVAOTRAS
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8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a cargo del

personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas o acciones pertinentes para el mejoramiento

continuo de la institucion.

CAUSA DE MEJORA

ACCION DE MEJORA

ESTADO

La wusuaria manifiesta tener
preocupacion en la forma que

le fueron suministrados los
medicamentos a su mama
quien padece unos
antecedentes de salud

complejos, aun si lo manifiesta
a la enfermera RUBY quien le
manifiesta que no pasa nada,
ademads después de aplicarselo
la sr manifesté malestar.

La usuaria manifiesta
inconformidad con la
enfermera RUBY quien refiere
la usuaria no le dio el trato
adecuado al momento de
realizarle la curacién de |la
cesarea

La mamd del menor manifiesta
que la enfemera auxiliar
Marlene tuvo un trato no
adecuado y muy hostil.

Se le recepciono la queja

Se remite a profesional involucrado para
posterior respuesta de lo sucedido
llamado de atencion,

solictandole a la jefe de enfermria el cambio

Se realiza un

de la funcionaria de servicio.

Se le recepciono la queja.
Se remite a profesional involucrado para
pronta respuesta.

Se le recepciono la queja.

Se continua proyectando desde el area de
SIAU talleres de atencion humanizada a los
funcionarios de cada servicio.

CERRADA

ABIERTA

CERRADA

CODIGO: GCA-FR015
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El familiar de  paciente

manifiesta que en la sala de e Sele recepciono la queja CERRADA

espera no hay televisor,
enchufe para cargar los
celulares.

El familiar del wusuario (Sr
emeterio) menifesta que las
posibles irregularidades en el
momento del ingreso a la
institucion y expresa ademas el
mal comentario que el
especialista NOEL CALA
VILLAREAL y la queja le
interpone en la secretaria de
salud.

e Se le informo al quejoso sobre la estregia de

ahorro de energia que
institucion.

e Se le recepciono la queja.

implementa la

CERRADA

La encuenta de satisfaccidn de usuarios tiene como objetivo el evaluar la capacidad de poder tener una
informacién mas explicita sobre la atencion que recibié el usuario durante su visita u hospitalizacion en la E.S.E del
Hospital, de acuerdo al area y servicio que se le prestd, desde el ingreso a las intalaciones como el trayecto de
atencion durante el proceso hasta el egreso del mismo, como también indagar sobre que tan satisfecho se
encontrd y si recomendaria la atencion de nuestros servicios de salud y asi mismo si tiene algun interes de realizar

Porcentaje Total de Satisfaccion- ENERO 2022

alguna observacion sobre su experiencia para asi poder darla a conocer.
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SATISFACCION DEL MES

100,00%
50,00%
20,00%
70,00%
£0,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

93,805 1,7%

10,00%

0,00%

Figura 1: Satisfaccion de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Enero

DESCRIPCION CUALITATIVA:

De acuerdo a la figura anteriormente expuesta, se realiza el respectivo andlisis a las encuestas de
satisfaccién aplicadas en el mes de ENERO del presente afios 2022, se establece que de acuerdo a la
muestra representativa de 5.724 usuarios que ingresaron a la E.S.E del Hospital, permitiendo realizar por
medio de llamadas directas al usuario como resultado 503 usuarios encuestados, correspondiente al
equivalente al casi 9,1% del total de la poblacién en el Hospital Regional del Magdalena Medio asistieron a
las diferentes areas asistenciales, por lo cual se evidencié una satisfaccion del 98,80% e insatisfaccion del
1,2%.

Conclusién: Se evidencia que el porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion percibidos por los usuarios de la
E.S.E. Hospital Regional del Magdalena Medio estan relacionados y enfocados con la atencion brindada por

el personal asistencial.

A continuacidn, se soporta la totalidad de respuestas por medio de llamadas recibidas por parte de los
usuarios;

503 respuestas :

Se aceptan respuestas ‘
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Como bien, se expone como evidencia la satisfaccidn e insatisfaccidén de los usuarios con respecto a los
servicios de atencidn que recibieron.

Observaciones

60 respuestas

Si volveria por la buena atencion que me dieron
Bueno

Atendieron bien, gracias por llamar y preguntar
Hubo demora para que me pasaran a atender
No

Si volveria

Muy buen servicio prestado y atentos

bueno

Buena atencion

Asi mismo, se evidencia la calidad de nuestro servicio la cual se expone en el rango de “MUY BUENO” con
un 97,4% y “BUENO” con un 2,6% restante, lo cual indica que el servicio que se presta en las diferentes
areas y servicios ha estado mejorando poco a poco en una manera significativa, por lo que se seguird
trabajando en compaiiia y de la mano de los profesionales para asi seguir logrando mayor satisfaccion con
los usuarios e ir intensificando la mejora por el cuidado y bienestar del mismo.

CALIFIQUE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU EXPERIENCIA GLOBAL EN EL
HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido por
parte del Hospital Regional del Magdalena Medio.

503 respuestas

@ Muy buena
@ Buena
Regular
@ Mala
@ Muy mala
@ prefiero no responder
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Finalmente, los usuarios respondieron positivamente si recomendaria a sus familiar y amigos los servicios
prestados por la E.S.E del Hospital, a lo se dio como resultado que un 98% “DEFINITIVAMENTE SI” y un 2%
con “PROBABLEMENTE SI”.

;Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio? LD

503 respuestas

@ Definitivamente SI

@ Probablemente SI
Definiticamente NO

@ Probablemente NO

@ prefiero no responder

DECISIONES Y CONCLUSIONES

En el comité de marzo se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el
comité.

Se quedd en invitar al veedor de la policia JAIRO FORRERO MARIN una reunién mensual para
socializarle las quejas de la policia.

Se recepcionan el documento consentimiento informado para que el comité lo validara y posterior
a ello que el area de calidad lo revisara para poder codificarlo y institucionalizarlo.

Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccion de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el drea de SIAU.

Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.

En el area de urgencias se colocara de manera visibles la informacion general del TRIAGE
(pendiente por ajustar , Trabajadora Social , doctor Marlon, Jefe Julieth Erazo y auditoria médica,
ya que inicialmente se realizd tuvo el visto bueno del doctor Marlon , sin embargo calidad
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encabezada por la Ing. Sandra Porras manifesté que hay que hacerle reforma )

e Se habld de invitar a los comités algunos funcionarios del drea asistencial y administrativa para
tratar las PQRS generadas en el mes del comité.

e la Doctora Camila Sanchez nuevamente socializara con el 4rea asistencial el ingreso de cddigos
fucsia.

e Se trabajara articuladamente el area de Talento Humano y Experiencia para el tema de atencidn
humanizada en los servicios de salud

e Se realizara reunion con el Doctor Marlon Zapata, Trabajadora Social , el drea de experiencia y
citas y medicina externa para recordar los lineamientos ya establecidos para atencién y agenda
miento de citas segun los tiempos de atencién.

e Se realizar reunién con el gerente, médicos especialistas ginecdlogos, el jefe Nancy Caraballo, la
Trabajadora Social suscrita y el area de experiencia para manejar el tema de la atencién para
maternas por consulta externa.

PROXIMA REUNION

Fecha : Marzo , jueves 24 2022
Hora: 11:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

L fSFe-lroemEEmen
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 24 de MARZO 2022 — COMITE DEL MES DE FEBRERO

HORA: 11:00 am

LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica

OBJETIVO

e Dar a conocer los resultados de satisfaccion correspondientes al mes de febrero de igual forma las PQRS
recibidas a los integrantes del comité.

e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.

e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de febrero de que area fueron recibidas.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzalez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Ana Maria Martinez Sugerente administrativa
Shirley Plata Experiencia
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria

Socializacién de informe de satisfaccién correspondiente al mes Febrero para del 2022
Informe PQRS
Resultados de los compromisos en el comité del mes de Febrero.

AN NI NN

Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

Pagina 1 de 12
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El informe de satisfaccidn correspondiente a los mes De Febrero, se presentd en este comité la satisfaccion
aplicadas de acuerdo a la muestra representativa de 4.644 usuarios los cuales ingresaron a la E.S.E del
Hospital, permitiendo realizar llamadas directas y envié del link de la encuesta por medio de mensajes de
texto a los usuarios, obteniendo como resultado del 10% del total a 467 usuarios encuestados, se evidencid
una satisfaccién del 97,6% que equivale a 456 usuarios y una insatisfaccion del 2,4%, equivalente a 11
usuarios.

Socializacién de las PQR recibidas durante a los mes de ferbrero en la oficina SIAU, y a través de los buzones
de sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucion, en lo cual este mes tuvo un numerode 1 PQRy 2
felicitaciones con en el Area de Medicina Interna

Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencién al usuario articulado con todas la dreas del HRMM donde se
teniendo en cuenta que el mes de febrero se evidencia una disminucién de las inconformidades en
comparacion del mes anterior, pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las areas involucradas al Subgerente Cientifico, quien de
manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar ante la
socializacién de las PQRS.

El veedor de sanidad no asistié en el comité y ni tampoco envid un representante.

La Dc Camila Sdnchez comenta que se realizd la reunidn, para dar claridad con los médicos el tema del codigo
fucsia.

También se cumple la ubicacién del Triage en el drea de urgencias por parte del Area de trabajo Social y SIAU.
La Jefe Julieth coordinadora de enfermeria comenta las inconformidades que se tiene con los usuarios que llega
con problemas administrativos con su EPS, que su red de servicio corresponde en otro lugar, que se debe
apuntar la en la hoja de ingreso que al familiar o al mismo usuarios que su atencion solo de le puede prestar
por 6 horas después de ello se remitir a su red de servicio.

Se comenta que la Ing Sandra Porra (jefe del area de Calidad) negd la realizacién del documento informado que
se le entregaria a los usuarios cada vez que ingresar a urgencias y tuvieran Régimen Contributivo y debian
cancelar Copago, también a los de Sisben 2 y 3.
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INFORME DE PQRS PERIODO FEBRERO 2022

Contexto Institucional

El Sistema de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus
organizaciones participan en el mejoramiento de la prestacién y atencidn de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves
de los diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los
Objetivo usuarios, asegurando la resolucion de la misma, en
términos de oportunidad y calidad.

Desde la radicacion de la queja o reclamo hasta la
Alcance respuesta al usuario y el monitoreo y cierre de la accién
preventiva o correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a
Herramienta colocar su queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar
alguna peticion.

Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena

Poblacién Objeto Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de Febrero de 2022 se recibio 1 PQR a traves buzon de sugerencias del area de
urgencias, 1 felicitaciones en el area de medicina interna, de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena
Medio y oficina de Sistemas de Informacidon y Atencién al Usuario (S.I.A.U.).
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W

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de enero se recibio 5 quejas cual quiere
decir que el nivel de quejas BAJO .

ANALISIS
Segun resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de febrero se generaro 1
quejas debido a:

MOTIVO AREA

La usuaria manifiesta inconformidad por
gue al momento de ser atendida después
de esperar un tiempo largo, el medico de
turno le informa que no tiene los CONOS
para realizar el examen, por tanto no la
puede atender.

URGENCIAS

3. ESTADOS DE LAS PQRS
Cerrada, 1 PQRS (100% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de febrero se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 1 50%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 1 50%
TOTAL 2 100%
Tipo de PQRS
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
L N & & _
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5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacién hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQRS.

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIJE
Telefonica 120% 0%
Correo Electronico 138:2 0%
Personal 2832‘; 0%
Escrita- Buzén (PQF 05 | | | 100%

RN N > <2
TOTAL PO S & 100%
&Q/ ] OQI
&

6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS recibidas durante el mes de febrero de 2022 se distribuyen de la siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIE
URGENCIAS 1 50%
AREA DE GINECOLOGIA 0 0%
AREA DE PEDIATRIA 0 0%
AREA DE CIRUGIA 0 0%
MEDICINA INTERNA 1 50%
TOTAL 2 100%
1,2
7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS 1
0,8 +—
0,6 +—
EPS
SANIDAD 1 04 1
0,2 +—
0 T T T T 1
SANIDAD OTRAS
CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 5 de 12
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TOTAL 1

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a cargo

del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas o acciones pertinentes para el

mejoramiento continuo de la institucion.

CAUSA DE MEJORA

La usuaria manifiesta
inconformidad por que al
momento de ser atendida
después de esperar un
tiempo largo, el medico de
turno le informa que no tiene
los CONOS para realizar el
examen, por tanto no la
puede atender.

ACCION DE MEJORA

Se le recepciono la queja

Se socializa la queja con el Sugerente
Cientifico quien realiza un comité urgente la
con coordinadora de enfermeria, area de
almacen donde se realizaron unos acuerdos
frente a la ausencia de algunos insumos en
el area de urgencias y planes de contigncia
ante cualquier otra situacion que se
presenta en los fines de semana.

ESTADO

CERRADA

CODIGO: GCA-FR015

VERSION:003

ACTA DE REUNION
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Porcentaje Total de Satisfaccién- FEBRERO 2022

En base a la encuesta de satisfacciéon como bien va enfocada y dirigida de acuerdo al area y
servicio que se le prestd, ya sea en lo asistencial y lo administrativo y asi mismo desde que el
usuario da ingreso a las instalaciones de la E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio como el
trayecto de atencidon que este se encuentra solicitando durante el proceso hasta el egreso del
mismo, como también indagar sobre qué tan satisfecho se encontrd y si recomendaria la atencion
de nuestros servicios de salud y asi mismo si tiene algun interés de realizar alguna observacién
sobre su experiencia para asi poder darla a conocer y poder implantar una mejora de acuerdo a la
observacion expuesta por el usuario.

SATISFACCION DEL MES

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%

1

mo7,6 m24

Figura 1: Satisfaccion de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Febrero

DESCRIPCION CUALITATIVA:

De acuerdo a la figura anteriormente y con la ejecucion del respectivo andlisis a las encuestas de
satisfaccion aplicadas en el mes de FEBRERO del presente afio 2022, de acuerdo a la muestra
representativa de 4.644 usuarios los cuales ingresaron a la E.S.E del Hospital, permitiendo realizar
llamadas directas y envid del link de la encuesta por medio de mensajes de texto a los usuarios,
obteniendo como resultado del 10% del total a 467 usuarios encuestados, se evidencid una
satisfaccidon del 97,6% que equivale a 456 usuarios y una insatisfaccion del 2,4%, equivalente a 11
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usuarios.

Conclusién: Como bien, se evidencia que el porcentaje de satisfaccién e insatisfaccién arrojados
como respuesta por parte de los usuarios de la E.S.E. Hospital Regional del Magdalena Medio
estadn directamente relacionados y enfocados con la atencién brindada por el personal asistencial
y administrativo.

A continuacidén, se da como soporte la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas
por parte de los usuarios;

467 respuestas :

Resumen Pregunta Individual

En cuanto a la calificacion basado en la experiencia del usuario, se arrojan resultados que su
experiencia en la E.S.E del Hospital, con un 73,9% calificada como “MUY BUENA”, siendo esto 345
usuarios quienes califican su experiencia como muy buena, con un porcentaje restante del 25,9%
calificada como “BUENA”, siendo esto 121 usuarios quienes califican su experiencia como buena,
esto evidenciando que en el transcurso del mes de febrero se ha venido realizando y ejerciendo
una buena atencion de forma global, teniendo como claridad el seguir trabajando para la mejora
continua en compaiiia de los profesionales como personal asistencial y administrativo, brindando
apoyo a los usuarios en su requerimientos de interés.
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Como calificaria su experiencia global respecto a los |_D Copiar

servicios de salud que ha recibido por parte del Hospital
Regional del Magdalena Medio.

467 respusstas

@ Muy buena

. Buanz
Regular

P Mals

@ Muy mala

@ orefiers no responder

Observaciones

42 respuesias

Bueno el servicio si y atentos

Solicité cita para terapias y todavia no he podido tenerla por
desconocimiento del horario de la fisioterapeuta para agendar.

Bueno atencidn
Demora en el servicio para atender
Bien el servicio con la atencidn

Al realizar la asignacion de la cita hubo registro mal con el nimero de
documento del nifio, pero se pudo solucionar ya que la sefierita me

colabord en arreglarla y poder ser atendido, en general bueno el servicio.

Muy buena atencion

Demorado a la hora de ser atendido

Se expone a continuacion como evidencia las observaciones de satisfaccidn e insatisfaccion de los
usuarios con respecto a los servicios de atencién que recibieron, esto permitiendo conocer
aquellas observaciones de las cuales los usuarios se encuentren insatisfechos ya sea en un
atencion asistencial o administrativa y de esta forma poder ejercer un plan de mejora para asi dar
solucidon y continua satisfaccion al usuario:

CODIGO: GCA-FR015
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Finalmente, los usuarios dan respuesta en cuanto a si recomendarian a sus familiares y amigos los

Observaciones

42 respuestas

Buen servicio en atencion
Bueno todo
Buena atencion si volveria

Atencidn muy poco el tiempo para ser una consulta por medio de la
pediatra

Bien

Excelente, buena atencion me gustaria tener siempre la atencion aqui en el

Hospital.
bueno el servicio

Buena atencion por parte medica

servicios prestados por la E.S.E del Hospital, a lo que arrojé como resultado que el 75,4%
“DEFINITIVAMENTE SI”, siendo esto un equivalente de 352 usuarios que definitivamente si

recomendarian el Hospital y con el 24,6% “PROBABLEMENTE SI”, siendo este un equivalente de

115 usuarios que probablemente si lo recomendarian.

iRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital LD
Regional del Magdalena Medio?

467 respuestas

@ Definitivamenie Sl

@ Probabiements Si
Definiticamente NO

@ Probabiemente NO

@ orefiero no responder

Copiar
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e Dar continuidad en cuanto a la gestidon de acuerdo al apoyo y orientacion que el usuario
requiere enfocado en su interés y necesidad que presente en su actualidad, dando como
seguimiento a la mejora continua del servicio que se presta en la E.S.E Hospital desde las
areas asistenciales y administrativas, brindando asi una atencién integral, oportuna y eficaz
de la calidad del servicio de salud.

e De acuerdo a las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el
Hospital, desde las buenas observaciones y desde las quejas e inconformidades de las
mismas, nos permite mejorar desde aquellas falencias que se presentan desde las
diferentes areas y asi mismo dar continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las
observaciones.

e En cuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se
obtiene buen resultado y satisfaccion del mismo, dando esto un buen seguimiento y
permitiendo seguir trabajando constantemente para la mejora continua de la calidad del
servicio prestado a los usuarios

e En el comité de abril se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el
comité.

e Se volverd en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para
socializarle las quejas de la policia.

e Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccion de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.

e Se trabajara con el drea de comunicacién para habilitar los televisores de las diferentes areas con
la informacion del Hospital Regional del Magdalena Medio.

e Se hara seguimiento a las recomendaciones que se le dieron al drea de Facturacién referente al
tema de comunicacién y ademas hacer por escrito la informacién clara que se le da al paciente
ante cualquier novedad con su EPS o nivel del Sisben.

PROXIMA REUNION

Fecha : Abril , jueves 28 2022
Hora: 10:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

I
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 28 de ABRIL 2022 — COMITE DEL MES DE MARZO

HORA: 11:00 am

LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica

OBIJETIVO

e Dar a conocer los resultados de satisfaccién correspondientes al mes de Marzo de igual forma las PQRS
recibidas a los integrantes del comité.

e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.

e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de marzo de que area fueron recibidas.

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO Y DEPENDENCIA

Cesar Aldemar Gonzalez

Gerente

Marlon Zapata

Subgerente Cientifico

Juan Carlos Herndndez carrillo

Enfermero Jefe

Luisa Fernanda Uribe Gonzalez

Trabajadora social

Camila Andrea Sanchez

Psicéloga

Viviana Zamora Prado

Auxiliar administrativa

Ana Maria Martinez

Sugerente administrativa

Shirley Plata

Experiencia

Dary Luz la valle

Talento Humano

Julieth Herazo

Jefe coordinadora de Enfermeria

MARCELA GIRARDO

Auditora Medica

RUT ARRIETA RIVERA

Coordinadora de Darsalud

DIANA CAROLINA GARCIA

JEFE DE ENFERMERIA MEDICINA EXTERNA

Informe PQRS

AN NN

Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

Socializacién de informe de satisfaccién correspondiente al mes marzo para del 2022

Resultados de los compromisos en el comité del mes de Febrero.

