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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

RESULTADOS GENERALES ABRIL - JUNIO 2021

La E.S.E Hospital San Rafael de Girardota presenta el informe consolidado sobre
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, recibidas y atendidas a través de los
canales de recepcion en el periodo comprendido entre el 01 de abril hasta el 30 de
junio del 2021.

Resultados Generales Abril = Junio

SUGERENCIAS FELICITACIONES
2 3
2 6
4 5

En el grafico se logra evidenciar, que los usuarios durante el primer trimestre:

e No realizaron peticiones a la E.S.E Hospital San Rafael de Girardota

e Quejas en el mes de abril no ingresaron, en el mes de mayo se recibieron 6
y en junio un total de 13, lo cual se evidencia un incremento en el tltimo mes.

¢ Reclamos en el mes de junio se obtuvieron 3

e Sugerencias en el mes de abril se recibieron 2, igualmente en el mes de mayo
ingresaron 2 y en el mes de junio incrementaron con 4 sugerencias.

o Felicitaciones en el mes de abril se recibié 3, en mayo incrementan con 6
felicitaciones y en el mes de junio se reciben 5 felicitaciones en la Institucion
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

CAUSAS QUEJAS ABRIL - JUNIO ABRIL | MAYO [JUNIO| TOTAL

Atencion mas rapida en Vacunacion Covid-19 0 1 0 1
Quejas a Funcionarios 0 5 6 11
Queja por demora en contestar el teléfono para solicitar citas o

cancelar citas 0 0 4 4
Inconformidad por el Triage 0 0 1 1
Atencion mas rapida en las consultas prioritarias 0 0 1 1
Queja a farmacia por no entregar medicamentos 0 0 1 1
TOTAL 0 6 13 19

Las causas mas frecuentes de las quejas fueron las quejas presentadas de los
usuarios a los funcionarios, seguido con la inconformidad por larga espera o por no
contestar para la solicitud de citas médicas, de psicologia y nutricion

Reclamos:

CAUSAS RECLAMOS ABRIL - JUNIO ABRIL | MAYO |JUNIO | TOTAL
Poca oportunidad y larga espera en las remisiones 0 0 1 1
Inconformidad con la Clasificacién con el Triage 0 0 1 1
Lentitud en el servicio de Urgencias 0 0 1 1
TOTAL 0 0 3 3

Solo se obtuvo reclamos en el mes de junio y todos han sido derivados desde la
atencién del servicio de urgencias

Sugerencias:

CAUSAS SUGERENCIAS ABRIL - JUNIO ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
Mejor mantenimiento de los bafos publicos 1 0 0 1
Mayor Humanizacion en los servicios 0 1 0 1
Para complementar atencién telefénica- medica, poder hacer pagos de
cita y envio de historia y autorizaciones por correo 0 1 0 1
Tener todos los medicamentos en la E.S.E Y no desplazar a los usuarios
hasta Bello o Medellin 0 0 1
Mejorar el Call Center 0 0 1 1
Disponer a una funcionaria para que generen citas médicas a los
usuarios de veredas 1 0 0 1
Atencion mas rapida en el laboratorio 0 0 1 1
Diligenciar Consentimientos informados 0 0 1 1
TOTAL 2 2 4 8
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

Estas fueron las sugerencias recibidas en el de Abril - Mayo — Junio, no hubieron
guejas repetitivas en este trimestre y se recibieron un total de 8 sugerencias

Felicitaciones:

CAUSAS FELICITACIONES ABRIL - JUNIO ABRIL | MAYO |JUNIO | TOTAL
Felicitaciones a Funcionarios 3 3 3 9
Calidad Humana de los funcionarios 0 3 2 5
TOTAL 3 6 5 14

Las felicitaciones se evidencian como en mayo aumentaron y en junio se evidencia
una disminucién, se espera que para los otros meses se obtengan mas felicitaciones
al personal de la E.S.E.

PROYECCION DE ACCIONES DE MEJORA ABRIL — JUNIO 2021

v' Se propone realizar reuniones de equipo de trabajo para revisar PQRS-F con
lideres de la areas, funcionario, psicéloga y lider del SIAU con el fin de
retroalimentacion de la PQRS-F y llegar a compromisos

v' Esto permite tener una comunicacion mas directa con los funcionarios,
conocer ambas parte funcionarios y usuarios, evidenciar falencias y mejorar
procesos
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