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INFORME CONSOLIDADO PQRSF PRIMER SEMESTRE DEL 2024

A continuacion encontramos el consolidado de las diferentes PQRSF, presentadas
durante el primer semestre de la vigencia, donde se resaltan los siguientes
aspectos, de acuerdo al procedimiento establecido:

La recepcion de las diferentes PQRSF, se realizan a través de los siguientes
medios:

Ventanilla SIAU, correo electrénico, pagina web de la institucion, correspondencia
direccionada de gerencia.

De acuerdo al contenido de cada PQRSF, se direcciona la lider del proceso, quien
se encarga de realizar el seguimiento con las acciones correctivas segun
necesidad, para finalmente emitir respuesta al usuario, de acuerdo a la meta
establecida por el indicador denominado “Oportunidad de respuesta a las
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos”

A través de las siguientes graficas, se encuentra el consolidado del
comportamiento de las PQRSF correspondiente al primer semestre del 2024,
donde se puede identificar el atributo de calidad afectado y los diferentes
servicios donde se (generaron las situaciones de inconformidad.
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En la siguiente grafica se observa que el mayor numero de insatisfacciones se
encuentran en las peticiones generales, seguido de las quejas, de igual manera se
identifica  que predominan las felicitaciones que realizan los usuarios donde
resaltan la atencién que brinda el talento humano, en las diferentes areas de la
Institucion.
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A continuacion, se evidencia que el principal atributo afectado de calidad en este
periodo, fue la satisfaccion, seguido de la accesibilidad y la oportunidad.

En cuanto a la satisfaccion, se identifica que la principal causa hace referencia a
la actitud de los colaboradores durante el proceso de atencion.

Frente a la accesibilidad se identificaron los siguientes aspectos:

v' Usuarios que no pueden acceder a la consulta médica, por error en la
informacion

v Dificultad para acceder a la solicitud de citas, a través de linea telefénica

Usuarios a quienes no se les agenda cita doble de odontologia.

v' Usuarios quienes se retiran del servicio de urgencias, por tiempos prolongados
de espera.
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En cuanto a la oportunidad se feriere se identificaron los siguientes aspectos:

Demora para la atencién en los servicios de odontologia, urgencias, asignacion de
citas, procedimientos y egreso del servicio de urgencias.
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La siguiente grafica permite evidenciar, los servicios que se vieron afectados por
las situaciones de insatisfaccion presentadas por los usuarios, donde se identifica
que en el servicio de medicina general, es donde se han presentado mas casos
de insatisfaccién por tema de actitud, seguido de asignacion de citas por la
dificultad para acceder al agendamiento a través del call center.

PQRSF POR SERVICIO
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A continuacion se encuentra el consolidado de la oportuniodad de las
respuestas, cuyos resultados son satisfactorios de acuerdo a la meta del
indicador la cual es de 15 dias.
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ACCIONES DE MEJORAMIENTO

De acuerdo a los aspectos mencionados anteriormente se generaron las
siguientes acciones:

Se incluye dentro del cronograma de educacion continua, la socializacion de la
adopcién de guia de préactica clinica de gestacién, parto y puerperio del ministerio
de salud y proteccion social.

Se realizé una jornada de reinduccion con el talento humano de la Institucién, cuyo
objetivo principal estaba enfocado en fortalecer la comunicacion asertiva y la
sensibilizacion, frente a la atencién del paciente y su familia.

De igual manera, se enfatizdO en las obligaciones generales del trabajador, el
cumplimiento y adherencia a las politicas institucionales de atencién al usuario, asi
como en la importancia de ofrecer un servicio amable y calido durante el proceso
de atencion.

Frente al desabastecimiento de medicamentos, se establece que de manera
periodica, a través de boletin informativo, se estard dando a conocer el listado a
todos los médicos de la Institucion.

Para mejorar el acceso de citas, se habilita la modalidad de agendamiento
presencial, para lo cual se asigna un puesto de trabajo en la ventanilla del éarea
de facturacion.

Reubicacién de los puestos de trabajo de auxiliares de call center, quedando estos
contiguos al area de facturacion, con el fin de mantener una comunicacién
inmediata para dar respuesta al usuario en el momento que acude a la
institucion.

Andlisis de eventos en el comité de seguridad del paciente .

Fuente dela informacién

v' Matriz consolidado PQRSF 2024.

v Notificacion de las PQRS a los lideres de los diferentes procesos
v' Seguimiento de los lideres

v' Respuesta emitida a los usuarios
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