CODIGO: GCA-FR015 VERSION:003
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RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

De acuerdo a la figura anteriormente y con la ejecucidon del respectivo andlisis a las encuestas de
satisfaccion aplicadas en el mes de MARZO del presente afio 2022, de acuerdo a la muestra
representativa de 4.644 usuarios los cuales ingresaron a la E.S.E del Hospital, permitiendo realizar
llamadas directas y envié del link de la encuesta por medio de mensajes de texto a los usuarios,
obteniendo como resultado del 10% del total a 467 usuarios encuestados, se evidencié una satisfaccion
del 97,6% que equivale a 456 usuarios y una insatisfaccion del 2,4%, equivalente a 11 usuarios.

v’ Socializacidon de las PQR recibidas durante a los mes de marzo en la oficina SIAU, y a través de los
buzones de sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucién, en lo cual este mes tuvo un
numero de 6 PQR v 4 felicitaciones con en el Area de Medicina Interna

v' Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencidn al usuario articulado con todas la dreas del HRMM
donde se teniendo en cuenta que el mes de marzo se evidencia que aumentaron las
inconformidades en comparacién del mes anterior, pero sigue trabajando para tomar soluciones
inmediatas.

v Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las dreas involucradas al Subgerente Cientifico,
qguien de manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe
realizar ante la socializacién de las PQRS.

v El veedor de sanidad no asistié en el comité y ni tampoco envié un representante.

v" Con al jefe Diana se indago la recurrencias del agenda miento de citas, donde todos los usuarios son
citados a las misma hora.

v' Se socializo el impacto en Hospital Regional Del Magdalena Medio que generalizo el cese de
actividades por los especialista con una poblacion que ingresaba normalmente entre 7000 se paso a
3500, situacién que se le socializo al Coordinadora de Darsalud.

v' Se socializo la inconsistencia por parte de las facturadoras urgencias al momento de llegar una
violencia doméstica, donde se coloca barreras en la atencién y la Psicologa Camila Sanchez también
manifestd su preocupacion.

v Se le solicito a la coordinadora de Darsalud realizar a capacitaciones a los médico y enfermera, de esa
forma
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INFORME DE PQRS PERIODO MARZO 2022

Contexto Institucional

El Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus
organizaciones participan en el mejoramiento de la prestacion y atencidn de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves
de los diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los
Objetivo usuarios, asegurando la resolucion de la misma, en
términos de oportunidad y calidad.

Desde la radicacion de la queja o reclamo hasta la
Alcance respuesta al usuario y el monitoreo y cierre de la acciéon
preventiva o correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a
Herramienta colocar su queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar
alguna peticion.

Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena

Poblacis .
oblacion Objeto Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de MARZO de 2022 se recibio 6 PQR a traves buzon de sugerencias del area de urgencias,
4 felicitaciones en el area de medicina interna, de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y
oficina de Sistemas de Informacion y Atencién al Usuario (S.I.A.U.)

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de febrero se recibio 1 queja , es decir, la
recepcion aumento , sin embargo hubo una muestra significante de felicitaciones.

ANALISIS
Segln resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de marzo se generaro 6

guejas debido a:
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MOTIVO AREA

La usuaria manifiesta inconformidad por
que al momento de ser atendida después
de esperar un tiempo largo, el medico de
turno le informa que no tiene los CONOS
para realizar el examen, por tanto no la
puede atender.

URGENCIAS

La usuaria se acerca a secretaria de salud
y manifiesta que en varias ocasiones le
han cancelado la cita con médico
internista y esto ha perjudicado a su
familiar para las ordenes de los
medicamentos que debe tomar que ya se
le habian terminado.

AGENTAMIENTO DE CITAS- MEDICINA
EXTERNA

El paciente manifiesta inconformidad con
el medico Angel por que al momento de
ingresa a la atencién se expresé de
manera hostil y con poco tacto, ademas
tenia una aptitud poco adecuada
practicamente queddndose dormido vy
quien lo termina de atender es el medico
practicante.

URGENCIAS- MEDICO TRATANTE

El paciente ingresa al area de urgencias
por un dolor en el dedo de piel, ya que le
habian quitado dias atras la uiia y sentia
mucho dolor tuvo que esperar mas de una
hora para la atencién y el medico Angel no
tuvo tacto y menos le proporciond una
orientacién adecuado “ no lo atendid”

URGENCIAS

La usuaria se acerca a secretaria de salud
y manifiesta que en varias ocasiones le
han cancelado la cita con médico
internista.

AGENTAMIENTO DE CITAS- MEDICINA
EXTERNA
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La hermana de familiar quien fallece en
urgencias manifiesta que el trato a su
hermana no fue digno a pesar de estar
condiciones criticas, ademas en la cuarto
presencia la muerte de un abuelo que Ila
altera mas, las jefes de los turnos la
persuaden al joven a que firme la salida
voluntaria, entre esas nombra a la jefe
DANIEL y al médico JUAN PABLO

URGENCIAS- MEDICO TRATANTE/JEFES DE

TURNO

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 6 PQRS (100% )
Abiertas, 0 PQRS (0% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de marzo

se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 6 60%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 4 40%
TOTAL 10 100%
Tipo de PQRS
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% .
o Q&&O g\&"’éoo éf&
& %

5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacién hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQRS.
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MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 2 20%
Personal 0 0%
Escrita- Buzon 4 80%
TOTAL 6 100%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0% T T T
& N > <R
‘\OQ (0((\ &(900 ‘é’é\
&?>® Qe o(\’
>

6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS y felicitaciones recibidas durante el mes de marzo de 2022 se distribuyen de la
siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIJE
URGENCIAS 4 80%
AREA DE GINECOLOGIA 0 0%
AREA DE PEDIATRIA 0 0%
AREA DE CIRUGIA 0 0%
MEDICINA INTERNA 2 20%
TOTAL 6 100%
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7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS

3,5
SANIDAD 2 3
2,5
NUEVA EPS 3 5
COOSALUD 1 1,5 +— EPS
1 J |
‘ TOTAL ‘ 6 05 |
0 T T T T 1
SANIDADUEVA EFSDOSALUD

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS vy felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas
correspondientes a cargo del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas o
acciones pertinentes para el mejoramiento continuo de la institucion.

CAUSA DE MEJORA ACCION DE MEJORA ESTADO

o Se le recepciono la queja
La usuaria manifiesta

inconformidad por que al
momento de ser atendida

e Se socializa la queja con el Sugerente
Cientifico quien realiza un comité

después de esperar un urgente la con coordinadora de CERRADA
tiempo largo, el medico de enfermeria, area de almacen donde se
turno le informa que no tiene realizaron unos acuerdos frente a la
los CONOS para realizar el ausencia de algunos insumos en el area

examen, por tanto no la

de urgencias y planes de contigncia ante
puede atender.

cualquier otra situacion que se presenta
en los fines de semana.

La usuaria se acerca a CERRADA
secretaria de salud y e Sereremite la queja al area de citas
manifiesta que en varias e Posterioemente se le realizo

ocasiones le han cancelado la
cita con médico internista y
esto ha perjudicado a su

seguimiento para asignacion de cita
cuando hubiese agenda .
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familiar para las drdenes de
los medicamentos que debe
tomar que ya se le habian
terminado.

El paciente manifiesta
inconformidad con el medico
Angel por que al momento
de ingresar a la atencion, se
expresé de manera hostil y
con poco tacto, ademas
paciente que refirié que el

medico tenia una actitud
poco adecuada
“quedandose dormido” vy

quien lo termina de atender
es el medico practicante
(interno).

El paciente ingresa al drea de
urgencias por un dolor en el
dedo del pie, ya que refirid
que le habian quitado dias
atras la ufia y sentia mucho
dolor. Asi mismo manifestd
gue tuvo que esperar mas de
una hora para la atencién y el
medico Angel no tuvo tacto y
menos le proporcioné una
orientacion adecuado “no lo
atendid”.

La usuaria se acerca a
secretaria de salud vy
manifiesta que en varias

ocasiones le han cancelado la
cita con médico internista.

Finalmente se le asigna la cita a la
usuaria

Se le recepciono la queja

En la respuesta suministrada se refiere
gue dio el manejo para atencién en
capacitaciones por el area de talento
humano al

personal asistencial y

administrativo.

Se le recepciono la queja

Se informa que el caso lo recepciona el
area de SIAU el cuall se le dio manejo de
manera inmediata con compafia de
subgrencia cientifica , asi mismo se le
solicita al usuario volver a ingrear para
una segunda valoracion y manejo. De
igual manera se le informo al usuario
tener en cuenta el TRIAGE ( cartel que se
hubico en el area de urgencias) para los
ingresos y tiempos de espera segun
sintomatologia en clasificacion del triage

Se re remite la queja al area de citas

Posterioemente se le realizo
seguimiento para asignacion de cita
cuando hubiese agenda .

Finalmente se le asigna la cita a la

usuaria.

CERRADA

CERRADA

CERRADA
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La hermana de familiar quien
fallece en urgencias
manifiesta que el trato a su
hermana no fue digno a
pesar de estar condiciones
criticas. Asi mismo refiere
qgue en la habitacién
presencia el fallecimiento de
un paciente que la altera
mas; los jefes de los turnos
la persuaden a la paciente a
que firme la salida
voluntaria, entre esas
nombra a la jefe DANIELA vy
al médico JUAN PABLO.

Se le recepciono la queja

Paciente quien se le informa y se le hace
el seguimiento ante su inconsistencia
administrtativa.

En cuando el presunto trati hostil se
informo que periodicamente se forma en
atencion humanizada

Y respectoa las salidas voluntarias se
definio que el comité de Historias
clinicas que firmara el medico de turno

con la jefe der servicio.
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INFORME PERIODO MARZO 2022

Contexto Institucional

El area de experiencian como bien, continua en ser ese primer contacto directo con el usuario que ingresa
a las intalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio para un determinado servicio
segun interes y/o su necesidad, dando continuidad a proporcionar un cuidado, una orientacion y una guia
enfocada en el usuario, siendo este un espacio que permite un mejoramiento en la calidad del servicio de
salud, optimizando el disefio del servicio prestado, con el fin de seguir brindando una atencién oportuna
con el continuo apoyo de la coordinacion de S.I.A.U (Sistema Integral de Atencidn al Usuario).

SATISFACCION DEL MES

100,00%
80,00%
60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

m97,6 mM2,4

Porcentaje Total de Satisfaccion- MARZO 2022

De acuerdo a la encuesta de satisfaccién al usuario del presente mes MARZO, como bien enfocada al
servicio que se le presté desde el ingreso a las instalaciones de la E.S.E el Hospital Regional del Magdalena
Medio, hasta el egreso del mismo, dar a conocer su experiencia durante su proceso de estadia
dependiendo del area que se haya presentado y como bien su experiencia de contacto directo con el
personal asistencial y administrativo, indagando sobre su satisfaccidon del mismo y dar a conocer desde su
punto alguna observacidn de interés, dando esto como un punto a favor sobre la mejora continuar en los
servicios prestados partiendo de las observaciones expuestas por el usuario encuestado.

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 10 de 15
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Gréfica 1: Satisfaccién de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Marzo

DESCRIPCION CUALITATIVA:

En base a la grafica expuesta y su respectivo analisis a las encuestas aplicadas en el mes de MARZO del
presente afio 2022, se arrojé una muestra representativa de 3.457 usuarios los cuales ingresaron a la E.S.E
del Hospital en dicho mes, permitiendo realizar las llamadas respectivas para la realizacién de la encuesta
de acuerdo a las preguntas pertinentes que obtiene cada items del mismo, esto, obteniendo como
resultado del 10% de su totalidad a 345 usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccion del 87%
equivalente a 300 usuarios y una insatisfaccion del 13%, equivalente a 45 usuarios.

Conclusién: Dicho lo anterior, se evidencia que el porcentaje de satisfaccién e insatisfaccion percibidos por
los usuarios que ingresaron en el mes de marzo a las instalaciones de la E.S.E. Hospital Regional del
Magdalena Medio estan relacionados y enfocados principalmente con la atencion brindada por el personal
asistencial y asi mimos con el personal administrativo.

A continuacidn la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de los usuarios;

1]

345 respuestas
Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

Basados en la calificacion enfocada en la experiencia del usuario, de como este calificaria su experiencia de
manera global respecto a los servicios de salud que recibid de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena
Medio, se arrojan los siguientes resultados, con un 36,2% calificada como “REGULAR”, siendo estos 125
usuarios quienes han calificado su experiencia como regular, seguido con un porcentaje del 32,8% como
“MUY BUENA”, siendo estos 113 usuarios calificando su experiencia como muy buena y finalmente con un

Pagina 11 de 15
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31% calificada como

parte del usuario.

“BUENA”, siendo estos 107 calificando su experiencia, como bien, esto evidenciando
gue en el transcurso del mes de marzo se puso observar una falencia en la atencién como experiencia por

@ Muy busna
@ Suena
Regular
@ Mala
@ Muy mala
@ prefiero no respondsr

De acuerdo a los items el cual tiene como pregunta si recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital
Regional del Magdalena Medio, se expone que: el 63,5% expresa que “DEFINITIVAMENTE SI”, siendo esto
219 usuarios y como restante con el 36,5% expresa que “PROBABLEMENTE SI”, siendo esto 126 usuarios,
esto nos evidencia que nos encontramos en el rango de que “SI” seriamos recomendado de manera
general y global por parte de la totalidad de los usuarios.

@ Definitivamants =

@ FProbablements S
Definiticaments NO

@ Frobablemente MO

@ prefierc no respondsr

A continuacidn se puede evidenciar las observaciones de satisfaccidn e insatisfaccidon de los usuarios con
respecto a los servicios de atencion que recibieron, esto permitiendo conocer aquellas observaciones de las
cuales los usuarios se encuentren insatisfechos ya sea en un atencidn asistencial o administrativa y de esta
forma poder ejercer un plan de mejora para asi dar solucidn y continua satisfaccién al usuario:
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Observaciones

12 respuestas

Demeora en atender

Atencion demorada

Algo demorado en atendernos
Buena si

Bien la atencion , algo si demorado pero la atencion buena
Bueno

Buen servicio que recibi
Buenoc todo

Bien

Atencion si buena

Bien atentido

buena atencion de todos

e En cuanto a la gestion de acuerdo al apoyo y orientacidn que el usuario requiere enfocado en su
interés y necesidad que presente en su actualidad, dando como seguimiento a la mejora continua
del servicio que se presta en la E.S.E Hospital desde las areas asistenciales y administrativas,
brindando asi una atencién integral, oportuna y eficaz de la calidad del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el Hospital Regional
del Magdalena Medio, desde las buenas observaciones y desde las quejas e inconformidades de
las mismas, nos permite mejorar desde aquellas falencias que se presentan desde las diferentes
areas y asi mismo dar continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e En cuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se obtiene
buen resultado y satisfaccion del mismo, dando esto un buen seguimiento y permitiendo seguir
trabajando constantemente para la mejora continua de la calidad del servicio prestado a los
usuarios.

e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situacién interna que se
presentd, de igual forma se establece una comunicacién asertiva, clara y respetuosa y asi mismo

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 13 de 15
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ellos aceptando la situacion al ser muy receptivos.

e En el comité de Mayo se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el
comité.

e Se volvera en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para
socializarle las quejas de la policia.

e Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccidon de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.

e Se hara seguimiento a las recomendaciones que se le dieron al drea de Facturacion referente al
tema de comunicacién y ademas hacer por escrito la informacidon clara que se le da al paciente
ante cualquier novedad con su EPS o nivel del Sisben.

e Seretomara por tercera vez el tema de agenda miento de citas por lo tiempos establecidos donde
citara a partir de una hora determinada, para evitar largas esperas.

e Solicitar a la coordinadora de Darsalud a través de correo electrénico capacitaciones al personal
en ATENCION HUMANIZADA

e Seguimiento de braille, digitarnos y cuadro de honor para las felicitaciones con el drea de recursos
fisicos

PROXIMA REUNION

Fecha : Mayo, jueves 26 2022
Hora: 3:00 PM
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

N e i
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO ‘

COMITE DE SIAU

;

FECHA: 26 de Mayo 2022 — COMITE DEL MES DE ABRIL 2022

HORA: 3:00 PM

recibidas a los integrantes del comité.

NOMBRES Y APELLIDOS

LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica
OBIJETIVO

|« Daraconocer los resultados de satisfaccién correspondientes al mes de ABRIL de igual forma las PQRS | correspondientes al mes de ABRIL de igual forma las PQRS

e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.
e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de ABRIL de que area fueron recibidas.

..

CARGO Y DEPENDENCIA

Cesar Aldemar Gonzalez

Gerente

Marlon Zapata

Subgerente Cientifico

Juan Carlos Herndndez carrillo

Enfermero Jefe

Luisa Fernanda Uribe Gonzalez

Trabajadora social

Camila Andrea Sanchez

Psicéloga

Viviana Zamora Prado

Auxiliar administrativa

Elvis Garzon Plata

Coordianador Medico

Shirley Plata

Experiencia

Dary Luz la valle

Talento Humano

Julieth Herazo

Jefe coordinadora de Enfermeria

MARCELA GIRARDO

Auditora Medica

Luis Corredor

Coordinadora de Darsalud

Miguel Nieto Representante de los usuarios
v’ Socializacién de informe de satisfaccidn correspondiente al mes Abril para del 2022
v' Informe PQRS
v" Resultados de los compromisos en el comité del mes de Marzo.

v’ Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.
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RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

v El respectivo anélisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de ABRIL del presente afio 2022, en base a los
ingresos de usuarios de 5.460 a la E.S.E del Hospital, lo cual permitié realizar por medio de las llamadas
telefénicas para la ejecucién de la encuesta de acuerdo a las preguntas las cuales permite recolectar los
datos basicos, su nimero de contacto, su EPS, el servicio de salud que recibié y su satisfaccién en cuanto a la
atencién que recibié en el area de interés, para ello se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a
546 usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccion del 96,7% equivalente a 528 usuarios y una
insatisfaccion del 3,3%, equivalente a 18 usuarios.

Socializacién de las PQR recibidas durante a los mes de abril en la oficina SIAU, y a través de los buzones de
sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucién, en lo cual este mes tuvo un numero de 6 PQRS y 4
felicitaciones con en el Area de Medicina Interna

Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencidn al usuario articulado con todas la areas del HRMM donde se
teniendo en cuenta que el mes de marzo se evidencia que aumentaron las inconformidades en comparacion del
mes anterior, pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las areas involucradas al Subgerente Cientifico, quien de
manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar ante la
socializacién de las PQRS.

El veedor de sanidad no asistio en el comité y ni tampoco envid un representante.

Se presenta el nuevo coordinador de Darsalud el SR LUIS CORREDOR vy se le informa las PQRS que estan abiertas
aun sin contestar y los tiempos que llevan abiertas, también la necesidad de realizar las capacitaciones en
atencién humanizada.

Se socializo el impacto en Hospital Regional Del Magdalena Medio que generalizo el cese de actividades por los
especialista con una poblacién que ingresaba normalmente entre 7.000 se pasd a 4.000, situacidon que se le
socializo al Coordinadora de Darsalud, subgerente cientifico, asistentes de las diferentes areas.

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 2 de 16
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INFORME DE PQRS PERIODO ABRIL 2022

Contexto Institucional

El Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus organizaciones
participan en el mejoramiento de la prestacidn y atencién de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves de los
diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los usuarios,
Objetivo asegurando la resolucién de la misma, en términos de
oportunidad y calidad.

Desde la radicacidon de la queja o reclamo hasta la respuesta al
Alcance usuario y el monitoreo y cierre de la accién preventiva o
correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a colocar su

Herramienta . .. . . . on
queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar alguna peticion.

Poblacion Objeto Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de abril de 2022 se recibio 6 PQR a traves buzon de sugerencias del area de urgencias, 11
felicitaciones en el area de medicina interna, de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de
Sistemas de Informacién y Atencién al Usuario (S.I.A.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de marzo se recibio 6 quejas , es decir, esa se
mantuvo, sin embargo hubo una muestra significante de felicitaciones

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 3 de 16
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ANALISIS
Segun resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de abril se generaro 6 quejas debido a:

MOTIVO AREA

La usuaria manifiesta inconformidad por
que al momento de ser atendida con su
hijo quien ingresa con intento de suicidio y
el cual tiene una ya un trastorno
identificado esquizofrenia, no le habian URGENCIAS
dado ningun tipo de medicamentos y por
lo tanto se torné un poco agresivo, con
intenciones de irse y medico
MASTERSON fue hostil con la madre,
comprendiendo la situacion.

La madre del menor manifiesta que el
medico MIGUEL BALAGUERA denigro
del aspecto fisico de su hijo y ademas no URGENCIAS
brindo a la atencion adecuada.

La madre del menor manifiesta
inconformidad por que fue citada a las
8:00 am para una cita con pediatria y era
casi 10:00 am aun no la habian atendido y
la funcionarias le refieren que la pediatra
aun no ha llegado, lo cual la molesta MEDICINA EXTERNA
porque llevaba ya casi dos horas
esperando y no le habian dado mas
permiso de su trabajo y duro casi dos
meses para que le asigharan la cita para
su hijo .

La usuaria manifesto tener inconformidad
con la comida que le ofrecieron durante la

instancia en institucion, mala presentacion COCINA
y muy salada provocandole mal de
estomago

El usuario manifiesta inconformidad
porque ingreso con su esposa en mal
estado y le expresa su preocupacion por
gue ya tenia dormido medio cuerpo Yy los
médicos (JUAN PABLO Y JEFE
DANIELA) le refieren que no hay sistema

URGENCIAS
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que debe esperar que regrese porque
ellos no va hacer doble trabajo, el sr
espero mas de 50 minutos para que
fueran atendida y ademas ya en
anteriores atenciones, les toca esperar
casi dos horas.

La wusuaria manifiesta inconformidad
porque en urgencias las auxiliares(JEFE
DANIEL) no le suministraron los
medicamentos en los tiempos correctos y
ademas le dejaron el torniquete mas de
un hora en el brazo al menor, porque se
les olvido quitarselos y cuando lo sube al
area de hospitalizacion de pediatria las
auxiliares y jefe( PAOLA) se percatan de
la situacion.

