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; E.S.E. HOSPITAL LA MARIA
CORRESPONDENCIA INTERNA
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RADICO: SOFIA BOTERO RIVERA

Doctor

HECTOR JAIME GARRO YEPES
Gerente

ESE Hospital La Maria

Medellin.

Asunto: Informe PQRSD del Cuarto Trimestre 2022

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
comedidamente le presento informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, de la ESE Hospital La Maria, correspondiente al Cuarto
Trimestre 2022. Igualmente se hace un anélisis al comportamiento de las mismas y
unas recomendaciones al respecto.

El resultado de este seguimiento sera publicado en la pagina Web de la institucion,
como lo establece la norma.

Atentamente,

Con copia. Doctora Maria Manuela Vasco Cadavid, Oficina de comunicaciones

NOMBRE - CARGO , FIRMA FECHA
PROYECTO | Lucy Stefany Serna Vélez- Lider de atencion al Usuario 31, 3 16-01-2023
REVISO John Arley Londono Henao — Técnico Operativo C.1. : 16-01-2023
Sara Bustamante Osorio — Asesora de apoyo de Control Interno |/
APROBO Juan Carlos Barreiro ~ Jefe de Control Interno 7" 16-01-2023
Los arriba firmantes, declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ahLlado L las normas y disposiciones
legales vigentes, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para |a firma.
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INFORME SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD DE LA E.S.E. HOSPITAL LA MARIA

CUARTO TRIMESTRE DE 2022

Para el cuarto trimestre del 2022, la ESE Hospital La Maria recibio las siguientes
PQRSD:

En el mes de octubre de 2022 se recibieron 205, para noviembre de 2022 se
recibieron 187 tramites, para el mes de diciembre, 160, siendo en su gran mayoria
Peticiones.

Mes P Q R S D F Cantidad de
| PQRSD
Octubre 182 14 0 1 0 8 205
Noviembre 160 17 2 0 4 187
Diciembre | 134 14 0 5 0 7 160

En el mes de octubre llegaron 205 PQRSD, de las cuales 104 fueron por parte de
pacientes, 88 por asegurador y 13 por entes de control. La tipologia se comporta de
la siguiente manera:

182 peticiones, 14 quejas, 8 felicitaciones y 1 sugerencias. De estas, 167 fueron por
Savia Salud EPS. Desde el area de Servicio, se recibieron 95 para Consulta Externa
y 47 para Cirugia. Por otro lado, de las 205 PQRSD recibidas, 165 se dan por
confirmacion de citas.

En el mes de noviembre llegaron 187 PQRSD, de las cuales 98 Ilegan por parte de
pacientes, 76 por asegurador y 13 por entes de control. La mayoria llegan por parte
de Savia Salud EPS para un total de 137. La tipologia se comporta de la siguiente
manera:

160 peticiones, 17 quejas, 4 felicitaciones, 4 sugerencia y 2 reclamos. También se
puede notar que la mayoria llegan por correo electronico y se basan en la
confirmacion de citas.

En el mes de diciembre se recibieron 160 PQRSD, de las cuales 81 llegan por parte
de pacientes, 72 por aseguradoras y 7 por entes de control. Se radicaron 123 por
inconformidad con la confirmacion de las citas. La tipologia se comporta de la
siguiente manera:

134 peticiones, 14 quejas, 7 felicitaciones y 5 sugerencias. De las 160, 117
corresponden a Savia Salud EPS. Las areas en las que mas llegan PQRSD son
Consulta Externa y Cirugia.
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A continuacion, se presenta el comportamiento del indicador de nimero de PQRSD
para 2022:
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En el cuarto trimestre se obtuvo un mayor numero de peticiones, quejas,
felicitaciones, reclamos y sugerencias. Durante el afo no se recibieron denuncias.

Por otro lado, el indicador de la Sumatoria de dias transcurridos entre el momento de
radicado de las PQRSD y el tiempo de respuesta, se comporta de la siguiente
manera:

Para el Cuarto Trimestre 2022 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD fue de un
promedio de 1 dia. Lo anterior porque desde el Area de Atencién al Usuario al
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presentarse aiguna PQRSD se busca dar respuesta lo mas pronto posible,
socializando las anteriores con el encargado del Servicio implicado. Buscando asi
mejorar la satisfaccion de los usuarios. Anadiendo que el tiempo maximo respuesta

de una PQRSD es de 15 dias.
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SATISFACCION GLOBAL

|

Para el cuarto trimestre del ano 2022, se realizaron 503 encuestas a usuarios que
asistieron a los diferentes servicios de la E.S.E Hospital La Maria.
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Estas encuestas se dividieron en 168 en el mes de octubre, 166 en el mes de
septiembre y 169 en el mes de diciembre. Teniendo respuestas positivas acerca del
hospital un total de 478 de las 503 realizadas, viendo asi que el hospital tiene una
gran acogida por parte de los usuarios que asisten tanto a Consulta

Externa/Servicios ambulatorios, como a hospitalizacion.

