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Informe de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias Y/O

Felicitaciones
MAYO - JUNIO
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CAUSAS ATRIBUIBLES A LAS QUEJAS

CAUSAS DE LAS QUEJAS

En una queja se
pueden presentar
una o varias causas
Total Quejas
Mayo: 16
Total Quejas Junio:

; - I 12

FALLAS EN LA
ATENCION OPORTUNIDAD CONFORT INFORMACION

E MAYO 21 9 0 2
M JUNIO 17 0 1 2




PQRSF MESES MAYO - JUNIO

MANIFESTACION MAYO m

PETICIONES 0 0
QUEJAS 16 12
RECLAMOS 11 6
SUGERENCIAS 7 1
FELICITACIONES 51 39

Total de manifestaciones en el mes de Mayo: 85 Total de manifestaciones en el mes de

Junio: 58

Total de quejas y reclamos: 27 Total de quejas y reclamos: 18
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QUEJAS POR PROCESO

QUEJAS POR PROCESO

B i B

GESTION GESTION GESTION DE | GESTION DE GCESITD'Q[';'O[;E GESTION GESTION SERX;S?; DE A(;LIEE-II-;(;"I\'IE
DIRECTIVA FINANCIERA URGENCIAS | INTERNACION INTENSIVOS QUIRURGICA | AMBULATORIA DIAGNOSTICO FISI1CO
m MAYO 1 1 6 5 0 1 1 0 1
m JUNIO 0 1 5 3 1 2 0
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QUEJAS POR PROCESO

QUEJAS
PROCESOQOS
MAYO JUNIO
GESTION DIRECTIVA ) .
Proceso Gestion Directiva
MACROPROCESO GESTION FINANCIERA 1 1
Proceso Facturacion 1 1
MACROPROCESO GESTION DE URGENCIAS 6 5
Proceso Urgencias Adultos 5 4
Proceso Pediatria 1 1
Proceso Urgencias ginecologia 1 0
MACROPROCESO GESTION DE INTERNACION 5 3
Proceso Internacion Obstetricia 1 0
Proceso Internacidon Medicina Interna 2 1
Proceso Internacion Pediatrica 1 0
_ _ L _ ) HOSPITAL .
Proceso Hospitalizacion por cirugia General 1 2 ,’5;‘?;}‘,‘5;2@ ‘ @:ﬂ:‘”.ﬁ




QUEJAS POR PROCESO

PROCESO QUEJAS

MAYO JUNIO
MACROPROCESO GESTION DE CUIDADOS INSTENSIVOS 0 1
Proceso de cuidados Intensivos Adultos 0 1
MACROPROCESO GESTION QUIRURGICA 1 0
Proceso Quirofanos 1 0
MACROPROCESO GESTION AMBULATORIA 1 0
Proceso de Consulta Externa 1 0
Proceso de Vacunacion 0 0
MACROPROCESO GESTION DE SERVICIOS DE APOYO DIAGNOSTICO 0 2
Proceso de Imagenologia 0 2
MACROPROCESO AMBIENTE FISICO 1 0
Proceso Servicios basicos 1 0
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FELICITACIONES

QD

FELICITACIONES MESES MAYO - JUNIO

25

20

15

MAYQO:50
JUNIO: 39

10

L__ i;

GESTION DE GESTION DE GCES|TD|2[|\)] ODSE GESTION GESTION SERX;%% bE INTSGE:ELO [l)\lE LA
URGENCIAS INTERNACION INTENSIVOS QUIRURGICA | AMBULATORIA 1 o \PEUTICO | INFORMACION
= MAYO 23 10 2 1 12 1 1
= JUNIO 14 19 1 0 3 2 0
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INFORME SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO
PR

Encuestado

Editar

NUMERO DE

739

ENCUESTADOS

MAYO: 518
JUNIO: 522

Usuario Acudlente y/o familia

Opcion Total %a
Usuario 739 71.1%
Acudiente y/o familia 301 28.9%

Total 1040 100%
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Parcaniaje

125

100

73

PROPORCION DE SATISFACCION GENERAL CON LOS SERVICIOS RECIBIDOS

Proporcion de Satisfaccion general con los servicios recibidos

99.096

May 22

Sistama de Informacion dal Usuario

98.927

dumn 222

Teniendo en cuenta la Meta: ¢
definida por la institucion a tra
de comité de calidad, se evidenc
gue los 1040 encuestados en todc
los servicios ambulatorios vy
internacion consideran que |
meta ha sido superada en |o¢
meses de Mayoy Junio de 2022.

« Mayo 2021: 518 Encuestados
98.49%

e Junio 2021: 522 Encuestados
99.00%
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PROPORCION DE SATISFACCION POR PROCESO

SATISFACCION

MESES PROCESO GLOBAL

PROCESO DE INTERNACION 08 28
PROCESO AMBULATORIO 94.34

MAYO SERVICIO DE URGENCIAS 953
SERVICIO DE APOYO TERAPEUTICO 96,26
PROCESO APOYO DIAGNOSTICO 95,58
SERVICIO QUIRURGICO 96,7
PROCESO DE INTERNACION 95 28
PROCESO AMBULATORIO 90,48
SERVICIO DE URGENCIAS 92 26

JUNIO ’
SERVICIO DE APOYO TERAPEUTICO 95.45
PROCESO APOYO DIAGNOSTICO 92 78

SERVICIO QUIRURGICO

95,78
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INFORME DE INDICADORES
ESTABLECIDOS EN LA RESOLUCION
256 DE 2016

MAYO - JUNIO 2022




“; COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS
DE SALUD QUE HA RECIBIDO A TRAVES DE SU IPS?”

Proporcion de Satisfaccion Global de los Usuarios en la IPS (Res. 256/2016)

Slistema de Informacién del Usuario

125

100.000 99.808

100

=~
th

Porcantaje

=

May 22
Jun 22

Fuente: Almera Numero de Usuarios que respondieron muy buena o buena a la pregunta: (,Como
callflcarla su experiencia global respecto a los Servicios de Sa

myYe
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“; RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?”

Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos (Res. 256/2016)

Sistama de Informacién del Usuario

125

100

75

Parcantaje

Numero de Usuarios que Definitivamente Si o Probablemente Sl a la pregunta: ¢ Recomendaria a sus

Fuente: Almera familiares y amigos esta IPS?
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