URGENCIAS

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 6 PQRS (100% )
Abiertas, 0 PQRS ( 0% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de abril se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIE
QUEJA 6 35%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 11 65%
TOTAL 17 100%
Tipo de PQRS

60,00%

40,00%

20,00%

0,00% ; . .
O‘?é\’b é’bé\o 'Y&(-}OQ ef\dg’
NP
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5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacidon hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQRS.

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 0 0%
Personal 0 0%
Escrita- Buzén 17 100%
TOTAL 17 100%
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0% T T T
<2 RN > ¢
\O®Q %(Q'b \‘900 6"00
/\Q}e Q% K2

6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS y felicitaciones recibidas durante el mes de ABRIL de 2022 se distribuyen de la siguiente

manera:
UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIJE

URGENCIAS 4 25%
AREA DE GINECOLOGIA 0 0%
AREA DE PEDIATRIA/ COCINA 1 5%
MEDICIAN EXTERNA 1 5%
MEDICINA INTERNA/FELI 11 65%

TOTAL 17 100%
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7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS

3,5
SANIDAD 3 3
2,5
FAMISANAR 2 X
SECRETARIA . 15 || EPS
DE SALUD L
‘ TOTAL ‘ 6 0,5 +—
0 T T T T 1
SANIDADNUEVA ERDOSALUD

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS vy felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a
cargo del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas o acciones pertinentes para el
mejoramiento continuo de la institucion.

La usuaria manifiesta
inconformidad, ya que al
momento de ser atendida

con su hijo quien ingresa con e Se le recepciono la queja CERRADA
intento de suicidio y el cual e Se realiza el envio de la

tiene una ya un trastorno inconformidad a Darsalud el 4 de

identificado esquizofrenia, no mayo

le habian dado ningun tipo
de medicamentos y por lo
tanto se torn6 un poco
agresivo, con intenciones de
irse y medico MASTERSON
fue hostil con la madre,
comprendiendo la situacion.

e Pendiente a la contestacion

La madre del menor * Se le recepciono la queja
manifiesta que el medico e Se envia a la empresa Darsalud
MIGUEL BALAGUERA e El medico refiere en la respuesta que CERRADA

denigro de aspecto fisico de
su hijo y ademas no brindo a
la atencién adecuada.

hubo una mala interpretacion , ya
gue estaba haciendo la
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La madre del menor
manifiesta inconformidad por
que fue citada a las 8:00 am
para una cita con pediatria y
era casi 10:00 am y aun no la
habian atendido, y la
funcionarias le refieren que la
pediatra aun no habia
llegado, lo cual la molesta
porque llevaba ya casi dos
horas esperando y no le
habian dado méas permiso en
su trabajo y duro casi dos
meses para que le asignaran
la cita para su hijo.

La usuaria manifestd tener
inconformidad con la comida
que le ofrecieron durante la
instancia en institucion, mala
presentacion y muy salada

provocandole mal de
estbmago.

El usuario manifiesta
inconformidad porque

ingreso con su esposa en
mal estado y le expresa su
preocupaciéon por que ya
tenia dormido medio cuerpo
y los médicos (JUAN PABLO
Y JEFE DANIELA) le refieren
que no hay sistema que debe
esperar que regrese porque
ellos no va hacer doble
trabajo, el sr espero mas de
50 minutos para que fueran
atendida y ademas ya en
anteriores atenciones, les
toca esperar casi dos horas.

recomendacion de mejorar la tecnica
de alimentacion.

Se le recepciono la queja CERRADA
Se dialogo con el area de citas para

reprogramar la atencion.

Se le realizo seguimiento a la

paciente para que asistiera

CERRADA

Se le recepciono la queja

Se remitio al area de nutricion para
analisi del caso.

Y adicionalmente al area de
experiencia con la finalidad de
realizar seguimiento intrahospitalario.

Se le recepciono la queja

Se realiza el envio de la
inconformidad a Darsalud el 4 de
mayo

Pendiente a la contestacion

CERRADA
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La usuaria manifiesta
inconformidad porque en
urgencias las
auxiliares(JEFE  DANIELA)
no le suministraron los
medicamentos en los
tiempos correctos y ademas
le dejaron el torniquete mas
de un hora en el brazo al
menor, porque se les olvido
quitarselos y cuando lo sube
al area de hospitalizacion de
pediatria las auxiliares y jefe(
PAOLA) se percatan de la
situacion.

e Se le recepciono la queja
e Se realiza el envio de la

inconformidad a Darsalud el 4 de

mayo

e Pendiente a la contestacion

CERRADA
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Porcentaje Total de Satisfaccion - ABRIL 2022

La encuesta de satisfaccién al usuario del presente mes ABRIL, se enfoca al servicio de salud que se presta
desde el ingreso a las instalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio, hasta el egreso
del mismo, como bien dando a conocer su experiencia como contacto directo con el personal asistencial y
administrativo, indagando sobre su satisfaccion del mismo y dar a conocer desde su punto de vista alguna
observacién de interés, esto basado en la mejora continua en los servicios a prestar partiendo de las
observaciones expuestas por el usuario encuestado.

¢oe encuentra usted satisfecho con el servicio prestado en el area mencionada? @ Copiar

546 respuestas

®:
® NO

Grafica 1: Satisfaccién de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Abril

DESCRIPCION CUALITATIVA:

El respectivo analisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de ABRIL del presente afio 2022, en base a los
ingresos de usuarios de 5.460 a la E.S.E del Hospital, lo cual permitié realizar por medio de las llamadas
telefénicas para la ejecucién de la encuesta de acuerdo a las preguntas las cuales permite recolectar los
datos basicos, su nimero de contacto, su EPS, el servicio de salud que recibid y su satisfaccién en cuanto a la
atencidén que recibié en el drea de interés, para ello se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a
546 usuarios encuestados, evidenciando una satisfacciéon del 96,7% equivalente a 528 usuarios y una
insatisfaccion del 3,3%, equivalente a 18 usuarios.

Conclusién: Se evidencia que el porcentaje de satisfaccion incrementado de forma significativa a
comparaciéon al mes anterior, siendo esto una diferencia y mejora del 9,7%, e insatisfaccion baja el
porcentaje del mismo modo, esto siendo percibido por los usuarios que ingresaron en el mes de abril a las
instalaciones de la E.S.E. Hospital Regional del Magdalena Medio estando relacionadas y enfocados con la
atencion brindada por el personal asistencial y administrativo.
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A continuacidn, la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de los usuarios;

546 respuestas :

Resumen Pregunta Individual

De acuerdo al item enfocado en “Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que
ha recibido por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio”, basados en la pregunta anterior se
expone como resultado de “MUY BUENA” con un 65,8%, siendo esto 359 de la poblacién califica su
experiencia como muy buena y como resultado de “BUENA” con el 32,8%, siendo esto 179 de la poblacién
restante calificdndola como buena; cabe aclarar que este mes se evidencié un incremento del 33% como
calificacion de MUY BUENA y un incremento del 1,8% como calificacion de buena, esto evidenciando que el
transcurso del mes de abril se puso observar mejoria de acuerdo a la atencién como experiencia por parte
del usuario.

Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha @ Copiar
recibido por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio.

546 respuestas

@ Muy busna
@ Susna
Fegular
® Mala
@ Wuy mala
@ prefiere no responder

Seguido del items “éRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio?” ,
de acuerdo con esto, los usuarios expusieron lo siguiente arrojando como evidencia “DEFINITIVAMENTE SI”
con un porcentaje del 68,7% de 375 de la poblacién y un porcentaje del 31,3% de 171 de la poblacion
restante, dando como aumento del 5,2% sobre que definitivamente si recomendarias la E.S.E del Hospital,
esto arrojandonos como evidencia y manteniéndonos en el rango de “SI” nos recomendarian de forma
global por parte de la totalidad de la poblacién encuestada.
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iRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio? |_D Copiar

546 rezpusestas

@ Cefinitivamente S|

@ FProbablemente 51

@ Definiticaments NO
@ FProbablemente MO
@ prefiero no responder

Como bien, de acuerdo a la tencidon solicitada por parte de los usuarios en base a su interés, se pudo
evidenciar que, en el presente mes, los servicios de salud mas solicitados fueron el Servicio de Urgencias, con
un 54,6%, siendo esto 298 de la poblacién y en el drea de Consulta Externa con un porcentaje del 41,4%,
esto como 226 de la poblacidn restante que se les realizd la encuesta.

Queé tipo de atencion solicita |_D Copiar

546 respusstas

@ Servicio de Urgencias
@ Conzulta Externa

© Ginecchetetricia

@ Laboratorio Clinico

® Imagenologia

@ Senvicio de Cinugia

@ Hospitalizacion Adulto
© Hoszpitalizacion Pediatria

102w

Se expone como evidencia las de los usuarios con respecto a los servicios de atencion que recibieron,
permitiendo conocerlas de acuerdo a la atencién asistencial o administrativa y de esta forma poder ejercer
un plan de mejora para asi dar solucion y continua satisfaccidn al usuario:
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Observaciones

28 respuestas

LOS MEDICO DEBE TENER MAS TACTO EN AL ATENCION POR QUE SOMN MUY GROSEROS EN SU APTITUD
la atencion es muy demorada

Exelente servicio

Buena

Muy bien, no tengo quejas, hasta el momento muy bueno el servicio prestado.

LO TIEMPOS EN ATENCION SON MUY LARGOS ¥ ENTONCES NO SE LLAMA URGENCIAS

los médicos no entregan las ordenes completas y menos le dicen a uno que debe hacer para continuar
con el proceso de la atencion

se demoran demasiado en |a atencién y enfermeras son muy groseras

la auxiliares de enfermeras son muv aroseras v no sabe tratar a las personas

Buena atencion aungue demore un poco al llamar, son muy respetuosas

Demasiada la espera en urgencias para hacer atendida mas de 3 horas

Bien la atencidn

Estuve en urgencias y solo me aplicaron para el | dolor y no me dieron orientacidn para ir 2 un especialista

Bien atendida

Bueno el servicio

se demoran el atencion y la enfermeras se |a pasan sentadas, mirando el celular y comiendo, se disgustan
si se les pregunta alguna cosa.

Buena la atencidn
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Observaciones

12 respuestas

Demeora en atender

Atencion demorada

Algo demorado en atendernos
Buena si

Bien la atencion , algo si demorado pero la atencion buena
Bueno

Buen servicio que recibi
Buenoc todo

Bien

Atencion si buena

Bien atentido

buena atencion de todos

e En cuanto a la gestién de acuerdo al apoyo y orientacion que el usuario requiere enfocado en su
interés y necesidad que presente en su actualidad, dando como seguimiento a la mejora continua
del servicio que se presta en la E.S.E Hospital desde las areas asistenciales y administrativas,
brindando asi una atencién integral, oportuna y eficaz de la calidad del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el Hospital Regional del
Magdalena Medio, desde las buenas observaciones y desde las quejas e inconformidades de las
mismas, nos permite mejorar desde aquellas falencias que se presentan desde las diferentes dreas y
asi mismo dar continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e En cuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se obtiene
buen resultado y satisfaccién del mismo, dando esto un buen seguimiento y permitiendo seguir
trabajando constantemente para la mejora continua de la calidad del servicio prestado a los
usuarios.

e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situaciéon interna que se presento,
de igual forma se establece una comunicacidon asertiva, clara y respetuosa y asi mismo ellos
aceptando la situacion al ser muy receptivos.
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e En el comité de JUNIO se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el
comité.

e Se volverad en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para
socializarle las quejas de la policia.

e Se seguira trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccidon de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.

e Se retomara por tercera vez el tema de agenda miento de citas por lo tiempos establecidos donde
citara a partir de una hora determinada, para evitar largas esperas.

e Solicitar ala coordinadora de Darsalud a través de correo electrénico capacitaciones al personal en
ATENCION HUMANIZADA

e Seguimiento de braille, digitarnos y cuadro de honor para las felicitaciones con el area de recursos
fisicos

o Se le enviara al correo desde el area de experiencia y de SIAU al drea de Sugerencia Cientifica la
importancia de la puntualidad de los especialistas en el momento de la atencidon de consultas
externas.

PROXIMA REUNION \

Fecha : JUNIO, jueves 26 2022
Hora: 10:30 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 29 de JUNIO 2022 — COMITE DEL MES DE MAYO

HORA: 10:00 am

LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica

OBIJETIVO

e Dar a conocer los resultados de satisfaccién correspondientes al mes de MAYO de igual forma las PQRS
recibidas a los integrantes del comité.

e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.
e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de MAYO de que drea fueron recibidas.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzalez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Elvis Garzon Plata Coordianador Medico
Shirley Plata Experiencia
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria
MARCELA GIRARDO Auditora Medica
Luis Corredor Coordinadora de Darsalud
Miguel Nieto Representante de los usuarios

Socializacién de informe de satisfaccién correspondiente al mes MAYO para del 2022
Informe PQRS
Resultados de los compromisos en el comité del mes de ABRIL.

AN NN

Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.
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RESUMEN DE LOS TEMAS TR

v" El respectivo andlisis sobre las encuestas ejecutadas del mes de MAYO, de acuerdo a los ingresos de
usuarios de 4.228 a la E.S.E del Hospital, lo cual permitid realizar por medio de llamadas telefdnicas para la
ejecucion de la encuesta de acuerdo a las preguntas las cuales permite recolectar los datos basicos, su
satisfaccién en cuanto a la atencién que recibid en el drea de interés, obteniendo como resultado del 10%
de su totalidad a 422 usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccién del 99,8% equivalente a 421
usuarios.

Socializacién de las PQR recibidas durante a los mes de MAYO en la oficina SIAU, y a través de los buzones de
sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucién, en lo cual este mes tuvo un numero de 4 PQRS

Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencién al usuario articulado con todas la dreas del HRMM donde se
teniendo en cuenta que el mes de mayo se evidencia que aumentaron las inconformidades en comparacion
del mes anterior, pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las areas involucradas al Subgerente Cientifico, quien de
manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar ante la
socializacién de las PQRS.

El veedor de sanidad no asistio en el comité y ni tampoco envid un representante.

Se le socializa a los coordinadores de urgencias y enfermeria tener mayor control con el uso de los celulares en
las diferentes dreas y en especial en urgencias.

Se le socializa a la coordinadora de facturacién Francy la necesidad de tener mayor comunicacién con los
facturadores y el drea SIAU en situaciones donde el usuario tiene problemas administrativos, manejar un
mismo mensaje para evitar situaciones de confusion, adicionalmente mejorar el trato con los usuarios en
especial a la facturadoras de urgencias, para que se tenga mayor tacto.

La coordinadora de facturacién FRANCY expreso su preocupacidén por que se envian médicos para cubrir por
parte DARSALUD, esto genera problemas administrativos y mala atencién en ocasiones a los usuarios.

Se socializa en base del trabajo del drea de Experiencia, se evidencia que se ha presentado en el drea de citas el
mal agendamientos lo que ha causado inconformidades en los usuarios.
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INFORME DE PQRS PERIODO MAYO 2022

Contexto Institucional

El Sistema de Informaciéon y Atencién al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus organizaciones
participan en el mejoramiento de la prestacidn y atencién de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves de los
diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los usuarios,
Objetivo asegurando la resolucién de la misma, en términos de
oportunidad y calidad.

Desde la radicaciéon de la queja o reclamo hasta la respuesta al
Alcance usuario y el monitoreo y cierre de la accidn preventiva o
correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a colocar su

Herramienta . .. . . . .y
queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar alguna peticion.

Poblacion Objeto Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de mayo de 2022 se recibio 4 PQR a traves buzon de sugerencias del area de urgencias
y facturacion de urgencias de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de Sistemas de
Informacién y Atencidn al Usuario (S.1.A.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de abril se recibio 6 quejas , es decir, esa se
mantuvo, sin embargo hubo una muestra significante de 11 felicitaciones para el area de
hospitalizacion de medicina interna.
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Segln resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de mayo se generaro 4
gquejas debido a:

MOTIVO AREA

La usuaria madre del menor manifiesta
inconformidad por que al momento de ser
atendida por la funcionaria de facturacién
de urgencias le dice que es nivel 2 y debe
cancelar copago por lo deja de deposito $
50.000 pero la calidad del servicio por
parte de los especialista no fue adecuada
ya que era ella la que suministraba el
medicamento para la fiebre, ademas el
dolor al nifio no se le calmaba y le decian
a los papa que firmaran la salida
voluntaria constantemente, refiere la
mama que hasta que la pediatra por fin lo
remite a Bucaramanga por una celulitis en
le rostro y antes del traslado el facturado
le dice que debe cancelar $ 470.000,
refiere al sra que ella no tenia dinero,
entonces el facturador le dice que no se
va poder hacer el traslado y ella como
puede consigue $ 100.000.

URGENCIAS- FACTURACION DE
URGENCIAS

El usuario manifiesta un trato hostil por
parte de los facturadores y refiere barreras URGENCIAS- FACTURACION DE
para brindarle la atenciéon por no tener el URGENCIAS

carnet actualizado de los servicios de
sanidad de la policia

La madre del menor manifiesta
inconformidad por que su hijo ingresa
remitido por una posible apendicitis de un
la ecografia se la realizaron la dia
siguiente y le parece un negligencias,
ademas los médicos no tenia una
comunicaciéon directa refiere la Sra., ella
era quien tenia que ir buscarlos para
brindarle alguna informacién y las
auxiliares de enfermeria se le molestaban
cuando de se le pregunta algo y se la
pasaban en el celular.

URGENCIAS
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El usuario manifesté tener inconformidad
con la espera en el area de urgencias casi
de dos horas para hacer atendido y
ademas el medico solo le realiza una
curacion, cuando inicialmente le habia
dicho que le iba hacer un RX, ademas las
auxiliares por estar en celular, no querian
realizarle la curacion, el usuario se tuvo
gue molestar para que de esta manera le
brindara la atencién, al momento de salir
la facturadora le dice que el medico( JOSE
LUIS ESTRADA) le realizo mal le historia
médica, porque refiri6 accidente de
transito, cuando lo que sucedié fue una
caida de la cicla y no le envié incapacidad
cuando sus manos estaban vendadas y no
podia realizar sus funciones laborales
como técnico en computadores

URGENCIAS- MEDICO TRATANTE

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 4 PQRS (50% )
Abiertas, 0 PQRS ( 50% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de mayo se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 4 100%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 0 0%
TOTAL 4 100%
Tipo de PQRS
150,00%
100,00%
50,00%
0,00% :
- o & Q
0\}0\ Qg[(}/b& Q}\&? (‘)\)Qg}e

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 5 de 15




ACTA DE REUNION

Fxl
e~

|_|,.Z_:1".'|n
IOSPINGINE] ¢

®
>
Q

Version:003

et Fecha de Emision: 26 de octubre de 2016

GCA-FRO15

5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacidn hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQRS.
MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIJE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 1 25%
Personal 0 0%
Escrita- Buzon 3 75%
TOTAL 4 100%

80%

60%

40%

20%
0%

6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS y felicitaciones recibidas durante el mes de mayo de 2022 se distribuyen de Ila

siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIJE
URGENCIAS 4 100%
AREA DE GINECOLOGIA 0 0%
AREA DE PEDIATRIA/ COCINA 0 0%
MEDICIAN EXTERNA 0 0%
MEDICINA INTERNA/FELI 0 0%
TOTAL 4 100%
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7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS

SANIDAD 2
FAMISANAR 1
NUEVA EPS 1

‘ TOTAL ‘ 4

2,5

EPS

0 T T T T

SANIDADIUEVA ERDOSALUD

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS y felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a
cargo del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas o acciones pertinentes para el

mejoramiento continuo de la institucion.

La usuaria madre del menor
manifiesta inconformidad por
gque al momento de ser atendida
por la funcionaria de facturacién
de urgencias le dice que es
nivel 2 y debe cancelar copago
por lo deja de depdsito $ 50.000
pero la calidad del servicio por
parte de los especialista no fue
adecuada ya que era ella la que
suministraba el medicamento
para la fiebre, ademas el dolor
al nifio no se le calmaba y le
decian a los papa que firmaran
la salida voluntaria
constantemente, refiere la
mama que hasta que la pediatra
por fin lo remite a Bucaramanga
por una celulitis en le rostro y
antes del traslado el facturado
le dice que debe cancelar $
470.000, refiere al sra que ella
no tenia dinero, entonces el

Se le recepciono la queja

Se realiza el envio de la inconformidad a
coordiacion de facturacion

Se da aclaracion a la usuaria que Nivel 2
debe cancelar copaco que equivale al
10% de la atencion y se suguiere que
haga novedad del sisben en la EPS.

Se el informa al coordinador medico
quien hace el dialogos con medicos
tratantes e igual coordinadora
enfermeria quien tambien esteble
dialogos con la auxiliares.

CERRADA
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facturador le dice que no se va
poder hacer el traslado y ella
como puede consigue $
100.000.

El usuario manifiesta un trato
hostil por parte de los
facturadores y refiere
barreras para brindarle Ila
atencion por no tener el
carnet actualizado de los
servicios de sanidad de la
policia.

La madre del menor
manifiesta inconformidad
porque su hijo ingresa
remitido por una posible
“apendicitis” la ecografia se
la realizaron al dia siguiente
y le parece una negligencias,
ademas los médicos no
tenian una comunicacion
directa refiere la Sra. ella era
quien tenia que ir buscarlos
para brindarle alguna
informacion y las auxiliares
de enfermeria se le
molestaban cuando de se le
pregunta algo sobre los
resultado de los examenes y
se la pasaban en el celular.

