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GESTION DE EXPRESIONES DE LOS USUARIOS

ANALISIS DE LAS PQRSF DEL SEGUNDO TRIMESTRE 2020 (ABRIL, MAYO,
JUNIO 2020)

Apertura de los buzones que estan ubicados en:

% Buzon #1 Admisiones

% Buzdn #2 Sala de espera de consulta externa.
% Buzon #4 Hospitalizacion

% Buzdn #5 Urgencias

% Buzdn # 3, este buzdn es interno para uso exclusivo solo del personal de la
institucion. Y hace su respectiva apertura la subdirectora administrativa.

OBJETIVO:

Dar trdmite y respuesta oportuna a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) presentadas por los usuarios, sobre la atencion y
prestacion de los servicios de la E.S.E, con el fin de enfocar el mejoramiento de
los servicios brindados.

ALCANCE:

Incluye la recepcion, clasificacion y tramite de la peticiobn, queja, reclamo,
sugerencias, felicitaciones y la implementacibn de las acciones correctivas,
preventivas y de planes de mejoramiento.
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RESULTADOS DE LAS PQRSF

Durante el periodo comprendido entre 1 de abril al 30 de junio de 2020, se
encontraron en los buzones ubicados en la Institucion y en la oficina de Atencidn
al Usuario un total 05 PQRSF.

TIPO DE PQRSF RECIBIDAS

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones recibidas en los
meses de abril, mayo, junio de 2020; son 5, las cuales se encuentran distribuidas
de la siguiente manera:

PETICION
QUEJA
RECLAMO
SUGERENCIA
FELICITACION
TOTAL

LV oMM O|lW|O

DISTRIBUCION DE
semicion_ EXPRESIONES POR TIPO

0% FELICITACIO
N
0%

SUGERENCIA
40%

RECLAMO
0%

En la gréfica anterior se refleja que el 60% de las expresiones corresponden a
guejas de los usuarios, siendo el principal motivo, la atencion hacia los usuarios en
el servicio de urgencias, se identifica que se disminuye la proporcién respecto al
primer trimestre del afio 2020 que fue del 67%. Por otro lado, se presentaron
sugerencias en un 40%, que hacen referencia a la continuacion con el buen
servicio y trato a los usuarios, en los demas servicios no se presentaron quejas.
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OPORTUNIDAD Y RESPUESTA A LAS PQRSF

Durante los meses de abril, mayo, junio de 2020 se dio respuesta oportunamente
a 5 manifestaciones expuestas en los buzones.

DISTRIBUCION DE EXPRESIONES POR SERVICIO:

DISTRIBUCION POR
DEPENDENCIAS

Servicio de Funcionarios-
farmacia Usuarios
20% 20%

Infraestructura
20%

Servicio de
Urgencias
40%

En la gréafica anterior se observa que los principales servicios relacionados con las
expresiones (quejas y sugerencias), son el servicio de urgencias con un 40%,

consulta externa con 20% igual que en los servicios de farmacia e infraestructura.

Las quejas o sugerencias en el servicio de urgencias estan relacionadas con la

oportunidad en la atencion, seguridad y trato hacia a los usuarios.

Ademéas, en el servicio de farmacia e infraestructura las principales
manifestaciones son el deterioro por falta de pintura en las instalaciones y entrega

de medicamentos.

CARACTERISTICA DE CALIDAD AFECTADA
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Caracteristica de calidad objeto de queja o
sugerencia

Seguridad
25%

En la gréfica anterior se resalta que el 50% de las manifestaciones del segundo
trimestre se relacionan con el trato de los funcionarios hacia los usuarios, mientras
el 25% son por la seguridad y ambiente fisico.

3. GARANTIA DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

La entidad ofrece garantia a los siguientes mecanismos de participacion
comunitaria en salud:

e Oficina de atencidén al usuario: Se dispone de una oficina que centraliza
los procedimientos de atencién al usuario, desde la que se lidera la
medicion de satisfaccion, gestion de expresiones, difusion de derechos vy
deberes, apoyo a la participacidon social en salud, comunicaciones, entre
otras acciones.

e Asociacion de usuarios: Conformada, operativa y actualizada la junta
directiva de dicha Asociacion.

e Representacion comunitaria en la junta directiva: Participacion ante la
junta directiva de la E.S.E. de un representante de la asociacion de
usuarios.

e Comité de ética: participacion del representante de los usuarios ante el
comité de ética hospitalaria.
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CONCLUSION

Durante el segundo trimestre del afio 2020 la ESE Hospital San Lorenzo de
Liborina, ha desarrollado las funciones principales de la oficina de atencion al
usuario, realizando la gestibn de expresiones, medicion de satisfaccion,
canalizacion de necesidades de los usuarios, identificando algunas oportunidades
de mejoramiento a partir de los comentarios de las encuestas y las quejas
recibidas, sobre las cuales la entidad ya tiene un plan de mejoramiento en
ejecucion, donde se contemplan los siguientes aspectos. Recepcionar y analizar la
problematica, en las que se involucra el usuario y el personal de salud, para asi
proseguir con el debido suceso, escalarlo al jefe inmediato y darle una pronta
solucion a esta dificultad y asi garantizar una buena satisfaccion de parte del
usuario.

Atentamente,

YESSICA RIOS RIOS
Auxiliar Administrativo (Encargada oficina SIAU)
Hospital San Lorenzo
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