Del indicador del proceso Resolucidén 256 de 2016 ;Recomendaria a sus familiares y
amigos utilizar los servicios de la institucion?, En el Cuarto Trimestre del 2022 el
promedio de porcentaje de satisfaccién de acuerdo a la pregunta de si recomendaria

la Institucién, fue de un 94,3%.
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Proporcion de usuarios que recomendaria suIPS a
familiares y amigos 2022
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Por otro lado, del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016: ;Como calificaria
su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la institucién? En el Cuarto
Trimestre de 2022 se dio un 95% de satisfaccion con respecto a la experiencia de los
servicios de la Institucion. Lo anterior demuestra que para este trimestre se cumplid
con el porcentaje de satisfaccion. Aun asi, en el momento de la aplicacion de las
encuestas varios usuarios manifestaron aspectos que se deben mejorar en la

Institucion.

Proporcion de satisfaccion global de los usuariosen la IPS
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Por dlitimo, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las
personas a quienes se les aplicd las encuestas en este cuarto trimestre:

- Paciente que se queja de un servicio regular en todos los aspectos: el servicio de
Urgencias muy bueno, no ha podido conseguir cita de revision por Ortopedia.

-Tuvo tropiezos por que le dieron una orden mal diligenciada
-Lo Unico a mejorar es lo dificil para conseguir una cita

-Todo muy bien, pero es muy dificil comunicarse con el call center, dar mas
informacion cuando las personas salgan de consulta ya que por teléfono es muy
dificil la comunicacién

-Agilizar mas las citas ya que uno llama y llama y siempre esta el buzén lleno, las
citas son muy dificil de conseguir

-Las citas con especialistas son muy demoradas

-La atencion de algunas de las integrantes de donde atienden en el &area
administrativa-citas- no ha sido muy cordial

RECOMENDACIONES.

1. De acuerdo con el informe de PQRSD para el cuarto trimestre de 2022, la mayor
cantidad de inconformidades presentadas por los usuarios se originan en el
proceso de asignacion de las citas, asi como la capacidad de respuesta oportuna
a traveés de la linea telefénica administrada por el Call Center.

En atencién a esto, se recomienda realizar una evaluacion a este procedimiento,
con la finalidad de poder verificar la efectividad al momento de la asignacion de
citas a los diferentes usuarios y con base en esto, tomar las medidas correctivas
pertinentes, bien sean estas referentes a la ampliacion de la capacidad instalada
para el proceso de asignacion de citas, o bien, capacitaciones al personal para
conseguir la eficiencia necesaria en dicho proceso.

2. Teniendo en cuenta que se realizaron encuestas de satisfaccion para los
usuarios y aunque se cuenta con un buen nivel de aprobacion, se recomienda
validar las sugerencias presentadas para asi evaluarlas y si es el caso tomar las
acciones de mejoramiento adecuadas.

3. Observando las sugerencias dadas por los usuarios, se recomienda fortalecer el
tema de humanizaciéon en la atencion y buen trato a los usuarios, a traves de
jornadas de sensibilizacion al personal que presta la atencion, con el fin de
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fortalecer que la prestacion de la atencion se lleve a cabo de manera cordial y
humana.

4. Validando las solicitudes presentadas por los usuarios de la ESE, se recomienda
realizar una evaluacion con respecto a los tiempos estimados entre la solicitud y
la asignacién de las citas en Consulta Externa para que las mismas sean
programadas en los tiempos requeridos y no con posterioridad.

Ate nt7~e nte,

Con copia. Doctora Maria Manuela Vasco Cadavid, Comunicadora.
Lucy Stefany Serna Vélez, Oficina de Atencicn al Ciudadano

NOMBRE - CARGO . FIRMA FECHA
PROYECTO | Lucy Stefany Serna Vélez- Lider de atencion al Usuario Fal = 16/01/2023
John Arley Londono Henao — Técnico Operativo C.I. /2 n
REVISO Sara Bustamante Osorio — Asesora de apoyo de Control Interno oA 1612023
APROBO Juan Carlos Barreiro — Jefe de Control Interng | ol 16/01/2023

t L
Los amriba firmantes, declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones
legales vigentes, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma.

Calle 92 EE N9 67 - 61 PBX: 267 75 11 Fax: 237 1963 - NIT 890.905.177 - 9 - Medellin - Colombia
E-Mail: lamaria@une.net.co - Pagina Web www.lamaria.com.co