El usuario manifesté tener
inconformidad con la espera
en el &rea de urgencias casi
de dos horas para hacer
atendido y ademas el medico
solo le realiza una curacion,
cuando inicialmente le habia

e Se le recepciono la queja

e Se realiza el envio de la inconformidad a
coordiacion de facturacion

e En respuesta por parte del area de
facturacion es importancia de traer el
carnet actualizado es importante por ser
requisito contractual por la entidad para
brindar la atencion y el respectivo pago
de la factura.

e Se le recepciono la queja

e Se establece dialogos con el medico que
brinda la atencion y refiere que por la
hora de la llegada y de acuerdo con los
horarios de imageneologia al menor se
realizaria la ecografia al dia sguiente,
pero el paciente sus examenes fueron
normales y se le socializa al medico
cirujano quien da un parte positivo y
sugiere que puede esperar la ecografia,
la cual es solo para confirmar y descartar
la apendicitis.

e Se estblece dialogos  con la
coordinadora enfermeria quien tambien
esteble dialogos con la auxiliares para
hacer planes de mejora frente a la
utilizacion de celulares.

e Se le recepciono la queja

e Se establece dialogos con el coordinador
medico y Darsalud.

e Se orienta al medico tratante hacer la
correcion de la epicrisis y el medico
refiere que el usuario no era acto para

CERRADA

CERRADA

CERRADA

CODIGO: GCA-FR015 VERSION:003

ACTA DE REUNION

Pagina 8 de 15




&

ACTA DE REUNION

mm il
HospitaiRegional

Fecha de Emision: 26 de octubre de 2016

Version:003

GCA-FRO15

dicho que le iba hacer un RX,
ademas las auxiliares por
estar en celular, no querian
realizarle la curacién, el
usuario se tuvo que molestar
para que de esta manera le
brindara la atencion, al
momento de salr la
facturadora le dice que el
medico( JOSE LUIS
ESTRADA) le realizo mal le
historia  médica, porque
refirid accidente de transito,
cuando lo que sucedi6 fue
una caida de la cicla y no le
envié incapacidad, cuando
sus manos estaban
vendadas y no podia realizar

darle incapacidad.

Se suguiere tener mayor atencion al
momento de ralizar los epicirsis.

Se estblece dialogos  con la
coordinadora enfermeria quien tambien
esteble dialogos con la auxiliares para
hacer planes de mejora frente a la
utilizacion de celulares.

Se le socilisa a Darsalud mayor
capacitancion en atencion al usuario de
manera mas humanizada.

sus funciones laborales
como técnico en
computadores.
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Porcentaje Total de Satisfaccion - MAYO 2022

La encuesta de satisfaccion al usuario del mes de MAYO, enfocada al servicio de salud que se presta desde
el ingreso a las instalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio, dando a conocer su
experiencia con el personal asistencial y administrativo, indagando sobre la satisfaccion del mismo y dar a
conocer desde su punto de vista alguna observacidn de interés, esto basado en la mejora continua.

i5e encuentra usted satisfecho con el servicio prestado en el area mencionada? @ Copiar

422 respuestas

® s
@ NO

Grafica 1: Satisfaccion de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Mayo

DESCRIPCION CUALITATIVA:

El respectivo analisis sobre las encuestas ejecutadas del mes de MAYO, de acuerdo a los ingresos de
usuarios de 4.228 a la E.S.E del Hospital, lo cual permitid realizar por medio de llamadas telefénicas para la
ejecucion de la encuesta de acuerdo a las preguntas las cuales permite recolectar los datos bdsicos, su
satisfaccién en cuanto a la atencién que recibid en el drea de interés, obteniendo como resultado del 10%
de su totalidad a 422 usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccion del 99,8% equivalente a 421
usuarios.

Conclusion: Se evidencia que el porcentaje de satisfaccidn incrementado de forma significativa a
comparacion al mes anterior, esto siendo percibido por los usuarios que ingresaron en el mes de mayo a las
instalaciones de la E.S.E. Hospital Regional del Magdalena Medio estando relacionadas y enfocados con la
atencion brindada por el personal asistencial y administrativo.

A continuacidn, la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de los usuarios;
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422 respuestas :
Se aceptan respuestas .
Resumen Pregunta Individual

El item enfocado en “Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido
por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio”, se expone como resultado “MUY BUENA” con un
89.1%, siendo esto 376 de la poblacidn califica su experiencia como muy buena y como resultado de
“BUENA” con el 10,7%, siendo esto 45 de la poblacidon restante calificdndola como buena, esto
evidenciando que el transcurso del mes de mayo se observa mejoria de acuerdo a la atencién como
experiencia por parte del usuario.

Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud gue ha |D Copiar
recibido por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio.

422 respuestas

@ Muy busna
@ Susnz
Regular
® Mals
@ Muy mala
@ prefiero no responder

Seguido del items “éRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio?” ,
de acuerdo con esto, los usuarios expusieron lo siguiente arrojando como evidencia “DEFINITIVAMENTE SI”
con un porcentaje del 90,5% de 382 de la poblacidn y un porcentaje del 9,2% de 39 de la poblacion
restante, manteniéndose en el rango de “SI” recomendarian de forma global por parte de la poblacidn
encuestada.
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iRecomendana a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio? |D Copiar

422 respuestas

@ Definitivamentes Sl

@ Frobshlemente 51
Definiticamente MO

@ Frobshlemente MO

@ prefiero no responder

De acuerdo a la tencidn solicitada por parte de los usuarios en base a su interés, se pudo evidenciar que, en
el presente mes, los servicios de salud mas solicitados fueron Consulta Externa, con un 49,8%, siendo esto
210 de la poblacién, en el drea del Servicio de Urgencias con un porcentaje del 24,2%, esto como 102 de la
poblacion y en el drea de Imagenologia con un 20,4%, siendo esto 86 de la poblacidn restante que se les
realizé la encuesta.

Queé tipo de atencion solicita |D Copiar

422 respuestas

@ Servicio de Urgencias

@ Consults Externa
Ginecobstetricia

@ Laboratorie Clinico

@ Imagenolegia

@ Senvicio de Girugia

@ Hospitslizacion Adulto

® Hospitslizacion Pediatria

Y

A continuacién, se puede evidenciar las observaciones expuestas por los usuarios con respecto a los
servicios de atencidn que recibieron, siento esta una forma de poder ejercer un plan de mejora para asi dar
solucién y continua satisfaccidn al usuario:
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Observaciones
23 respuestas
MUY BUEMA
MUY BIEN
MUY BUEMA
MUY MALA
MUY BUEMA & ATENCION
mas programas para el adulto mayor
L& ATENCION ES EXCELENTE
BIEN

MUY BUENA LA ATENCION

DECISIONES Y CONCLUSIONES

e En cuanto a la gestion de acuerdo al apoyo y orientacidon que el usuario requiere enfocado en su
interés y necesidad que presente en su actualidad, dando como seguimiento a la mejora continua
del servicio que se presta en la E.S.E Hospital desde las dreas asistenciales y administrativas,
brindando asi una atencién integral, oportuna y eficaz de la calidad del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el Hospital Regional
del Magdalena Medio, desde las buenas observaciones y desde las quejas e inconformidades de
las mismas, nos permite mejorar desde aquellas falencias que se presentan desde las diferentes
areas y asi mismo dar continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e En cuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se obtiene
buen resultado y satisfaccion del mismo, dando esto un buen seguimiento y permitiendo seguir
trabajando constantemente para la mejora continua de la calidad del servicio prestado a los
usuarios.

e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situacién interna que se

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 13 de 15




('-'}/L, ACTA DE REUNION
I_l;;--,;:.’_:a._.ll‘\ iR Version:003 GCA-FRO15
PSPIIIMC T U] Fecha de Emision: 26 de octubre de 2016

presentd, de igual forma se establece una comunicacién asertiva, clara y respetuosa y asi mismo
ellos aceptando la situacidn al ser muy receptivos.

En el comité de JUNIO se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el
comité.

Se volverd en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para
socializarle las quejas de la policia.

Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccién de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el drea de SIAU.

Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.
Se retomara el tema de las visitas para dar claridad en los horarios.

Solicitar nuevamente a la coordinador de Darsalud a través de correo electrénico capacitaciones al
personal en ATENCION HUMANIZADA ya que este compromiso no se cumplié en el mes de mayo

Seguimiento de braille, digitarnos y cuadro de honor para las felicitaciones con el area de recursos
fisicos

Se le enviara una informacion para apoyar al drea de citas, evitar mal agentamiento de estas y
evitar inconformidades.

Se evidencia la necesidad de mejorar la vigilancia del ingresos de persona, teniendo en cuenta que
se presenta un fluido constante en la diferente areas de familiares, lo cual la orden es que solo
tiene acompanamiento los menores de edad, personas de la tercera edad y personas con alguna
discapacidad que requiera constante acompafiamiento.

Se recomienda la necesidad de abrir un Vivanto para el drea de facturacién para evitar bloqueos
en le sistema

Se verificara la informacion que transmite le Doctor Marlon referente a los nuevos lineamientos
en el drea de consultar externa, donde se apertura a un nueva contratacion de especialista para
evitar las situaciones inconformidad de los usuarios mes a mes.

Se seguird investigando un lugar de paso para la personas que proviene de otras poblaciones y no
tiene donde hospedarse, solicitud que expresa el representante de los usuarios.
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PROXIMA REUNION

Fecha : JULIO, jueves 28 2022
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Hora: 10:00 am
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FORMATO DE ASISTENCIA

Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

[uliethherazo@gmail com

elvisgarzen@amail.com

COMITE: SIAU Coordinadora A FERNANDA URIBE HRMM
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Objetivo:~ .4 Db i A S I
SO0 inoy (O TAES 1 9 AT, cle! mel de 14
Tema: R e (I / |
POES Y ohstncgon  (owide Siay
NOMBRES Y 22 i
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AR ALDEMAR GONZALEZ | ~ ® S s
1 OENAR GONZAL Gerente Gerencia gerencia@esehaspdalrm L
2 ":‘\N, Subgerente Sub-clentifica subcien mm 9o : Zj_i
n I Y A CAMAUET [ A~ S MA > i ) ¥
3 | CAMILA SANCHE: Psicologa SIAU Camila sanchezm23@gmai com e A
4 | DARY LUZ LAVALLE Talento Humano (E) Talento Humano (E) magalymantiia@hotmail com s
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO
COMITE DE SIAU

FECHA: JULIO 28 2022 — COMITE DEL MES DE JULIO

HORA: 10:00 am

LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica

OBIJETIVO

Dar a conocer los resultados de satisfaccién correspondientes al mes de JUNIO de igual
forma las PQRS recibidas a los integrantes del comité.

Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la
fecha.

Presentar el informe de PQR recibidas del mes de JUNIO de que area fueron recibidas.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzalez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Elvis Garzon Plata Coordianador Medico
Shirley Plata Experiencia
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria
MARCELA GIRARDO Auditora Medica
Miguel Nieto Representante de los usuarios

e Socializacién de informe de satisfaccion correspondiente al mes JUNIO para del 2022
¢ Informe PQRS

¢ Resultados de los compromisos en el comité del mes de JUNIO.

e Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

El respectivo analisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de JUNIO, en base a los
ingresos de usuarios de 4.000 a la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefénicas
para la aplicacion de la encuesta de acuerdo a las preguntas las cuales permite recolectar
los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a 400 usuarios
encuestados, evidenciando una satisfaccién del 99,5% equivalente a 398 usuarios y una
insatisfaccion del 0,5%, equivalente a 2 usuarios.




Socializacién de las PQR recibidas durante a los mes de MAYO en la oficina SIAU, y a través
de los buzones de sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucion, en lo cual este mes
tuvo un numero de 6 PQRS

Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencidn al usuario articulado con todas la dreas del
HRMM donde se teniendo en cuenta que el mes de mayo se evidencia que aumentaron las
inconformidades en comparacion del mes anterior, pero sigue trabajando para tomar
soluciones inmediatas.

Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las areas involucradas al Subgerente
Cientifico, quien de manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las
mejoras que se debe realizar ante la socializacion de las PQRS.

El veedor de sanidad no asistid en el comité y ni tampoco envié un representante.

Se le socializa a los coordinadores de urgencias y enfermeria tener mayor control con el uso
de los celulares en las diferentes areas y en especial en urgencias.

Se Socializa las observaciones realizados desde SIAU en el drea de urgencias, con el manejos
de los triages, la atencién por parte de los médicos.

Se socializa en base del trabajo del area de Experiencia, las observaciones que desde su
trabajo ha identificado con fortalezas y debilidades.

Se verifica si los planes de mejora adoptados por parte de las diferentes areas, si esta dando
resultados positivos en la prestacion de la calidad en el servicio.

INFORME DE PQRS PERIODO JULIO 2022

Contexto
Institucional

El Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU) es un espacio donde el
ciudadano y sus organizaciones participan en el mejoramiento de la prestacién y
atencidén de los servicios de salud.




El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena
Medio, a traves de los diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia,
pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los

Objetivo usuarios, asegurando la resolucién de la misma, en
términos de oportunidad y calidad.

Desde la radicacion de la queja o reclamo hasta la

Alcance respuesta al usuario y el monitoreo y cierre de la accion
preventiva o correctiva generada.
Responsable Coordinador de SIAU
Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a colocar
Herramienta su queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar alguna
peticion.

Poblacion Objeto | Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de Junio de 2022 se recibio 6 PQR a traves buzon de sugerencias del
area de urgencias, facturacion de urgencias y citas de la E.S.E. Hospital Regional Del
Magdalena Medio y oficina de Sistemas de Informacidn y Atencién al Usuario (S.I.A.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de mayo se recibio 4 quejas,
es decir, esa decir que para el mes junio incrementaron las PQRS

ANALISIS
Segln resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de mayo se
generaro 6 quejas debido a:

MOTIV
oTivo AREA

La hermana de la paciente expresa HOSPITALIZACION DE MEDICINA
inconformidad en la atencion, INTERNA

. ’ AREA DE REMISIONES
como la compra de un medicamento
para mitigar el dolor que presentaba la
paciente, siendo de esta manera que
dura toda la noche sin dormir y al dia




siguiente cuando le hacen la vistan, la
paciente refiere mucho dolor y en
cuando la auxiliar de enfermeria dice” se
habia olvidado que debian comprarle un
medicamento para el dolor’ ademas la
médico internista Andreina es hostil con
los familiares al momento de preguntarle
por la evolucién de la paciente y la
funcionaria del remisiones (VIVIANA)
nunca se encuentra en el area de trabajo
y al momento de encontrarse también es
hostil llegando a ser grosera.

La madre del menor expresa
inconformidad por que ingresa al area de
urgencias remitida de consulta general
donde el médico le refiere que lleve al
nifio un centro hospitalario para que le
inicie un proceso teniendo en cuenta la
condicion que presentaba donde lleva
varios dias sin ir al bafo, la jefe de
Triage ANA al momento de valorarlo
considero que no era una urgencias y le
envia con manejo manejo en casa y cita
prioritaria, ante situacién la madre se ve
obligada a ir a otra IPS, donde si
atendieron al menor.

URGENCIAS- JEFE ANA (TRIAGE)

La Usuaria se siente molesta con las
actitudes la funcionaria de citas
(IVONNE) porque considera que no esta
atenta a las solicitudes y ademas su
trato es hostil.

CITAS

La usuaria manifiesta estar molesta por
que los horarios de atencién de citas, no
son cumplidos y debe esperar mas de
una hora para ser atendidos.

CONSULTA EXTERNA

La usuaria manifiesta que ha sido citada
en varias ocasiones y el especialista no
viene, no la llaman con anterioridad para
cancelarle la cita y de esa manera ella
se siente perjudicada por que esta
gastando dinero en transportes y
requiere la atencion urgente.

CONSULTA EXTERNA

La usuaria manifiesta barreras en la
atencion, ya que tiene programada un
cirugia de histerectomia, pero no por no
tener las dos unidades de sangre, no se
la realizan y refiere quien la apoye para
donar la sangre.

CIRUGIA




3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 3 PQRS (50% )
Abiertas, 3 PQRS ( 50% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de mayo se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 6 100%
RECLAMO 0 0%
0 0%
SUGERENCIAS
FELICITACION 0 0%
TOTAL 6 100%

5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacidon hace referencia a los medios mas utilizados para presentar
PQRS.

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIJE
Telefonica 0 0%
C Electroni

orreo Electronico 1 559
Personal 0 0%
Escrita- Buzdn 5 75%

TOTAL 6 100%




6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS y felicitaciones recibidas durante el mes de junio de 2022 se

distribuyen de la siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIJE
URGENCIAS 1 100%
CITAS 1 0%
CIRUGIA 1 0%
MEDICIAN EXTERNA 2 0%
MEDICINA INTERNA 1 0%
TOTAL 6 100%

7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS

SANIDAD 1
SANITAS 1




NUEVA EPS 4

TOTAL

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS vy felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas
correspondientes a cargo del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas
o0 acciones pertinentes para el mejoramiento continuo de la institucion.

CAUSA DE MEJORA ACCION DE MEJORA ESTADO
La hermana de Ia
paciente expresa

inconformidad en la
atencion, inicialmente las
auxiliares no expresaron
cuales eran indicaciones

- . ler iono | i
del médico, como la Se le recepciono la queja

compra de un » Serealiza el envio Subgerencia CERRADA
medicamento para mitigar cientifica, remisiones y Jefe julieth

el dolor que presentaba la * Alaespera de la respuesta de las

paciente, siendo de esta dferenes areas.

manera que dura toda la
noche sin dormir y al dia
siguiente cuando le hacen
la vistan, la paciente
refiere mucho dolor y en
cuando la auxiliar de
enfermeria dice” se habia
olvidado que debian
comprarle un
medicamento para el
dolor” ademas la médico
internista  Andreina es
hostil con los familiares al
momento de preguntarle
por la evolucion de la
paciente y la funcionaria
del remisiones (VIVIANA)
nunca se.

+ Se le recepciono la queja
» Serealiza el envio de la
inconformidad a Subgerencia




La madre del menor
expresa inconformidad
por que ingresa al area de
urgencias remitida de
consulta general donde el
médico le refiere que lleve
al nifo un centro
hospitalario para que le
inicie un proceso teniendo
en cuenta la condicion
que presentaba donde
lleva varios dias sin ir al
bafo, la jefe de Triage
ANA al momento de
valorarlo considero que
no era una urgencias y le
envia con manejo manejo
en casa y cita prioritaria,
ante situacion la madre se
ve obligada a ir a otros
IPS, donde si atendieron
al menor.

La Usuaria se siente
molesta con las actitudes
la funcionaria de citas
(IVONNE) porque
considera que no esta
atenta a las solicitudes y
ademas su trato es hostil.

La usuaria manifiesta que
ha sido citada en varias
ocasiones y el
especialista no viene, no
la llaman con anterioridad
para cancelarle la cita y
de esa manera ella se
siente perjudicada por
que esta gastando dinero
en transportes y requiere
la atencion urgente.

Cientifica
A la espera de la respuesta de las
dferenes areas.

Se le recepciono la queja

Se establece dialogos con la
usuaria y la funcionaria de citas
para que se reagende la cita

La funcionaria se le hace entrega
la queja en fisico y a la espera de
la respuesta

Se le recepciono la queja

Se envia queja al Subgerencia
Cientifica

Se realiza un reunion con las
areas encargadas para dar
solucion a esta situacion que se
presenta de manera constante.

Se para el mes de julio se apertura

con otros especialista los cuales
se esteblece unos lineamientos en
la atencion.

Se le recepciono la queja

CERRADA

CERRADA

CERRADA




La usuaria manifiesta
estar molesta por que los
horarios de atencién de
citas, no son cumplidos y
debe esperar mas de una
hora para ser atendidos.

La usuaria manifiesta
estar molesta por que los
horarios de atencién de
citas, no son cumplidos y
debe esperar mas de una
hora para ser atendidos

La usuaria manifiesta
barreras en la atencion,
ya que tiene programada
una cirugia de
histerectomia, pero por no
tener las dos unidades de
sangre, no se la realizan y
refiere no tener quien la
apoye para donar la
sangre.

Se envia queja al Subgerencia
Cientifica

Se realiza un reunion con las
areas encargadas para dar
solucion a esta situacion que se
presenta de manera constante.

Se para el mes de julio se apertura
con otros especialista los cuales
se esteblece unos lineamientos en
la atencion.

Se le recepciono la queja

Se envia queja al Subgerencia
Cientifica

Se realiza un reunion con las
areas encargadas para dar
solucion a esta situacion que se
presenta de manera constante.
Se para el mes de julio se apertura
con otros especialista los cuales
se esteblece unos lineamientos en
la atencion.

Se le recepciono la queja

Se envia queja al Subgerencia
Cientifica

Se realiza un reunion con las
areas encargadas para dar
solucion a esta situacion que se
presenta de manera constante.
Se para el mes de julio se apertura
con otros especialista los cuales
se esteblece unos lineamientos en
la atencion.

