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INFORME SEMESTRAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECONOCIMIENTOS 
 
La CORPORACIÓN HOSPITAL INFANTIL CONCEJO DE MEDELLIN-CHICM, es una institución privada, 
sin ánimo de lucro creada por el Concejo Municipal y de propiedad de la Alcaldía de Medellín, la 
ESE Metrosalud y la ESE Hospital General de Medellín la cual presta servicios de salud con 
predominio de la mediana complejidad. Nace en 2013 como respuesta al déficit de la Red en la 
prestación de servicios hospitalarios integrales de mediana complejidad para atender a la 
población infantil del Valle de Aburrá y Antioquia, además ha sido receptora de pacientes de los 
departamentos de Córdoba, Chocó y el Eje cafetero. Nuestra población objeto son los niños desde 
1 mes hasta los 13 años de edad, más vulnerables y pobres, afiliados y no afiliados al Sistema 
General de Seguridad Social en Salud. Acompañado de acciones de promoción de la salud y 
prevención de la enfermedad relacionadas con la patología por la cual tiene su atención el 
paciente. 
 
El modelo de atención institucional brinda un servicio humanizado, integral, con muy bajo 
intervencionismo, altamente efectivo en la mediana complejidad (Consulta especializada, 
urgencias, hospitalización, cirugía, unidad de cuidados críticos, imagenología, laboratorio clínico y 
servicios de apoyo) que se traduce en positivos resultados en salud y un bajo costo el cual es 
trasladado a las diferentes EPS de las cuales somos parte de su Red. Además, complementamos la 
atención con intervenciones pedagógicas y lúdicas con nuestro profesional pedagogo. También 
brindamos sin costo adicional a la madre o al acudiente una cómoda hotelería y alimentación, esta 
última otorgada por uno de nuestros benefactores. 
 
Así mismo, para cumplir con las necesidades y expectativas de los usuarios, se ha dispuesto del 
proceso Sistema de información y atención al usuario SIAU, el cual toma como insumo las 
peticiones, quejas, reclamos y reconocimientos de los clientes externos.  
 
Para mayor comprensión, se presenta el informe correspondiente al primer semestre del año 
2018.  
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RECEPCIÓN Y GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECONOCIMIENTOS  

 
El sistema de información y atención al usuario, busca generar estrategias para la identificación y 
atención de las necesidades de los usuarios, a través de diferentes instrumentos y metodologías. 
Teniendo en cuenta que las necesidades cambian de manera continua con la apertura o 
crecimiento de los servicios, la recolección de la información también debe hacerse de forma 
sistémica.  
 
Para facilitar la presentación de manifestaciones, se dispone en la página web el link de 
felicitaciones, sugerencias, peticiones, quejas y reclamos, el cual permite el seguimiento a dicha 
petición con el número de radicado asignado.  
Y para garantizar los derechos del usuario, el hospital tiene como tiempo límite el establecido 
normativamente de 15 días calendario, los cuales dependen de la criticidad de la reclamación y 
gestión interna del área responsable.  
 

Durante el primer semestre del año 2018 se recibieron a través de los diferentes medios para la 
recepción de solicitudes, 186 manifestaciones, dando trámite desde el área correspondiente.  
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Si bien se evidencia tendencia al aumento de reclamaciones, peticiones, sugerencias y 
felicitaciones, la tabla siguiente evidencia a través del comparativo de reclamos con el número de 
atenciones. siendo el 1% el mayor porcentaje. Lo cual es proporcional al número de atenciones 
por servicio.  
 

Porcentaje de Reclamaciones por Servicio 

Servicio  Total 
reclamaciones 

Total 
Atenciones  

Porcentaje  

Consulta ex 36 6610 0,5% 
Urgencias  21 3885 0,5% 

Cirugía  0 342 0,0% 

UCC 1 103 1,0% 

Hospitalización  10 2006 0,5% 

 

 

Lo anterior, tiene causas como el crecimiento de servicios, que no dan respuesta a la alta demanda 
de usuarios. Los motivos más frecuentes de reclamaciones fueron: 
 

Principales causas: 

 

Tiempo de atención (urgencias-consulta externa) 

Atención (Inconformidad en clasificación de urgencia-diagnostico-tiempo de hospitalización) 

Trato (cumplimiento de normas institucionales, por parte de colaboradores) 

Instalaciones (habitaciones compartidas. Programación de televisión para acudientes) 

 

 

En la siguiente tabla se genera el comparativo de reconocimientos  y sugerencias con relación al 
número de atenciones, por servicio.  
 

Porcentaje de Reconocimientos por Servicio  

Servicio Total 
Reconocimientos 

Total 
Atenciones  

Porcentaje  

Consulta ex 1 6610 0,02% 

Urgencias  0 3885 0,00% 

Cirugía  5 342 1,5% 

UCC 0 103 0,00% 

Hospitalización  16 2006 0,80% 
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SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

Como método adicional, se encuentran las encuestas de satisfacción, aplicadas constantemente. 
Durante el primer semestre, la proporción de satisfacción de los usuarios oscila entre el 92.9% y el 
96.1%, ubicando dentro de la meta y límites establecidos.  
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