CERRADA

CERRADA

CERRADA







Porcentaje Total de Satisfaccion - JUNIO 2022

La encuesta de satisfaccion al usuario del mes de JUNIO, se enfoca al servicio de salud que
se presta desde el ingreso a las instalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del
Magdalena Medio, hasta el egreso del mismo, como bien dando a conocer su experiencia
con el personal asistencial y administrativo, esto basado en la mejora continua de los
servicios a prestar partiendo de las observaciones expuestas por el usuario encuestado.

i5e encuentra usted satisfecho con el servicio prestado en el area mencionada? |D Copi

400 respuestas

@ =
@ o

Graéfica 1: Satisfaccidon de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Junio




DESCRIPCION CUALITATIVA:

El respectivo analisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de JUNIO, en base a los
ingresos de usuarios de 4.000 a la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefénicas
para la aplicacion de la encuesta de acuerdo a las preguntas las cuales permite recolectar
los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a 400 usuarios
encuestados, evidenciando una satisfaccién del 99,5% equivalente a 398 usuarios y una
insatisfaccion del 0,5%, equivalente a 2 usuarios.

A continuacidn, la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de
los usuarios;

400 respuestas

& abeptan respueslas

Resumen Pregunta Individual

Enfocado en el item de “Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de
salud que ha recibido por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio”, basados en
la pregunta anterior se expone como resultado de “MUY BUENA” con un 90,8%, siendo
esto 363 de la poblacidn califica su experiencia como muy buena, como resultado de
“BUENA” con el 8%, siendo esto 32 de la poblacién, seguido de “REGULAR” con el 0,2%,
siendo esto 1 de la poblacién y de “MUY MALA” con el 0,5%, siendo esto 2 de la poblacidn
restante calificando su experiencia como muy mala; en el transcurso del mes de junio se
puso observar se acuerdo a las respuestas arrojadas el seguir trabajando constantemente
para asi obtener mejoria continua de acuerdo a la atencién desde el personal asistencial
hasta el administrativo como experiencia por parte del usuario.




Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud gue ha |D Copig
recibido por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio.

A00 respuestas

@ Muy buena
@ Buena
Regular
@ Mzlz
® Muy maia
@ prefiero no responder

Muy buena
363 (B0.8%)

En base al item “¢Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del
Magdalena Medio?” , de acuerdo con esto, los usuarios expusieron lo siguiente arrojando
como evidencia “DEFINITIVAMENTE SI” con un porcentaje del 93,5% de 374 de la
poblacién, “PROBABLEMENTE SI” con un porcentaje del 5,8% de 23 de la poblacidn,
“DEFINITIVAMENTE NO” con 0,2% de 1 de la poblacidon y finalmente con “PREFIERO NO
RESPONDER” con 0,5% siendo esto 2 de la poblacidn restante, esto evidenciando en el
rango de “SI” nos recomendarian de forma global.

iRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena D Copi
Media?

400 respuestas

@ Cefinitvaments S

@ Probablemente S
Definibcameante MO

@ Probablemente MO

@ prefiero no responder

De acuerdo a la tencidn solicitada por parte de los usuarios en base a su interés, se pudo
evidenciar que los servicios de salud mas solicitados fueron de Consulta Externa con un
92,3%, siendo esto 369 de la poblacién, del Servicio de Urgencias, con un 4,8%, siendo
esto 19 de la poblacidn, del area de Ginecobstetricia con un 0,2%, esto 1 de poblacion, de




Laboratorio Clinico con 0,5%, con 2 de la poblacidn, de Imagenologia con el 0,2% esto 1
de poblacién, de Hospitalizacién Adulto con 0,7% con 3 de la poblacién y en el area de
Servicio de Cirugia con un porcentaje del 0,5%, esto como 2 de la poblacién restante que
se les realizé la encuesta.

Qué tipo de atencion solicita @ Copi

400 respuestas

@ Sarvicio de Ungencias
@ Consulta Externa

@ Ginecobstetricia

@ Laboratorio Clinico
@ ‘magenclogiz

@ Servicio de Crugia

@ Hospitalizacion Adulto

@ Hospitalizacion Pediatria

1Y




DECISIONES Y CONCLUSIONES

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS GENERADOS EN EL COMITE

e En cuanto a la gestidn de acuerdo al apoyo y orientacién que el usuario requiere
enfocado en su interés y necesidad que presente en su actualidad, dando como
seguimiento a la mejora continua del servicio que se presta en la E.S.E Hospital
desde las dareas asistenciales y administrativas, brindando asi una atencion
integral, oportuna y eficaz de la calidad del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el
Hospital Regional del Magdalena Medio, desde las buenas observaciones y desde
las quejas e inconformidades de las mismas, nos permite mejorar desde aquellas
falencias que se presentan desde las diferentes areas y asi mismo dar
continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e En cuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria
la E.S.E se obtiene buen resultado y satisfaccién del mismo, dando esto un buen
seguimiento y permitiendo seguir trabajando constantemente para la mejora
continua de la calidad del servicio prestado a los usuarios.

e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situacion
interna que se presentd, de igual forma se establece una comunicacién asertiva,
claray respetuosa y asi mismo ellos aceptando la situacidn al ser muy receptivos.

e En el comité de AGOSTO se revisara el seguimiento de todos los compromisos,
hablados en el comité.

e Se volverd en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién
mensual para socializarle las quejas de la policia.

e Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccion de los usuarios,
con las estrategias utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.




e Se retomara el tema de las visitas para dar claridad en los horarios.

¢ Solicitar nuevamente a la coordinador de Darsalud a través de correo electrénico
capacitaciones al personal en ATENCION HUMANIZADA ya que este compromiso
no se cumplié en el mes de JUNIO

e Seguimiento de braille, digitarnos y cuadro de honor para las felicitaciones con el
area de recursos fisicos

e Se le enviara una informacidn para apoyar al drea de citas, evitar mal
agentamiento de estas y evitar inconformidades.

PROXIMA REUNION

Fecha : JULIO, jueves 28 2022
Hora: 10:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

—
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 30 de AGOSTO 2022 — COMITE DEL MES DE AGOSTO

HORA: 2:30 PM

LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica

OBIJETIVO

e Dar a conocer los resultados de satisfaccién correspondientes al mes de JULIO de igual forma las PQRS
recibidas a los integrantes del comité.

e Reuvisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.

e Presentar el informe de PQRS recibidas del mes de JULIO de que area fueron recibidas.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzalez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Luis Eduardo Ospino Coordianador Medico
Shirley Plata Experiencia
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria
MARCELA GIRARDO Auditora Medica
JENNIFER GARCIA Control interno
Miguel Nieto Representante de los usuarios

Socializacién de informe de satisfaccion correspondiente al mes JULIO para del 2022
Informe PQRS

Resultados de los compromisos en el comité del mes de JULIO.

Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

AN NEANEAN
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RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

El respectivo analisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de JULIO, en base a los ingresos de usuarios de 4.520 a
la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefénicas para la aplicacion de la encuesta de acuerdo a las
preguntas las cuales permite recolectar los datos bdsicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a 452
usuarios encuestados, evidenciando una satisfacciéon del 97,8% equivalente a 442 usuarios y una insatisfaccién del
2.2%, equivalente a 10 usuarios.

v’ Socializacién de las PQRS recibidas durante el mes de JULIO en la oficina SIAU, y a través de los buzones de
sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucion, en lo cual este mes tuvo un numero de 1 PQRS

v" Seguimiento del Plan de mejoramiento en la atencién al usuario articulado con todas las dreas del HRMM
donde se teniendo en cuenta que el mes de mayo se evidencia que aumentaron las inconformidades en
comparacion del mes anterior, pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

v Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las dreas involucradas al Subgerente Cientifico, quien de
manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar ante la
socializacién de las PQRS.

v" El veedor de sanidad asistid en el comité.

v" El veedor de sanidad manifestd sus insatisfacciones con la atencidén en consulta externa por las demoras en la
atencion y ademads refiere que las facturadoras de consulta externa también se demoran en la facturacion, el
refiere que no se cumple con la atencidn de régimen especial.

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 2 de 14
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INFORME DE PQRS

INFORME DE PQRS PERIODO JULIO 2022

Contexto Institucional

El Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus
organizaciones participan en el mejoramiento de la prestacidn y atencion de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves
de los diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los
Objetivo usuarios, asegurando la resolucion de la misma, en
términos de oportunidad y calidad.

Desde la radicacion de la queja o reclamo hasta la
Alcance respuesta al usuario y el monitoreo y cierre de la accion
preventiva o correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a
Herramienta colocar su queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar
alguna peticion.

Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena

Poblacion Objeto Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de Julio de 2022 se recibio 1 PQR a traves buzon de sugerencias del area de urgencias,
facturacion de urgencias vy citas de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de
Sistemas de Informacién y Atencion al Usuario (S.1.A.U.).

Pagina 3 de 14
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Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de mayo se recibio 6 quejas , es decir, esa
decir que para el mes julio disminuyo las PQR

ANALISIS
Segln resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de mayo se generaro 1
guejas debido a:

MOTIVO AREA

La usuaria manifiesta que llego a las 6:00
am para facturar unos examenes y el FACTURACION DE CONSULTA
personal llego a las 6: 30 am, a pesar que EXTERNA

llegan tarde y su atencion es como
groseria y poco tacto

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 1 PQRS (50% )
Abiertas, 0 PQRS ( 50% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de julio se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 1 100%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 0 0%
TOTAL 1 100%
Tipo de PQRS
150,00%
100,00%
50,00% I
0,00% .
RN (&) > Q
O\)e\ ng}lb& <(Q'>\<'\ © S %Q}cz,
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5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacién hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las
MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 0 0%
Personal 0 0%
Escrita- Buzén 1 100%
TOTAL 1 100%

80%
60%

40%

20%

0% .

6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

PQRS.

Las PQRS y felicitaciones recibidas durante el mes de junio de 2022 se distribuyen de la

siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIE
FACTURACION 1 100%
TOTAL 1 100%
7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS
5
SANIDAD 1 4
SANITAS 0 3
NUEVA EPS 0 2 EPS
1
‘ TOTAL ‘ 1
O T T T T 1
SANIDAD SANITAS NUEVA
EPS
CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 5 de 14
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8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS vy felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a
cargo del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas acciones pertinentes para el
mejoramiento continuo de la institucion.

La usuaria manifiesta que

llego a las 6:00,3"1 para e Se le recepciono la queja

facturar unos examenes y e Se realiza el envio Subgerencia cientifica CERRADA
el personal llego a las 6:
30 am, a pesar que llegan
tarde y su atencion es
como groseria y poco
tacto

y al area de coordinacion de facturacion
e Alo cual se establecio planes de mejora
con la llegada al servicio.

Pagina 6 de 14
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Porcentaje Total de Satisfaccion - JULIO 2022

La encuesta de satisfacciéon al usuario del mes de JULIO, se enfoca al servicio de salud que se presta desde el
ingreso a las instalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio, hasta el egreso del mismo, como
bien dando a conocer su experiencia con el personal asistencial y administrativo, esto basado en la mejora continua
de los servicios a prestar partiendo de las observaciones expuestas por el usuario encuestado.

:Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado en el area mencionada?

452 respuesias

® sl
® NO

97 8%

Sl
442 (97.8%)

Grafica 1: Satisfaccidon de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Julio

DESCRIPCION CUALITATIVA:

El respectivo analisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de JULIO, en base a los ingresos de usuarios de 4.520 a
la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefénicas para la aplicacion de la encuesta de acuerdo a las
preguntas las cuales permite recolectar los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a 452
usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccién del 97,8% equivalente a 442 usuarios y una insatisfaccion del
2.2%, equivalente a 10 usuarios.
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A continuacion, la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de los usuarios;

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

452 respuestas :
Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

Enfocado en el item de “Cédmo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido por
parte del Hospital Regional del Magdalena Medio”, basados en la pregunta anterior se expone como resultado de
“MUY BUENA” con un 79.2 %, siendo esto 358 de la poblacién califica su experiencia como muy buena, como
resultado de “BUENA” con el 16.8%, siendo esto 76 de la poblacidn, seguido de “REGULAR” con el 2%, siendo esto 9
de la poblacién, seguido de “MALA” con 0.7%, siendo esto el 3% de la poblacidon y de “MUY MALA” con el 1.1%,
siendo esto 5 de la poblacién restante calificando su experiencia como muy mala; en el transcurso del mes de julio
se puso observar de acuerdo a las respuestas arrojadas el seguir trabajando constantemente para asi obtener
mejoria continua en cuanto a la atencion desde el personal asistencial hasta el administrativo como experiencia por
parte del usuario.

Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio.

4572 respuestas

@ Muy buena
@ Buena
i Buena Regular
76 (16.8%) @ Mala
@ Muy mala

@ prefiero no responder

Grafica 2: Calificacion de su experiencia global E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Julio
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En base al item “éRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio?” , de acuerdo
con esto, los usuarios expusieron lo siguiente arrojando como evidencia “DEFINITIVAMENTE SI” con un porcentaje
del 84.1% de 380 de la poblacién, “PROBABLEMENTE SI” con un porcentaje del 13.3% de 60 de la poblacidn,
“DEFINITIVAMENTE NO” con 1.3% de 6 de la poblaciéon y finalmente con “PROBABLEMENTE NO” con 1.1% siendo
esto 5 de la poblacion restante, esto evidenciando en el rango de “SI” nos recomendarian de forma global.

;Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena
Medio?

452 respuestas

@ Definitivamente Si

@ Frobablemente Si
Definiticamente NO

@ Probablemente NO

@ prefiero no responder

Grafica 3: Recomendaria la E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Julio

De acuerdo a la atencidén solicitada por parte de los usuarios en base a su interés, se evidencidé que los servicios de
salud mas solicitados fueron de Consulta Externa con un 57.7%, siendo esto 261 de la poblaciéon, del Servicio de
Urgencias, con un 36.7%, siendo esto 166 de la poblacidn, del drea de Vacunacion COVID-19 con un 4%, esto 18 de
poblacién y en el area de Servicio de Cirugia con un porcentaje del 0,9%, esto como 4 de la poblacién restante que
se les realizé la encuesta.

Qué tipo de atencion solicita

452 respuestas

® Servicio de Urgencias

@ Consulta Externa
Ginecobstetricia

@ Labaratorio Clinico

@ magenologia

@ Servicio de Cirugia

@ Hospitalizacion Adulto

@ Hospitalizacion Pediatria

112w

Grafica 4: Tipo de atencion solicitada E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Julio
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OBSERVACIONES:

A continuacidn, se evidencian las observaciones generadas por parte de los usuarios encuestados de acuerdo a la
experiencia al visitar las instalaciones de la E.S.E del Hospital en cuanto al area de interés.

Observaciones

35 respuestas

LAS AUXILIARES SON OSTILES AL TRATAR A LAS MATERNAS

DEMORA EN LA ATENCION DE LAS CITAS MEDICAS

MANIFIESTA QUE LA ATENCION ES MUY DEMORADA

MAS SILLA PARA LAS SALAS DE ESPERA

ES UN POCO DEMORADO, HAY QUE ESPERAR MUCHO

todo bien por el momento

QUE SEA LA ATENCION MAS RAPIDA

MO LE COLOCAN ATENCION A LAS ENERMEDADES DE LOS PACIENTES

TODA LA ATENCION A SIDO MUY BUENA

EXCELENTE

EXCENTE SERVICIO

TUVE UN INCOVENIENTE CON UNA ENFERMERA QUE A LA HORA DE SALIDA FUE MUY GROCERA.

ME PARECE BUENA LA ATENCCION

relata que no hubo un buen trato por parte de las enfermeras

MUY DEMORADO EN DAR CITAS

NO DAN INFORMACION DE EL ESTADO DE SALUD DEL PACIENTE

ME PARECE UN EXCELENT SERVICIO

NO DAN INFORMACION DE EL ESTADO DE SALUD DEL PACIENTE
ME PARECE UN EXCELENT SERVICIO

EXCELENTE SERVICIO , BIEN ATENDIDO

UN BUEN SERVICIO

EXCELENTE SERVICIO

CONFORME CON EL SERVICIO

ES UN EXCELENTE SERVICIO

TODO MUY BIEN ,UN GRAN SERVICIO

Mejorar las instalaciones para los pacientes gue recibimos todos los dias

CODIGO: GCA-FRO15
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e Se evidencia un incremento en la poblacidon que ingresd en el mes de Julio el cual fue de 4520 usuarios los
cuales ingresaron a la E.S.E del Hospital, a diferencia del mes anterior, mes de Junio contando con 4000
ingresos, demostrando asi el trabajo en conjunto de manera positiva realizado en las diferentes areas con
el fin de aumentar el porcentaje de poblacién que utilice los servicios que oferta el la E.S.E del Hospital
Regional del Magdalena Medio y asi mismo garantizando un buen servicio integro y de calidad.

e En el mes de junio se evidencié un 99,5% de satisfaccion de acuerdo con el servicio prestado, siendo estos
398 usuarios satisfechos, de una totalidad de 400 encuestados, comparandolo con el mes de julio del 97,8%
de satisfaccion, siendo estos 442 usuarios satisfechos, de una totalidad de 452 encuestados, como bien,
demostrando el incremento de la poblacién, siendo estos porcentajes equivalentes al exponer que de
manera global se mantiene la satisfaccion por parte de los usuarios.

e La poblacién encuestada en el presente mes y a diferencia de mes anterior, se evidencio un incremento del
31,9% de la atencion en el Servicio de Urgencias, siendo esto de un 36,7% del mes de julio, asi mismo
evidenciando incremento del 0,4% de la atencién en el Servicio de Cirugia, con un 0,9% en el presente mes,
finalmente durante el mes de julio se presenté participacion de atencién en el area de Vacunacién COVID-
19, con un porcentaje del 4%, dando lugar al conocimiento sobre la forma en que se estd prestando dicho
servicio y asi mismo brindando informacién sobre la importancia de cumplir con el esquema de vacunacion.

DECISIONES Y CONCLUSIONES

CONCLUSIONES GENERAL DE COMITE Y COMPROMISOS

e En cuanto a la gestion de acuerdo al apoyo y orientacién que el usuario requiere, se genera el
seguimiento a la mejora continua del servicio que se presta en la E.S.E Hospital desde las dreas
asistenciales y administrativas, brindando asi una atencion integral, oportuna y eficaz de la calidad
del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el Hospital Regional
del Magdalena Medio, en relacién a las buenas observaciones y desde las quejas e
inconformidades, nos permite mejorar aquellas falencias que se presentan en las diferentes areas
y asi mismo dar continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e En cuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se obtiene
buen resultado y satisfaccion, reflejando un buen seguimiento y permitiendo seguir trabajando
constantemente para la mejora continua de la calidad del servicio prestado a los usuarios.

e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situacién interna que se
presentd, de igual forma se establece una comunicacién asertiva, clara y respetuosa y asi mismo
ellos aceptando la situacion al ser muy receptivos.
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e En el comité de AGOSTO se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el
comité.

e Se volverad en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para
socializarle las quejas de la policia y adicional subintendente Jhonathan representante de los
usuarios del dispensario

e Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccidon de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.
e Seretomara el tema de las visitas para dar claridad en los horarios.

e Solicitar nuevamente al coordinador de DARSALUD a través de correo electronico capacitaciones
al personal en ATENCION HUMANIZADA ya que este compromiso no se cumplié en el mes de julio

e Seguimiento de braille, digitarnos y cuadro de honor para las felicitaciones con el area de recursos
fisicos

e Se le enviara una informacién para apoyar al area de citas, evitar mal agentamiento de estas y
evitar inconformidades.

e Se evidencia la necesidad de mejorar la vigilancia del ingreso de persona, teniendo en cuenta que
se presenta un fluido constante en las diferentes areas de familiares, lo cual la orden es que solo
tiene acompafiamiento los menores de edad, personas de la tercera edad y personas con alguna
discapacidad que requiera constante acompafiamiento.

PROXIMA REUNION

Fecha: septiembre 29, jueves 28 2022
Hora: 10:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

L Ev-mmemname
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 28 de OCTUBRE 2022 — COMITE DEL MES DE SEPTIEMBRE
HORA: 2:30 PM
LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica
OBIJETIVO
'« Daraconocer los resultados de satisfaccion correspondientes al mes de SEPTIEMBRE de igual forma las PQRS |
recibidas a los integrantes del comité.
e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.
e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de SEPTIEMBRE de que area fueron recibidas.
I
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzilez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Luis Eduardo Ospino Coordianador Medico
Shirley Plata Experiencia
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria
MARCELA GIRARDO Auditora Medica
JENNIFER GARCIA Control interno
Miguel Nieto Representante de los usuarios
LINA MABEL SUAREZ Coordinadora de urgencias
FRANCI ROMERO Facturacién consulta externa
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v
v
v

RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

El respectivo andlisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de septiembre, en base a los ingresos de usuarios de 5.140 a
la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefénicas para la aplicacidon de la encuesta de acuerdo a las preguntas las
cuales permite recolectar los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a 514 usuarios encuestados,
evidenciando una satisfaccién del 100%.

v

Socializacién de informe de satisfaccion correspondiente al mes SEPTIEMBRE para del 2022
Informe PQRS

Resultados de los compromisos en el comité del mes de AGOSTO.

Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

Socializacién de las PQR recibidas durante al mes de SEPTIEMBRE en la oficina SIAU, y a través de los buzones de
sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucion, en lo cual este mes tuvo un numero de 13 PQRS

Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencién al usuario articulado con todas la areas del HRMM donde se
teniendo en cuenta que el mes de SEPTIEMBRE se evidencia que las inconformidades el nUmero se mantiene constante
con un diferencia de 1 con el mes anterior(agosto), pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las areas involucradas al Subgerente Cientifico y Gerente de
institucion, quien de manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar
ante la socializacion de las PQRS.

El veedor de sanidad no asistié al comité del mes de octubre.

Se socializo la necesidad de establecer el programa que se proteja la poblacién no asegurable por parte de la
trabajadora social, se socializo como plan de mejoray que fue designado al drea de facturacién para que le de viabilidad
y las respectivas directrices

La coordinadora de recursos humanos se le recuerda los pendientes como Seguimiento de braille, digitarnos y cuadro
de honor para las felicitaciones con el area de recursos fisicos y se queda con el compromiso de que en noviembre se
cumplird con los pendientes se mencionay se recuerda que esta al pendiente su respectiva realizacion.

Se socializa Los planes de mejora que se realizaron en el mes de septiembre.
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INFORME DE PQRS PERIODO SEPTIEMBRE 2022

Contexto Institucional

El Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus organizaciones
participan en el mejoramiento de la prestacién y atencion de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves de los
diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los
Objetivo usuarios, asegurando la resolucion de la misma, en
términos de oportunidad y calidad.

Desde la radicacién de la queja o reclamo hasta la
Alcance respuesta al usuario y el monitoreo y cierre de la accién
preventiva o correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a
Herramienta colocar su queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar
alguna peticion.

Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena

Poblacién Objet .
oblacién Objeto Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de Septiembre de 2022 se recibio 13 PQR a traves buzon de sugerencias del area de urgencias,
facturacion de urgencias y citas de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de Sistemas de
Informacién y Atencion al Usuario (S.1LA.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de agosto se recibio 14 quejas, es decir, esa decir
que para el mes septiembre disminuye pero continua el creciemiento de las inconformidades.
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Segun resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de SEPTIEMBRE se generaro 13
guejas debido a :

MOTIVO AREA

La hija la usuaria manifiesta trato hostil por
parte de la jefe enfermeria YARITZA al
momento de regllzarle la curacion de la VIGIALANCIS Y JEFE DE ENFERMERIA
mama, donde refiere que la lastimo en una
. f - g URGENCIAS

pierna y ademas la vigilante también es
hostil por que habian tres personas en la
habitacion y debia a ver una de compainia,
las saca y se burla de ella, donde le dice
que las va denunciar con el gerente.

La usuaria manifiesta que al atencién es
muy mala porque la citan alas 9 am y la

atiende a las 11:00 am CONSULTA EXTERNA

La hija de la usuaria refiere que la vigilante
Claudia leodn, fue hostil al momento de
ingresar en el horario de visitas, hasta el VIGIALANCIA
punto que se intercambiaron amenazas.

La esposa del usuario refiere que la
vigilante Claudia ledén, no comprende la
condicion de su esposo donde debe
ingresa a las citas con acompanante, aun
cuando el personal asistencial se lo refiere,
pero la vigilante se torna hostil y hace
referencia que el usuario esta borracho por
lo tanto se genera un ambiente conflicto
donde el sr desiste de recibir la atencion en
la institucién.

La usuaria manifiesta que ingresa a
urgencias y le dice que debe esperar para

ser atendida por que el medico esta MEDICOS DE URGENCIAS
revalorando.

VIGIALANCIA
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La usuaria manifiesta que dos auxiliares de
urgencias entre esa la sr Cecilia fueron
hostiles en la atencién con su familiar

URGENCIAS

EL hijo de la usuaria manifiesta que la
abuela con problemas respiratorios, fue
atendida después de un largo lapso de
tiempo de a ver llegado al servicio de
urgencias

URGENCIAS

La usuaria asiste con su hija a cita de
psiquiatria el dia sabado y el consultorio
donde fue atendida, el aire acondicionado
no servia, lo que impide una atencién con
calidad, por la temperatura que maneja el
lugar.

INFRAESTRUCTURA

La usuaria manifiesta que las facturadoras
tienen demasiado desorden, en la atencion,
con actitudes de burla y sarcasmo.

FACTURACION DE CONSULTA
EXTERNA

El usuario manifiesta que la funcionaria
EMILY fue hostil y poco colaborativa frente
a la situacion que tenia, lo cual pierde su
cita medica

FUNCIONARIA DE CITAS

La esposa del usuario manifiesta que
llegan a urgencias con su esposo y llevaba
una hora una de espero, cuando el sr se

h URGENCIAS
sentia mal y por lo tano mucha demora en
la atencion.
La usuaria demoras en la fechas de
atencion y ademas la funcionaria Johana
es demasiado hostil en la atencion. IMAGENEOLOGIA

La usuaria manifiesta que lleva desde
enero tratando agendar una cita, para que
le realice un procedimiento quirurgico
ginecologico, envia la queja secretaria de
salud.

CONSULTA EXTENA
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3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 13 PQRS (100% )
Abiertas, 0 PQRS (0% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de julio se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 13 100%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 6 0%
TOTAL 19 100%
Tipo de PQRS
150,00%
100,00%
50,00% I
0,00% T T )
@ o O o
O\_)z\ Q&é,ba(‘ Qé\é@ i og'&

5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacidon hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQR Y FELICITACIONE

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 0 0%
Personal 0 0%
Escrita- Buzon 19 100%
TOTAL 19 100%
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6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS y felicitaciones recibidas durante el mes de SEPTIEMBREde 2022 se distribuyen de la
siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIJE
H. CONSULTA EXTERNA 6 100%
TOTAL 0 100%

7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS

10
SANIDAD 2 8
CAJA COPI 6
4

NUEVA EPS , EPS

COOSALUD 2 0 . . . . .
SANIDAD SANITAS NUEVA  SOAT
TOTAL 13 EPS

Pagina 7 de 17
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8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS vy felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a cargo
del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas acciones pertinentes para el mejoramiento

continuo de la institucion.

PQRS MEJORA ESTADO
La hija la usuaria Se envia la queja al area pertinente cerrada
manifiesta trato hostil por que este caso se le envio al
parte de la jefe enfermeria corrdianador medico de uregencias, a
YARITZA al momento de ' ae uregencias,
realizarle la curacion de la la jefe de enfermeria del area de
mama, donde refiere que la pediatria y a la pediatra que estuvo en
lastimo en una pierna vy turno.
adem_rfls la . vigilante Se socializa los inconcenientes que
también es hostil por que . | i 4
habian tres personas en la exitieron en la atencion y se da
habitacién y debia a ver calridad de los hechos.
una de compaiiia, las saca Se envia respuesta a la usuaria y
y,se burla de ella, dondel le adiocional se le pide disculpas por los
dice que las va denunciar | tendid la atenci
con el gerente. malos entendidos en la atencion.
El cordinador medico realiza un
retroelimentacion de los sucedido y se
estable palnes de mejorar en la
atencion.
La usuaria manifiesta que Se envio la pqgrs a la subgerencia | CERRADA
al atencién es muy mala cientifica quien conoce cuales son las
por que la citan a las 9 am . . .
, ) directrices para poder realizar una
y la atiende a las 11:00 am ) ]
incapacidad.
Se informa que la incapacidad se de es
en el dispensario.
Se envia la respuesta al ausuario de
sanidad de policia, donde se le orienta
como debe gestionar una incapacidad.
La hija de la usuaria refiere Se envia la pgrs al medico Geinecologo | cerrada
que la vigilante Claudia Camargo, quien respode que la
ledn, fue hostil al momento peciente se acerca a la cita sin loes
de ingresar en el horario de examenes, por lo tanto era dificil
visitas, hastg el puntq que realizar la atecion de manera
se intercambiaron completa.
amenazas. . . .
Se establece la directriz que si el
usuario no tiene sus examenes, para el
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contro de la cita, no se le puede

agendar.

e Se envia la respuesta a la usuaria
donde se da claridad que no fue por
tiempo, sino por que no trai sus
examenes y se le reagendo la cita.

La esposa del usuario e Se envia al area pertinente en este | CERRADA
refiere que la vigilante caso al auditor medico de Ila
Claudia ledn, no institucion, quien socializa con el
comprende la condicién de coordinador medico.
_‘Q’u €sposo dond.e debe e Se envia respuesta a la usuario donde
ingresa a las citas con . .
. se le explica de manera medica que
acompafante, aun cuando .
. , sucede en este tipo de casos y que no
el personal asistencial se lo . ] ]
. . es negligencia medica.
refiere, pero la vigilante se
torna hostil y hace
referencia que el usuario
esta borracho por lo tanto
se genera un ambiente
conflicto donde el sr
desiste de recibir la
atencion en la institucion.
La usuaria manifiesta que e Se envio la queja al coordinador | CERRADA
ingresa a urgencias y le medicao quien de manera inmediata
dice que debe esperar para . .
. realiza un a reunion con los
ser atendida por que el ] ] ) ]
medico esta revalorando. funcionarios asistenciales, evauluan
las situacion de manera inmediata se
estableca que todo wurgencias de
solode absominal tiene un obervacion
de 6 horas, con la realizacion de los
respectivos examenes.

e Se envia respuesta al QUEJOSO.

La usuaria manifiesta que | Se envia queja con el area de Subgerencia | CERRADA

dos auxiliares de urgencias | cientifica para verificar la agenda con la

entre esa la sr Cecilia - . .

. espcialidad, donde se evidencia una alta

fueron hostiles en la )

atencién con su familiar demanda, pero aun asi se le apertura una
espacio.
Se llama al QUEJOSO vy se la da las indicaciones
pertinentes.

CODIGO: GCA-FRO15

VERSION:003

ACTA DE REUNION

Pagina 9 de 17




& ACTA DE REUNION
HoaoitalReaional Version:003 GCA-FR015
OMIIUINT IV U] Fecha de Emision: 26 de octubre de 2016
La usuaria asiste con su e Se envia la queja al area encargada en | CERRADA
hija a cita de psiquiatria el este caso subgerencia cientifica quien
dia sabado y el consultorio
. . es el encargado del area .
donde fue atendida, el aire
acondicionado no servia, lo e Se realiza una reunion con el personal
que impide una atencién de consulta externa.
con calidad, por la e Se solicita que el area de Experiencia
temperatura que maneja el .
realice el apoyo.
lugar.
EL hijo de la usuaria e Desde SIAU se le informa a la usuaria | CERRADA
manifiesta que la abuela la problematica que se tiene referente
con problemas . -
. . . sobre los aires acondicionado vy se le
respiratorios, fue atendida )
después de un largo lapso comento que se esta trabajando
de tiempo de a ver llegado arreglando.
al servicio de urgencias
La usuaria manifiesta que e Se envio a la coordinadora la| CERRADO
las facturadoras tienen facturacion la queja.
demasiado desorden, en la e Se verifico cuales son lo causales de
atencion, con actitudes de las demoras y se establece por flujo de
burla y sarcasmo. clientes un tiempo de 30 minutos.
El usuario manifiesta que e Se envio la queja al coordinador | CERRDAD
la funcionaria EMILY fue medicao quien de manera inmediata
hostil y poco colaborativa realiza un a reunion con los
frente a la situacion que funcionarios asistenciales, evauluan
tenlg, lo cual pierde su cita las situacion de manera inmediata se
medica estableca que todo urgencias de
solode absominal tiene un obervacion
de 6 horas, con la realizacion de los
respectivos examenes.
Se envia respuesta al QUEJOSO.
La esposa del usuario e Lla queja se envia a Darsalud, donde se | CERRADA
manifiesta que llegan a solicita tomar las medidas pertinentes
urgencias con su esposo y ante el accionar del medico.
llevaba una hora una de
espe’ro, cuando el sr se e Se hace sensibilazcion con los demas
sentia mal y por lo tano . -
funcionarios dirijidos al respeto y a la
mucha demora en la . .
. buena atencion de paciente, este
atencion.
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direccionado con el coordinador
medico.

e Se envia la respueta al quejoso

La usuaria demoras en la e Se envia queja con el area de
fechas de atencion vy Subgerencia cientifica para verificar la
ademas la funcionaria agenda con la espcialidad, donde se
Johana es demasiado evidencia una alta demanda, pero aun

hostil en la atencion. asi se le apertura una espacio.

La usuaria demoras en la e Se envio a la coordinadora la | CERRADA
fechas de atencion 'y facturacion la queja.
ademas la funcionaria e Se verifico cuales son lo causales de

Johana es demasiado
hostil en la atencion.

las demoras y se establece por flujo de
clientes un tiempo de 30 minutos.

La usuaria manifiesta que e Se atiende a la secretaria de salud CERRADA
lleva desde enero tratando e Se hace seguimiento del caso, para
agendar una cita, para que verificar cual ha sido el inconveniente,

le realice un procedimiento
quirdrgico  ginecoldgico,
envia la queja secretaria
de salud.

se la fecha para el prcedimiento, se
hace retroalimentacion con plan de
mejora.

Se envia respuesta al QUEJOSO

Porcentaje Total de Satisfaccion - SEPTIEMBRE 2022

La encuesta de satisfaccion al usuario del mes de septiembre, se enfoca al servicio de salud que se presta desde el
ingreso a las instalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio, hasta el egreso del mismo, como
bien dando a conocer su experiencia con el personal asistencial y administrativo, esto basado en la mejora continua
de los servicios a prestar partiendo de las observaciones expuestas por el usuario encuestado.
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:Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado en el drea mencionada? IO copiar
314 respuestas
®s
@ no

DESCRIPCION CUALITATIVA:

El respectivo analisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de AGOSTO, en base a los ingresos de usuarios de
5.140 a la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefdnicas para la aplicacién de la encuesta de acuerdo a las
preguntas las cuales permite recolectar los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a 514
usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccion del 100%.

A continuacidn, la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de los usuarios;

9.SEPTIEMBREDEL2022 (O v O @ 5 ¢ m i o

Preguntas  Respuestas @ Configuracién

514 respuestas W

Resumen Pregunta Individual

Enfocado en el item de “Cédmo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido por
parte del Hospital Regional del Magdalena Medio”, basados en la pregunta anterior se expone como resultado de
“MUY BUENA” con un 97.5 %, siendo esto 501 de la poblacién califica su experiencia como muy buena, como
resultado de “BUENA” con el 2.3%, siendo esto 12 de la poblacién; en el transcurso del mes de agosto se puso
observar de acuerdo a lo arrojado el seguir trabajando constantemente para asi obtener mejoria continua en
cuanto a la atencién desde el personal asistencial hasta el administrativo como experiencia por parte del usuario.

Pagina 12 de 17
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4

Cémao calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha ID Copiar
recibide por parte del Hospital Regiconal del Magdalena Medio.

514 respuestas

@ Muy busna
@ Suena
Regular
P Mala
® Muy mals
@ prefiero no responder

En base al item “¢Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio?”, de acuerdo
con esto, los usuarios expusieron lo siguiente arrojando como evidencia “DEFINITIVAMENTE SI” con un porcentaje
del 97.5 de 501 de la poblacion, “PROBABLEMENTE SI” con un porcentaje del 2.3% de 12 de la poblacién, esto
evidenciando la mejora continua en el rango de “SI” nos recomendarian de forma global.

iRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regicnal del Magdalena @ Copiar
Medio?

514 respuestas

i Definitvamente 31

@ Probablemente S1
Definibeamente MO

® Probablemente MO

@ prefiero no respondar

De acuerdo a la atenciodn solicitada por parte de los usuarios en base a su interés, se evidencio que los servicios de
salud mas solicitados fueron de Consulta Externa con un 85 %, siendo esto 437 de la poblacién, del Servicio de
Urgencias, con un 15 %, siendo esto 77 de la poblacion, este mes se trabaja en las dreas de mayor influencia que
son urgencias y consulta externa.

Pagina 13 de 17
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Qué tipo de atencion solicita |D Copiar

314 respuestas

@ Servicio de Urgencias

@ Consulta Externa
Ginecobstetricia

@ Laboratorio Clinico

® Imagenclogiz

@ Servicio de Cirugia

@ Hospitalizacion Adulto

@ Hoszpitslizacion Pediatria

12%¥

OBSERVACIONES:
A continuacidn, se evidencian las observaciones generadas por parte de los usuarios encuestados de acuerdo a la
experiencia al visitar las instalaciones de la E.S.E del Hospital en cuanto al area de interés.

Observaciones

47 respuestas

EXELENTE SERVICIO

MUY BIEN ATENDIDA

UN BUEN SERVICIO

BUEN SERVICIO

ME ATEMDIERON MUY BIEN
Bueno el servicio

Buena atencion

EXELENTEMEMNTE EBIEN

DiCh

Se evidencia un incremento en la poblacion que ingresé en el mes de Septiembre el cual fue de 5.140 usuarios los
cuales ingresaron a la E.S.E del Hospital, a diferencia del mes anterior, mes de Julio contando con 5.122 ingresos,
demostrando asi el trabajo en conjunto de manera positiva realizado en las diferentes areas con el fin de aumentar
el porcentaje de poblacion que utilice los servicios que oferta el la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio
y asi mismo garantizando un buen servicio integro y de calidad.
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En el mes de Septiembre se evidencié un 100% de satisfacciéon de acuerdo con el servicio prestado, siendo estos
5140 usuarios satisfechos, continuamos manteniéndonos en el 100% de satisfaccion como se evidencio en el mes
anterior que arroja los mismo resultados

MECANISMO DE SOCIALIZAICON DEL COMITE

ol

TEMA A TRATAR EN EL COMITE

-’//A—-\u\‘“

« Socializar los pendientes del comité del mes
de septiembre

+ Socializar las PQRS del mes de septiembre

= Se mostrara los datos Estadisticos de la
Encuesta de satisfaccion

+ Se hablara de la visita técnica
+ Planes de Mejora sobre la insatisfaccion.
« Taller de pedagdgico de atencion humanizada

DECISIONES Y CONCLUSIONES

CONCLUSIONES GENERAL DE COMITE Y COMPROMISOS

e Encuanto a la gestidn de acuerdo al apoyo y orientacidn que el usuario requiere enfocado en su interés y
necesidad que presente en su actualidad, dando como seguimiento a la mejora continua del servicio que
se presta en la E.S.E Hospital desde las areas asistenciales y administrativas, brindando asi una atencion
integral, oportuna vy eficaz de la calidad del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el Hospital Regional del
Magdalena Medio, desde las buenas observaciones y desde las quejas e inconformidades de las mismas,
nos permite mejorar desde aquellas falencias que se presentan desde las diferentes dreas y asi mismo dar
continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e En cuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se obtiene buen
resultado y satisfaccidon del mismo, dando esto un buen seguimiento y permitiendo seguir trabajando
constantemente para la mejora continua de la calidad del servicio prestado a los usuarios.
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e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situacidn interna que se presentd, de
igual forma se establece una comunicaciéon asertiva, clara y respetuosa y asi mismo ellos aceptando la
situacién al ser muy receptivos.

e En el comité de noviembre se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el comité.

e Sevolvera en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para socializarle
las quejas de la policia y adicional subintendente JHONATHAN representante de los usuarios del

dispensario

e Se seguira trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccion de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.

e Solicitar nuevamente al coordinador de Darsalud a través de correo electrénico capacitaciones al personal
en ATENCION HUMANIZADA ya que este compromiso no se cumplié en el mes de ABRIL

e Seguimiento de braille y digitarnos

e El drea de TALENTO HUMANO vy SIAU queda con el compromiso de realizar los talleres de atencién
HUMANIZADA.

PROXIMA REUNION

Fecha : noviembre , Martes 29 2022
Hora: 10:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

I
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E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 29 de Noviembre 2022 — COMITE DEL MES DE OCTUBRE
HORA: 10:00 PM
LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica
OBIJETIVO
o Daraconocer los resultados de satisfaccion correspondientes al mes de octubre de igual forma las PQRS |
recibidas a los integrantes del comité.
e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.
e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de octubre de que area fueron recibidas.
I ———
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Cesar Aldemar Gonzalez Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Juan Carlos Hernandez carrillo Enfermero Jefe
Luisa Fernanda Uribe Gonzilez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Luis Eduardo Ospino Coordianador Medico
Shirley Plata Experiencia
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria
MARCELA GIRARDO Auditora Medica
JENNIFER GARCIA Control interno
Miguel Nieto Representante de los usuarios
LINA MABEL SUAREZ Coordinadora de urgencias
FRANCI ROMERO Facturacién consulta externa
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v Socializacién de informe de satisfaccién correspondiente al mes Octubre para del 2022
v" Informe PQRS

v" Resultados de los compromisos en el comité del mes de septiembre.

v Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

v El respectivo andlisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de OCTUBRE, en base a los ingresos de usuarios de
5.445 a la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefénicas para la aplicacion de la encuesta de acuerdo a las
preguntas las cuales permiten recolectar los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a
544 usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccion del 100% equivalente a la poblacién total.

v Socializacién de las PQRS recibidas durante el mes de OCTUBRE en la oficina SIAU, y a través de los buzones de
sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucion, en lo cual este mes tuvo un numero de 6 PQRS

v" Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencién al usuario articulado con todas la dreas del HRMM donde
teniendo en cuenta que el mes de OCTUBRE se evidencia que las inconformidades el nimero disminuye con un
diferencia de 7 con el mes anterior (septiembre), pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

v" Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las dreas involucradas al Subgerente Cientifico y Gerente de
institucion, quien de manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar
ante la socializacion de las PQRS.

v" El veedor de sanidad no asisti6 al comité del mes de noviembre.

v" Se hace mencidn sobre el proceso iniciado por la trabajadora social, relacionada con la necesidad de establecer un
programa que se proteja la poblacidn no asegurable para indagar sobre el seguimiento y acciones realizadas.
directrices

v" La coordinador de recursos fisicos se le recuerda los pendientes como Seguimiento de braille, digitarnos para las
felicitaciones con el area de recursos fisicos y se queda con el compromiso de que en noviembre se cumplira con los
pendientes se menciona y se recuerda que esta al pendiente su respectiva realizacién.

v" Se socializa Los planes de mejora que se realizaron en el mes de OCTUBRE.

v Estrategia utilizada por el drea de SIAU para socializar el comité mediante la utilizacion de las herramientas TIC
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TEMA A TRATAR EN EL COMITE

« Socializar los pendientes del comité del mes

de septiembre

= Socializar las PQORS del mes de septiembre

* Se mostrara los datos Estadisticos de la
Encuesta de satisfaccion

= Se hablara de la visita técnica

* Planes de Mejora sobre la insatisfaccion.

+ Taller de pedagogico de atencion humanizada

INFORME DE PQRS PERIODO NOVIEMBRE 2022

El Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus organizaciones

Contexto Institucional

participan en el mejoramiento de la prestacién y atencion de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves de los

diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los

Objetivo usuarios, asegurando la resolucion de la misma, en
términos de oportunidad y calidad.
Desde la radicacién de la queja o reclamo hasta la
Alcance respuesta al usuario y el monitoreo y cierre de la accién

preventiva o correctiva generada.

Responsable

Coordinador de SIAU
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Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a
Herramienta colocar su queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar
alguna peticion.

Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena

Poblacion Objeto Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de OCTUBRE de 2022 se recibio 6 PQR a traves buzon de sugerencias del area de urgencias,
facturacion de urgencias y citas de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de Sistemas
de Informacién y Atencién al Usuario (S.I.A.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de SEPTIEMBRE se recibieron 13 quejas, es decir,
esa decir que para el mes de octubre disminuye de manera considerable las PQRS

ANALISIS
Segun resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de OCTUBRE se generaro 6 quejas
debido a:

MOTIVO AREA

El servicio de urgencias es “ es malo no
atienden a los pacientes ni por que se estén URGENCIAS
muriendo” Manifiesta el usuario

El usuario manifiesta en dias anteriores
llegue al puesto de salud 5 minutos tarde y
por tal motivo no fui atendido. Hoy 20 de
octubre fui citado a las 10. 45 am para un CONSULTA EXTERNA
cita y son las 12:45 y aun no soy atendido
la pregunta es el tiempo de los usuarios no
vale, pero el de los médicos si.

La usuaria manifiesta “no es posible tener
que esperar mas de 3 horas para ser
atendido y mas cuando se trata de un CONSULTA EXTERNA
adulto mayor”.
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Coosalud manifiesta la inconformidad con
una usuaria que refiere que fue llevada a
san camilo por parte de la trabajadora
Social, sin tenerse en cuenta que tenia un
dedo necrotico y debia ser valorado por
medico ortopedista.

TRABAJO SOCIAL

EL usuario manifiesta sentirse inconforme
con la atencién prestado al momento de
asistir a su cita, porque no se respetan los
tiempo que se asignan.

(Esta queja el usuario la interpone dos
veces)

CONSULTA EXTERNA

La usuaria manifiesta que los bafios de
urgencias no estan en condiciones
adecuadas, teniendo en cuenta que no hay
papel higiénico, jabdn, gel antibacterial.

INFRAESTRUCTURA

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 6 PQRS (100% )
Abiertas, 0 PQRS ( 0% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de julio se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIE
QUEJA 6 100%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACION 0 0%
TOTAL 6 100%
CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 5 de 14
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Tipo de PQRS

150,00%

100,00%

50,00%
0,00% T

5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacién hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQRS.

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 1 0%
Personal 0 0%
Escrita- Buzdn 5 100%
TOTAL 6 100%

80%
60%
40%
20%
O% T . T T
2 N > ¢
XO‘\\Q & «so& Q,&O(\
<& <
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F Y

7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS

10
SANIDAD 0 8
COOSALUD 6
4
NUEVA EPS 2 , EPS
SOAT 0 O T T T T 1
SANIDAD SANITAS NUEVA  SOAT
TOTAL 6 EPS

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS y felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a cargo
del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas acciones pertinentes para el mejoramiento
continuo de la institucion.

PQRS MEJORA ESTADO
El servicio de urgencias es e Se envia la queja al area pertinente cerrada
es malo no atienden a los que este caso se le envio al

pacientes ni por que se

estén muriendo” Manifiesta ) i
el usuario. jefe de enfermeria del area de

ENFERMERIA .
e Se socializa los inconcenientes que

corrdianador medico de urgencias, a la

exitieron en la atencion y se da
calridad de los hechos.

e No se puede enviar la respuesta a la
usuaria por no sumunistrar los datos
completos.

e El cordinador medico realiza un
retroelimentacion de los sucedido y se
estable palnes de mejorar en Ia

atencion.
El usuario manifiesta en e Se envio la pgrs a al area de | CERRADA
dias ar(‘jter'orlez 5IIeg_ue al experiencia quien es la encargada en la
puesto de salud 5 minutos atecion de CONSULTA EXTERNA.
tarde y por tal motivo no fui
atendido. Hoy 20 de e Se indagan los hecho para su
octubre fui citado a las 10. respectiva respuesta, lo cual se
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45 am para un cita y son evidencia una urgencias vital en el
las 1?345 y aun no soy turno, obligando al medico atrasarse
atendido la pregunta es el . .
. . en la atencion de la cita.
tiempo de los usuarios no ) )
vale, pero el de los Se envia la respuesta al ausuario
médicos si.
La usuaria manifiesta “no Se envio la pgrs a al area de | cerrada
es posible tener que experiencia quien es la encargadaenla
esperar mas de 3 horas atecion de CONSULTA EXTERNA.
para ser atendido y mas Se indagan los hecho para su
cualndo se ”trata de un respectiva respuesta, lo cual se
adulto mayor”. evidencia una urgencias vital en el
turno, obligando al medico atrasarse
en la atencion de la cita.
Se envia la respuesta al ausuario.
Coosalud manifiesta la Se envia al area pertinente en este | CERRADA
inconformidad  con  una caso a la trabajadora social.
usuaria que refiere que fue Se envia respuesta a Is entidad de
llevada a san camilo por P
parte de la trabajadora coosalud donde se le explica los hecho
Social, sin tenerse en y se acepta nuevamente a la pciente
cuenta que tenia un dedo para ser atendida con el medico
necrético y debia ser ortopedista.
valorado por  medico
ortopedista.
Se envio la pgrs a al area de | CERRADA
EL usuario manifiesta experiencia quien es la encargadaenla
sentirse inconforme con la atecion de CONSULTA EXTERNA.
atencion prestado al Se indagan los hechos para su
momento de asistir a su _g P
cita, porque no se respetan respectiva respuesta, lo cual se
los tiempo que se asignan. evidencia demoras en la atencion y
(Esta queja el usuario la implementa nuevo mecanismos para
interpone dos veces) mejorar la oportunidad en la atencio y
se respeten los tiempos.
Se envia la respuesta al ausuario.
La usuaria manifiesta que Se envia queja con el area de | CERRADA
los bafos de urgencias no Experiencia  para  verificar la
estan en  condiciones inconformidad del usuario donde se
adecuadas, teniendo en evidencia que no existen estos
Cl_"e.':‘t? que rTo I"1ay papel elementos por el mal uso que le dan
hlgl_enlco,_ jabon, gel estos elementos, por lo tanto se obliga
antibacterial.
a no tenerlos en estas areas.
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e Se llama al QUEJOSO v se la da las
indicaciones pertinentes.

Porcentaje Total de Satisfaccion - OCTUBRE 2022

La encuesta de satisfaccion al usuario del mes de OCTUBRE, se enfoca al servicio de salud que se presta desde el
ingreso a las instalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio, hasta el egreso del mismo, como
bien dando a conocer su experiencia con el personal asistencial y administrativo, esto basado en la mejora
continua de los servicios a prestar partiendo de las observaciones expuestas por el usuario encuestado.

¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado en el LD Copiar
area mencionada?

544 respuestas

@ sl
® NO

Grafica 1: Satisfaccion de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Octubre

DESCRIPCION CUALITATIVA:

El respectivo andlisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de OCTUBRE, en base a los ingresos de usuarios de
5.445 a la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefénicas para la aplicacion de la encuesta de acuerdo a las
preguntas las cuales permiten recolectar los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad a
544 usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccidn del 100% equivalente a la poblacidn total.
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A continuacidn, la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de los usuarios;

Preguntas Respuestas @ Configuracion

544 respuestas :

Enfocado en el item de “Cémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido
por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio”, basados en la pregunta anterior se expone como resultado
de “MUY BUENA” con un 96,9 %, siendo esto 527 de la poblacidon calificando su experiencia como muy buena,
como resultado de “BUENA” con el 3,1%, restante, siendo esto 17 de la poblacién; en el transcurso del mes de
octubre se puso observar de acuerdo a las respuestas arrojadas el trabajo en conjunto que se ha venido realizando
y siendo esto una muestra de la mejoria continua en cuanto a la atencidn desde el personal asistencial hasta el
administrativo como experiencia por parte del usuario.

Como calificaria su experiencia global respecto a los [_E] Copiar
servicios de salud que ha recibido por parte del Hospital
Regional del Magdalena Medio.

544 respuestas

@ Muy buena
@® Buena
Regular
@ Mala
@ Muy mala
@ prefiero no responder

Grafica 2: Calificacion de su experiencia global E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Octubre
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En base al item “é¢ Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio?, de acuerdo
con esto, los usuarios expusieron lo siguiente arrojando como evidencia “DEFINITIVAMENTE SI” con un porcentaje
del 97,2% de 529 de la poblacién, “PROBABLEMENTE SI” con un porcentaje del 2,8% restante siendo 15 de la
poblacién, esto evidenciando y manteniéndonos en el rango de “SI” nos recomendarian de forma global.

¢(Recomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional |__|:| Copiar
del Magdalena Medio?

544 respuestas

@ Definitivamente SI

@ Probablemente Sl
Definiticamente NO

@ Probablemente NO

@ prefiero no responder

Grafica 3: Recomendaria la E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Octubre

De acuerdo a la atencidén solicitada por parte de los usuarios en base a su interés, se evidencié que los servicios
de salud mas solicitados fueron de Consulta Externa con un 89%, siendo esto 484 de la poblacién y en el Servicio
de Urgencias, con un 10,8%, siendo esto 59 de la poblacién restante que se les realizé la encuesta.
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Qué tipo de atencién solicita ID) copiar

544 respuestas

@ Servicio de Urgencias

@ Consulta Extema
Ginecobstetricia

@ Laboratorio Clinico

@ Imagenologia

@ Servicio de Cirugia

@ Hospitalizacion Adulto

@ Hospitalizacion Pediatria

(78 4

Grafica 4: Tipo de atencion solicitada E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Octubre

OBSERVACIONES:
A continuacidn, se evidencian las observaciones generadas por parte de los usuarios encuestados de acuerdo a
la experiencia al visitar las instalaciones de la E.S.E del Hospital en cuanto al drea de interés.

e Seevidencia unincremento en la poblacidn que ingresé en el mes Octubre el cual fue de 5.445 usuarios los cuales
ingresaron a la E.S.E del Hospital, a diferencia del mes anterior, mes de Septiembre contando con 5.122 ingresos,
demostrando asi el trabajo en conjunto de manera positiva realizado en las diferentes areas con el fin de
aumentar el porcentaje de poblacién de satisfaccion que ha utilizado los servicios que oferta la E.S.E del Hospital
Regional del Magdalena Medio y asi mismo garantizando un buen servicio integro y de calidad.

e Enelmes de Octubre se evidencié un 100% de satisfaccion de acuerdo con el servicio prestado, siendo estos 544
usuarios satisfechos, es decir la totalidad de la poblacién, demostrando el incremento de la poblacidn y asi mismo
el incremento de satisfaccion, siendo este porcentaje la muestra que de manera global se mantiene la satisfaccion
por parte de los usuarios.

Se evidencié un incremento de la atencidn en el Servicio de Urgencias, y asi mismo evidenciando incremento de la
atencidn en el servicio de Consulta Externa
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DECISIONES Y CONCLUSIONES

CONCLUSIONES GENERAL DE COMITE Y COMPROMISOS

e Dando como seguimiento a la mejora continua del servicio que se presta en la E.S.E Hospital desde las
areas asistenciales y administrativas, se continda brindando una atencién integral y oportuna en la
calidad del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el Hospital Regional del
Magdalena Medio, desde las buenas observaciones y desde las quejas e inconformidades, nos permite
mejorar desde aquellas falencias que se presentan desde las diferentes areas y asi mismo dar
continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e Encuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se obtiene buen
resultado y satisfacciéon del mismo, dando esto un buen seguimiento y permitiendo seguir trabajando
constantemente para la mejora continua de la calidad del servicio prestado a los usuarios.

e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situacidn interna que se presentd, de
igual forma se establece una comunicacion asertiva, clara y respetuosa y asi mismo ellos aceptando la
situacidn al ser muy receptivos.

e En el comité Diciembre se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el comité.

e Sevolvera en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para socializarle
las quejas de la policia y adicional subintendente JHONATHAN representante de los usuarios del
dispensario

e Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccién de los usuarios, con las estrategias

utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.

e Solicitar nuevamente al coordinador de Darsalud a través de correo electrénico capacitaciones al
personal en ATENCION HUMANIZADA ya que este compromiso no se cumplié en el mes de ABRIL, por el
momento se han enviado las evidencias de donde se realizo dicha actividad.

e Seguimiento de braille (con apoyo de almacén) y digitarnos (a cargo del Ing. jady)
e En relacién a las felicitaciones halladas en la apertura del buzén de sugerencias, se decide realizar

exaltacion de las dreas o de los funcionarios a través de redes sociales, con el apoyo del drea de prensa
y comunicaciones
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PROXIMA REUNION

Fecha: Diciembre, jueves 29 del 2022
Hora: 10:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pdgina 14 de 14




@ - ACTA DE REUNION

e i Version:003 GCA-FRO15
Hospi INTYIV 'Ol Fecha de Emision: 26 de octubre de 2016

E.S.E HOSPITAL REGIONAL DEL MAGDALENA MEDIO

COMITE DE SIAU

FECHA: 29 de Diciembre 2022 — COMITE DEL MES DE NOVIEMBRE
HORA: 10:00 PM
LUGAR: Hospital Regional Del Magdalena Medio — oficina subgerencia cientifica
OBIJETIVO
o Daraconocer los resultados de satisfaccion correspondientes al mes de noviembre de igual forma las PQRS |
recibidas a los integrantes del comité.
e Revisar las decisiones y conclusiones del mes anterior cuales han sido ejecutadas hasta la fecha.
e Presentar el informe de PQR recibidas del mes de noviembre de que area fueron recibidas.
I ———
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA
Pablo Sephy Rojas Torres Gerente
Marlon Zapata Subgerente Cientifico
Gina Castellanos Coordinadora de Facturacion
Luisa Fernanda Uribe Gonzilez Trabajadora social
Camila Andrea Sanchez Psicéloga
Viviana Zamora Prado Auxiliar administrativa
Luis Eduardo Ospino Coordinador Medico
Shirley Plata Experiencia
Dary Luz la valle Talento Humano
Julieth Herazo Jefe coordinadora de Enfermeria
MARCELA GIRARDO Auditora Medica
JENNIFER GARCIA Control interno
Miguel Nieto Representante de los usuarios
LINA MABEL SUAREZ Coordinadora de urgencias
FRANCI ROMERO Facturacién consulta externa
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v Socializacién de informe de satisfaccién correspondiente al mes Noviembre para del 2022
v" Informe PQRS

v" Resultados de los compromisos en el comité del mes de octubre.

v Socializacién de plan de Mejoramiento de PQRS.

RESUMEN DE LOS TEMAS TRATADOS

v" El respectivo andlisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de NOVIEMBRE, en base a los ingresos de usuarios
de 5.503 a la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefdnicas para la aplicacién de la encuesta de acuerdo a
las preguntas las cuales permiten recolectar los datos bdsicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad
a 550 usuarios encuestados, evidenciando una satisfaccién del 93,6% equivalente a 515 de la poblacién e
insatisfaccion del 6,4% siendo 35 de la poblacion restante.

v Socializacién de las PQRS recibidas durante el mes de noviembre en la oficina SIAU, y a través de los buzones de
sugerencias y felicitaciones instaurados en la institucion, en lo cual este mes tuvo un numero de 6 PQRS

v" Seguimiento del Plan mejoramiento en la atencidn al usuario articulado con todas las dreas del HRMM donde
teniendo en cuenta que el mes de noviembre se evidencia que las inconformidades el nimero Aumento con una
diferencia de 10 con el mes anterior (octubre), pero sigue trabajando para tomar soluciones inmediatas.

v" Se socializa las PQRS que se generan en el mes con las dreas involucradas al Subgerente Cientifico y Gerente de
institucidn, quien de manera atenta escucho y participo orientando, direccionando a las mejoras que se debe realizar
ante la socializacion de las PQRS.

v" El veedor de sanidad no asistié al comité del mes de diciembre.

v" Se inicia la reunién por parte de drea de experiencia quien socializa la satisfaccién del mes de NOVIEMBRE y hace un
aproximado del mes de diciembre ya que en las socializaciones se habla de mes vencido. Pero por temas de cierre se
realiza un aproximado.

v' Ademds, el drea de experiencia entrega un informe final. Arrojando los datos estadisticos del comportamiento de la
satisfaccion anual del afio 2022.

v" El 4rea de SIAU socializa el informe de PQRS del mes de diciembre, también la proyeccién del informe FINAL de PQRS
hasta el mes de NOVIEMBRE, teniendo en cuenta que se habla de mes vencido, pero igual forma se coment¢ el
balance del mes de DICIEMBRE de manera superficial.

v" Se socializo los avances, los procesos ejecutados durante el 2022 en las diferentes dreas, realizados por parte de SIAU.
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El Gerente hace mencién y da directriz, que quien responde la PQRS es la persona involucrada y que SIAU solo
realizara recepcion, envid al funcionario o drea involucrada, da los tiempos de espera segun la ley y recibe la respuesta
para proyectar y enviar al QUEJOSO.

El coordinador de recursos fisicos se le recuerda los pendientes como Seguimiento de braille,

En relacion al digiturno se generd cumplimiento por parte del ING JADY RAQUENA el 14 diciembre del 2022, sin
embargo, quedo por revisién por parte de gerencia.

Se socializa Los planes de mejora que se realizaron en el mes de NOVIEMBRE.

Estrategia utilizada por el drea de SIAU para socializar el comité mediante la utilizacién de las herramientas TIC.

EVIDENCIA DE SOCIALIZACION DEL COMITE

IPAREIES 1w uIposmvas FuEnte FamaTg (Rl Eaioion ~

COMITE SIAU

ANALISIS DEL MES DE NOVIEMBRE
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INFORME DE PQRS PERIODO DICIEMBRE 2022

Contexto Institucional

El Sistema de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU) es un espacio donde el ciudadano y sus organizaciones
participan en el mejoramiento de la prestacién y atencion de los servicios de salud.

El presente informe contiene PQRS recibidas en el Hospital Regional Magdalena Medio, a traves de los
diferentes medios de recepcion como buzon de sugerencia, pagina web y oficina SIAU.

Tramitar las quejas y reclamos interpuestas por los
Objetivo usuarios, asegurando la resolucion de la misma, en
términos de oportunidad y calidad.

Desde la radicacién de la queja o reclamo hasta la
Alcance respuesta al usuario y el monitoreo y cierre de la accién
preventiva o correctiva generada.

Responsable Coordinador de SIAU

Oficina SIAU medio donde usuario podra dirigirse a
Herramienta colocar su queja o reclamo asi mismo solicitar o realizar
alguna peticion.

Usuarios de la E.S.E Hospital Regional Magdalena

Poblacién Objet .
oblacién Objeto Medio.

2. RESULTADOS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el mes de Noviembre de 2022 se recibio 16 PQR a traves buzon de sugerencias del area de
urgencias, facturacion de urgencias y citas de la E.S.E. Hospital Regional Del Magdalena Medio y oficina de
Sistemas de Informacién y Atencidn al Usuario (S.I.A.U.).

Resulta importante resaltar que a comparacion del mes de OCTUBRE se recibio 6 quejas , es decir, esa
decir que para el mes noviembre aumento de manera considerable las PQRS

Pagina 4 de 20
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ANALISIS
Segun resultados obtenido se puede evidenciar que en el tracurso del mes de noviembre se generaro 16
guejas debido a :

MOTIVO AREA

La usuaria manifiesta que la atencion es
muy demorada y es muy poco el personal, URGENCIAS
para atender el servicio.

El usuario manifiesta que siempre Ila
atencion de citas en el HRMM son
demorada ha tenido que esperar mas de CONSULTA EXTERNA
dos horas,

La usuaria manifiesta inconformidad por la
espera que debe tener el usuario para que

le den la salida. FACTURACION DE URGENCIAS

La usuaria manifiesta estar inconforme
porque nunca contestan los teléfonos para

sacar una cita y viene personalmente y AREA DE CITAS
debe esperar, porque aun no ha llegado el
personal.

El usuario de sanidad manifiesta que la
atencion de urgencias es pésima ya que su
hijo tuvo esperar para ser atendido,
después para realizarle los examenes, URGENCIAS
luego para ser revalorado, ademas las
ecografias no habia disponibilidad para
realizarsela, tuvo que firmar salida
voluntaria

El paciente se siente molesto por que
requiere atencion inmediata con el
un mes a la espera de que le asignaran la
cita

Pagina 5 de 20
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La SUPER SALUD envia la solicitud de
realizar la atencién de manera prioritaria
para hacerle un examen.

) . IMAGENOLOGIA
Radiografia.
La SUPER SALUD envia la solicitud de
realizar la atencién de manera prioritaria
para recibir un usuario atencion de UROLOGIA

urologia.

La mama de la menor manifiesta demoras
en la salida por parte de los facturadores.

FACTURACION DE URGENCIAS

La usuaria manifiesta inconformidad con la
atencion con el medico especialista, que
recibié su familiar paciente diabética que
tuvo que es esperar mas de dos horas para
recibir la atencién.

CONSULTA EXTERNA

El usuario manifiesta sentirse inconforme
con el vigilante de turno que fue HOSTIL
VEGA

VIGILANCIA

El usuario manifiesta sentirse inconforme
con el vigilante de turno que fue HOSTIL.
LEON

VIGILANCIA

La SUPER SALUD envia la solicitud de
realizar la atencién de manera prioritaria
para recibir un usuario atencion para un
examen de TOMOGRAFIA

IMAGENOLOGIA

SUPER SALUD PQRS  “La wusuaria
manifiesta  inconformidad  porque le
cobraron un copago al ingreso por
encontrarse particular, segun referia no
tener EPS su hijo, pero el menor aparecia
en adress en FAMISANAR subsidiado y al
momento de salida también le cobran por
que dicen que el menor es de régimen
contributivo”

FACTURACION
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SUPER SALUD PQRS, La usuaria
manifiesta que requeria un examen de
prioritario de ECOGRAFIA y siempre que IMAGENOLOGIA
llaman le informan que no hay agenda.

SUPER SALUD PQRS, La usuaria
manifiesta que requeria un examen de
prioritario de RADIOGRAFIA y siempre que IMAGENOLOGIA
llaman le informan que no hay agenda.

3. ESTADOS DE LAS PQRS

Cerrada, 16 PQRS (100% )
Abiertas, 0 PQRS (0% )

4. TIPO DE PQR RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el mes de noviembre se pueden clasificar de la siguiente forma:

TIPO DE PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
QUEJA 16 100%
RECLAMO 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACIONES 7 0%
TOTAL 23 100%
Tipo de PQRS
20,00%
10,00% ﬂ
0,00% ; . [] :
@)é\@ <ags}ﬁt’((\o Q‘z\\é"bo - %\)@é\
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5. PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

La siguiente clasificacidn hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las PQRS.

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAIE
Telefonica 0 0%
Correo Electronico 1 0%
Personal 0 0%
Escrita- Buzon 15 100%
TOTAL 16 100%
20%
15%
10%
5%
O% T . T T
P N >
\o“\c <<5°®\ eP& Q,&OQ
() ()
<& <
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6. CLASIFICACION DE PQRS POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRS y felicitaciones recibidas durante el mes de noviembre del 2022 se distribuyen de Ila
siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAIJE
CONSULTA INTERNA 7 100%
TOTAL 7 100%

7. CLASIFICACION DE PQRS POR EPS

14
SANIDAD 1 12
10
SANITAS 0 8
NUEVA EPS 13 Z EPS
SABIA SALUD 2 2
O T T T T 1
‘ TOTAL ‘ 16 SANIDAD SANITAS NUEVA SAVIA
EPS  SALUD

8. PLAN DE MEJORA - ACCIONES REALIZADAS

De acuerdo a las PQRS vy felicitaciones recepcionadas, todas fueron reportadas a las areas correspondientes a cargo
del personal de la institucion, con la finalidad se tomen las medidas acciones pertinentes para el mejoramiento
continuo de la institucion.

PQRS MEJORA ESTADO
La usuaria manifiesta que e Se envia la queja al area pertinente cerrada
la atencion es muy que este caso se le envio al

demorada y es muy poco el

personal, para atender el ) )
servicio. jefe de enfermeria del area .

corrdianador medico de urgencias, a la

e Se socializa los inconcenientes que
exitieron en la atencion y se da
calridad de los hechos.

e Se envia respuesta a la usuaria y
adiocional se le pide disculpas por los
malos entendidos en la atencion.

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 9 de 20
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El cordinador medico realiza un
retroelimentacion de los sucedido y se
estable palnes de mejorar en Ia
atencion.

El usuario manifiesta que
siempre la atencion de
citas en el HRMM son
demorada ha tenido que
esperar mas de dos horas,

Se envio la pgrs al area de expereincia.
Se envia la respuesta al ausuario
donde se orienta, se le explica la
razones por que se demora la
atencion.

Se continua trabajando en mejorar al
area de consulta externa.

CERRADA

La usuaria manifiesta
inconformidad por la
espera que debe tener el
usuario para que le den la
salida.

Estas PQRS frente a las demoras en las
salidas se le informa a los usuarios que
los medicos deben ralizar la evolucion
medica y este proceso demora por lo
cual tembien los facturadores debe
realizar la respectiva liquidacion y se
debe tener en cuenta la demandaen el
servicio.

CERRADA

El usuario de sanidad
manifiesta que la atencion
de urgencias es pésima ya
que su hijo tuvo esperar
para ser atendido, después
para realizarle los
examenes, luego para ser
revalorado, ademas las
ecografias no habia
disponibilidad para
realizarsela, tuvo que
firmar salida voluntaria

Se envia al area pertinente en este
caso al DR Luis Eduardo Ospino, quien
responde da explicacion sobre a la
atencion en el servicio.

Se envia con copia a SANIDAD

CERRADA

El paciente se siente
molesto por que requiere
atencion inmediata con el
especialidad de
UROLOGIA y tenia mas de
un mes a la espera de que
le asignaran la cita

Se envio la queja A SUBGERENCIA
CIENTIFICA para dar solucion a la
demanda para la espcialidad y se toma
algunas alternativas en de solucion

Al usuario se le da fecha en la atencion.

CERRADA

La SUPER SALUD enviala

Se dialoga con al ING ALEJANDRA cordianadora

solicitud de realizar |a | ge imageneologia para que se realice algunas

atencion de

examen.
Radiografia.

manera
prioritaria para hacerle un

estrategias para apertura agenda.
Se abre el espacio para la atencion y se le da
fecha al usuario.

CERRADA

CODIGO: GCA-FRO15
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La SUPER SALUD envia la e Se envio la queja A SUBGERENCIA | CERRADA
solicitud de realizar la CIENTIFICA para dar solucion a la
atencion de manera .
S - demanda para la espcialidad y se toma
prioritaria para recibir un . .
usuario atencion de algunas alternativas en de solucion
urologia. e Alusuario se le da fecha en la atencion.
La mama de la menor e Estas PQRS frente a las demoras en las | CERRADA
manifiesta demoras en la salidas se le informa a los usuarios que
salida por parte de los . . .
los medicos deben ralizar la evolucion
facturadores. ]
medica y este proceso demora por lo
cual tembien los facturadores debe
realizar la respectiva liquidacion y se
debe tener en cuenta la demandaenel
servicio.
La usuaria manifiesta e Seenvio la pgrs al area de expereincia. | CERRADO
lnconfgrmldad con 'Ia e Se envia la respuesta al ausuario
atencion con el medico donde se orienta, se le explica la
especialista, que recibio su ’ P
familiar paciente diabética razones por que se demora la
que tuvo que es esperar atencion.
mas de dos _I:loras para | se continua trabajando en mejorar al area de
recibir la atencion. consulta externa.
Esta situacion con el area de vigilancia se | CERRDAD
El' usuario  manifiesta | realizo cambio de personal ante las
sentirse inconforme con el | . .
. incomformidades de manera constantes por
vigilante de turno que fue )
HOSTIL VEGA parte de los usuarios.
Se envia respuesta al QUEJOSO.
El usuario manifiesta | Esta situacion con el area de vigilancia se | CERRADA
sentirse inconforme con el | realizo cambio de personal ante las
vigilante de turno que fue incomformidades de manera constantes por
HOSTIL. )
LEON parte de los usuarios.
e Se envia respuesta al QUEJOSO.
La SUPER SALUD envia la | Se dialoga con al ING ALEJANDRA cordianadora
SOI'C't_U,d de realizar la | de imageneologia para que se realice algunas
atencion de manera .
S . estrategias para apertura agenda.
prioritaria para recibir un ) ]
usuario atencién para un Se abre el espacio para la atencion y se le da
examen de | fecha al usuario.
TOMOGRAFIA
SUPER SALUD PQRS e Se envio a la coordinadora la | CERRADA
_La usuaria manifiesta facturacion la queja.
inconformidad porque le
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cobraron un copago al e Se verifico y se dio la explicacion de
ingreso - por  encontrarse copago realizado por parte de los
particular, segun referia no
e facturadores.
tener EPS su hijo, pero el )
en FAMISANAR
subsidiado y al momento
de salida también le cobran
por que dicen que el menor
es de régimen contributivo”
SUPER SALUD PQRS, La | Se dialoga con al ING ALEJANDRA cordianadora | CERRADA

usuaria manifiesta que
requeria un examen de
prioritario de ECOGRAFIA
y siempre que llaman le

de imageneologia para que se realice algunas
estrategias para apertura agenda.
Se abre el espacio para la atencion y se le da

informan que no hay | fechaal usuario.
agenda.
Se envia respuesta al QUEJOSO
CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pdgina 12 de 20
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Porcentaje Total de Satisfaccion - NOVIEMBRE 2022

La encuesta de satisfaccion al usuario del mes de NOVIEMBRE, se enfoca al servicio de salud que se presta desde
el ingreso a las instalaciones de la E.S.E del Hospital Regional del Magdalena Medio, hasta el egreso del mismo,
como bien dando a conocer su experiencia con el personal asistencial y administrativo, esto basado en la mejora
continua de los servicios a prestar partiendo de las observaciones expuestas por el usuario encuestado.

¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado en el area mencionada?

550 respuestas

® si
® NO

il

Grafica 1: Satisfaccion de Usuarios E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Noviembre

DESCRIPCION CUALITATIVA:
El respectivo anadlisis sobre las encuestas aplicadas en el mes de NOVIEMBRE, en base a los ingresos de usuarios

de 5.503 a la E.S.E del Hospital, realizadas por llamadas telefdnicas para la aplicacién de la encuesta de acuerdo a
las preguntas las cuales permiten recolectar los datos basicos, se obtiene como resultado del 10% de su totalidad
a 550 usuarios encuestados, evidenciando una satisfacciéon del 93,6% equivalente a 515 de la poblacién e
insatisfaccion del 6,4% siendo 35 de la poblacién restante.

A continuacidn, la totalidad de respuestas por medio de llamadas aceptadas por parte de los usuarios;

CODIGO: GCA-FRO15 VERSION:003 ACTA DE REUNION Pagina 13 de 20
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Preguntas Respuestas @ Configuracion

550 respuestas

Resumen Pregunta Individual

Enfocado en el item de “Cédmo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido
por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio”, basados en la pregunta anterior se expone como resultado
de “MUY BUENA” con un 74%, siendo esto 407 de la poblacién calificando su experiencia como muy buena, como
resultado de “BUENA” con el 24%, siendo esto 132 de la poblacién Y “REGULAR” con el 1,8% es decir 10 de la
poblacién restante, de acuerdo a las respuestas arrojadas el trabajo en conjunto que se ha venido realizando en
cuanto a la atencion desde el personal asistencial hasta el administrativo como experiencia por parte del usuario.

Coémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido por parte del Hospital Regional del Magdalena Medio.

550 respuestas

@ Muy buena
@ Buena
Regular
® Mala
® Muy mala
@ prefiero no responder

Grafica 2: Calificacidn de su experiencia global E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Noviembre

En base al item “éRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena Medio?, de acuerdo
con esto, los usuarios expusieron lo siguiente arrojando como evidencia “DEFINITIVAMENTE SI” con un porcentaje
del 75,1% de 413 de la poblacién, “PROBABLEMENTE SI” con un porcentaje del 24% de 132 de la poblacién,
“REGULAR” con porcentaje de 0,7% restante siendo 4 de la poblacidn, esto evidenciando y manteniéndonos en
el rango de “SI” nos recomendarian de forma global.

Pagina 14 de 20
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iRecomendaria a sus familiares y amigos el Hospital Regional del Magdalena
Medio?

550 respuestas

@ Definitivamente SI

@ Probablemente S

@ Definiticamente NO
@ Probablemente NO
@ prefiero no responder

Grafica 3: Recomendaria la E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Noviembre

De acuerdo a la atencidn solicitada por parte de los usuarios en base a su interés, se evidencié que los servicios
de salud mds solicitados fueron de Consulta Externa con un 54%, siendo esto 297 de la poblacién, el Servicio de
Urgencias, con un 45,3%, siendo esto 249 de la poblacién, seguido de Transporte Asistencial, con un 0,5%, siendo
esto 3 de la poblacién y finalmente con Hospitalizacién Pediatria con un 0,2% siendo esto 1 de la poblacion
restante.

Qué tipo de atencidn solicita

550 respuestas

@ Servicio de Urgencias
@ Consulta Externa

@ Ginecobstetricia

@ Laboratorio Clinico

@ Imagenologia

@ Servicio de Cirugia

@ Hospitalizacion Adulto
@ Hospitalizacion Pediatria

"y

Grafica 4: Tipo de atencion solicitada E.S.E Hospital Regional del Magdalena Medio. Noviembre
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OBSERVACIONES:
A continuacidn, se evidencian las observaciones generadas por parte de los usuarios encuestados de acuerdo a
la experiencia al visitar las instalaciones de la E.S.E del Hospital en cuanto al area de interés:

Observaciones

46 respuestas

Bien la atencion

muy bien

buen servicio

Aunque buena atencién, demora a la hora de llamarlo a uno y para ya dar de alta

Buena atencion, pero veo que faltan mas sillas para esperar mientras llaman porque a veces hay mucha
gente y uno mira y no hay donde sentarse

Buena atencion
Algo demorada la atencion

Demorado y las enfermeras algunas son groseras

Observaciones

46 respuestas
Demorado y las enfermeras algunas son groseras -
Que tengan mejor atencidn con los pacientes en urgencias
Demorado en trasladar, dicen que ya se lo llevaran de traslado y demoran mucho en hacerlo
Muy demorado para hacer el traslado
Atencion demorada

Las enfermeras que estan ahi entregando los papeles que expliquen bien lo que uno debe hacer, entregan
y no dicen nada

Mejor explicacion al entregar los documentos
Que la atencion sea mas rapida

Buena atencion pero si deberian tener mas orden cuando entregan los papeles
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Se evidencia en el mes de Noviembre se evidencidé un 93,6% de satisfaccién de acuerdo con el servicio prestado,
siendo estos 515 usuarios satisfechos, de acuerdo con esto disminuye una cierta parte el porcentaje ya que como
expresan los usuarios en las observaciones de su experiencia, se enfocan en la demora de la atencién en el area
de urgencias, la falta de empatia con el usuario puesto que expresan algunas enfermeras del drea de urgencias
tienden a ser groseras, asi mismo se centran las observaciones en la atencién del drea del consulta externa
asistencial puesto que exponen que a la hora de entregarle las historias clinicas no son claras, les entregan sin
explicacion y en ocasiones no les dicen qué deben hacer, dicho lo anterior y siendo este porcentaje demostrando
asi de manera global se mantiene la satisfaccion por parte de los usuarios.

De acuerdo a los servicios que se prestan en la E.S.E del Hospital y el tipo de atencidon mas solicitada, se
evidencia la atencidn se incrementa en Consulta Externa, el Servicio de Urgencias, y asi mismo evidenciando
atencion el servicio de Transporte Asistencial y finalmente con Hospitalizacién Pediatria.

CONCLUSIONES GENERAL DE COMITE Y COMPROMISOS

e Dando como seguimiento a la mejora continua del servicio que se presta en la E.S.E Hospital desde las
areas asistenciales y administrativas, se continda brindando una atencién integral y oportuna en la
calidad del servicio de salud.

e Las observaciones realizadas por los usuarios en cuanto a su experiencia en el Hospital Regional del
Magdalena Medio, desde las buenas observaciones y desde las quejas e inconformidades, nos permite
mejorar desde aquellas falencias que se presentan desde las diferentes areas y asi mismo dar
continuidad con las mejoras que arrojan por medio de las observaciones.

e Encuanto a los datos arrojados y evidenciados sobre si el usuario recomendaria la E.S.E se obtiene buen
resultado y satisfacciéon del mismo, dando esto un buen seguimiento y permitiendo seguir trabajando
constantemente para la mejora continua de la calidad del servicio prestado a los usuarios.

e De acuerdo a como calificarian su experiencia y como bien por la situacidn interna que se presentd, de
igual forma se establece una comunicacion asertiva, clara y respetuosa y asi mismo ellos aceptando la
situacién al ser muy receptivos.

e En el comité de enero se revisara el seguimiento de todos los compromisos, hablados en el comité.
e Sevolverd en invitar al veedor de la policia JAIRO FORERO MARIN una reunién mensual para socializarle

las quejas de la policia y adicional subintendente JHONATHAN representante de los usuarios del
dispensario
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e Se seguird trabajando para mejorar los en nivel de satisfaccién de los usuarios, con las estrategias
utilizadas por el area de SIAU.

e Seguir en el mismo lineamiento y manejo de PQRS.

e El Gerente del HRMM informa que maximo un paciente debe estar en observacién maximo de 10 horas
después deber ser urgencializados

e No se brindara alimentacion en el area de urgencias.

PROXIMA REUNION

Fecha: Enero, jueves 26 del 2022
Hora: 10:00 am
Lugar: Hospital Regional Del Magdalena Medio - oficina subgerencia cientifica

______________roebaee
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Fecha d-v:rl:::ncg:uwzme —!

[COMITE: Sistema de Informacian y Atencién al

| Usuario S1aU

"LUISA FERMANDA URIBE |HRMM

rwe--nmmmcm A VI VEd 5 frecha: .

F‘-Dﬂl'dlnadbr'a "

'ﬂﬂbFQ .f_j i.l*." .el

Ak S
[P {0 Clam. |

’TAQ: e P C&Mlﬂ?j Nenen e 4 ,‘fd*?ﬁ-&%-f‘ el
Pres de .i‘q:!.-mﬂhd |n.rr~;.-ne,.[r;,at, e rl‘,,{t.k 1= d€ poembed !
NOMERES ¥ g
No  APELLIDOS CARGOD | DEPEMDEMCIA ! CDRRED ELECTROMNICO
FABLD  SEPTHY A5 : T
1 TORRES : HE GERENTE Gerancia o gerencia@esehaspitalrmm oovica
2 | IR SUBGERENTE Sub-centifca subcentifcaiesehospitalmm govco |
| 3 | CAMLA SANCHEZ PSICOLOGA | SlaLs | Camila sanchezm? @gmail com
4 | DARY LUZ LAVALLE TALENTO HUMAKO Taderin Humars uh.:mamge.—;eﬁaepclalmm gov.co
iz e o L | s
5 | JULIETH HERAZD J[:E Ehi(:::;m.'- Lingersias |l.|IEI:."|her.:zu§grnall com
& i::"ﬂm"' ELIANAPORHAS | EE%&E_?&"LHH‘ Calidad | cr,mmazﬁ@hmwlmm
7 :ﬂwzrmmﬁm VREE | rRapasancRs SOCAL | s — s.aur;_!irz._@ruwalmm
B | VIVANAZAMORAPRADD | AUXILIAR SIAL ) | viza1228@hewnail com
——— e
5 | MIGUEL NIETD | e | i 1 A
n | s l.‘.tSP.IH'CI ﬁm "UlgBI'r.'Jas | kedosanghotmall com
11 | JENMFER GARCIA ﬁfgﬁi%m”’““ Contrad intefmio | rontieamoibesehaspitaimm gov
12 mﬂ SARAY PLATA AREA DE EXPEREMNCIA | hrea de mperiencia Geshorhospildanatrmmiiomal. com
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COMITE: Sistema de Informacién y Atencién al Coordi T TR e
| Usuario SIAL e e ] G‘,DM?;L?EH ¢ LUISA FERMANDA URIBE | HRMM —|
ﬂ-‘_ﬂr-' Fecha: Hars: {
Objetivo: - g \
Tema: |
~ NOMBRES Y Eme———
No ‘ APELLIDOS CARGO DEPENDENCIA CORREO ELECTRONICO W'
13 | GINA CASTELLANOS COORDINADGRA coordfacturacion@esshospialmm gov. | /gl

c Ol:' [ p———— |

" l—.m“ M Svarez. | O
5 rMoreeln Graldof Aoditor

Fn_C‘IJPJ'-CI{JI'-.I | co

U raf‘ﬂf.;f.‘ls

[Aodferio

llinqmse 43@5m.|.¢m_

ina Sudrez
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