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INFORME ATENCION AL USUARIO
TRIMESTRE Il - 2020

Corporacién Hospital Infantil Concejo de Medellin.
NIT: 900625317-7 Tel: 4446425 FAX: Ext-7078 Direccion: Calle 72A 48A -70
www.hospinfantilcm.org, contactenos@corporacionhicm.org.
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1. OBIJETIVO
Presentar el informe del Sistema de Informacion y Atencidn al Usuario respecto a la gestidn
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, reconocimientos y derechos de peticidn; asi

como los indicadores de satisfaccidon del usuario, con el fin de generar acciones de mejora,
propendiendo por la satisfaccion de los usuarios.

2. ALCANCE

Informe de resultados del tercer trimestre del afio 2020.

3. RESPONSABILIDADES

El responsable de la generacion de este informe es la Trabajadora Social y el Comité de
Calidad serd el responsable de su andlisis y de la formulacién de las acciones de mejora.

4. CONTENIDO

4.1 PROPORCION DE MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS

Quejas Reclamos Sugerencias Felicitaciones
Mes Total
Total % Total % Total % Total %
Julio 18 |[85.71% 2 9.5% 0 0 1 4.7% 21
Agosto 25 89% 3 11% 0 0 0 0% 28
E‘fst'em' 25 | 714% | 3 |857%| 4 |11.4%| 3 8.57% 35

A través de los medios de comunicacidn presenciales como ventanillas Unicas y de los electrdnicos
como correos y pagina web, se recibieron 84 manifestaciones. Con un 90.4% para quejas y
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reclamaciones. Un 9.6% para sugerencias y reconocimientos. Para el tercer trimestre aumentaron
las quejas debido a las quejas por traslado de las EPS, principalmente por la solicitud de citas. Como
posibles causas se identifican la suspensidn de servicios ambulatorias debido a la emergencia sani-
taria.

Con la normalizacién paulatina de los servicios ambulatorios, se ha dado respuesta a los requeri-
mientos de usuarios y aseguradoras respecto a la atencién.

De las 76 reclamaciones recibidas durante el primer trimestre, se recibieron x de forma
andnima, las cuales fueron gestionadas en los tiempos establecidos normativamente.

4.2 OPORTUNIDAD EN RESPUESTA A LAS MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS

Oportunidad de respuesta a las manifestaciones
Numerador Denominador
Sumatoria del niumero de dias transcurri- | Total de manifestaciones
usuario.
%

Julio 88 10 8,8
Agosto 376 29 13
septiembre 204 35 6

Para el tercer trimestre, se logra un promedio de dias de respuesta a las manifestaciones
de los usuarios, dentro del limite establecido normativamente, para lo cual se ha dado
gestidn en conjunto con las areas involucradas.

4.3 DERECHOS DE PETICION

Derechos de
Mes peticion
Total
Julio 5
Agosto 2
Septiembre 1
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Derechos Peticion

Asignacion ci- | Solicitud de in- .. Procedimiento <2
. Correccion HC C Atencion
Mes tas formacion Quirurgico Total
Total % Total % Total % Total % Total %
Julio 0 0% 5 62.5% 0 0% 0 0% 0 0% 5
Agosto 0 0% 2 25% 0 0% 0 0% 0 0%
Septiembre 0 0% 1 12.5% 0 0% 0 0% 0 0%
4.4 OPORTUNIDAD EN RESPUESTA A LOS DERECHOS DE PETICION
Oportunidad de respuesta a los derechos de peticion
Numerador Denominador
Sumatoria del ndmero de dias trans- | Total de derechos peticidn
Mes curridos desde el dia que es recibido Resultado dias
el derecho de peticidn hasta el dia que
se da respuesta al usuario.
Julio 48 5 9.6
Agosto 34 2 17
Sep-
tiembre 7 1 7

El tiempo de respuesta a los derechos de peticidn, se encuentran dentro de los establecidos
normativamente y acorde a los establecidos por tipo de solicitud.

4.5 SATISFACCION

Con el fin de conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios, se define como instrumento,
la encuesta de satisfaccion en los servicios de la institucién. A través de este mecanismo
se miden los siguientes aspectos: Tiempo, Atencidn, trato, Recurso Humano, Egreso, Infra-
estructura, informacion recibida, satisfaccién general.

4.5.1 PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS
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Muestra estadistica: 72 encuestas mensuales

Metas: Bueno: >=95%. Aceptable: < 95% >=90%. No aceptable: < 90%

Proporcion de satisfaccion global de los usuarios
Satisfecho No satisfecho Total % satisfaccion
Mes encuestados
Total % Total %
Julio 73 100% 0 0% 73 100%
Agosto 76 100% 0 0% 76 100%
Septiembre 75 100% 0 0% 75 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion. Item 2.10 En general con respecto a la atencion recibida, su nivel de satis-
faccion es: Satisfecho. No satisfecho.

Durante el tercer trimestre se aplicaron 224 encuestas de satisfaccién en los servicios de
hospitalizacién, urgencias, consulta externa, cirugia y cuidados criticos. No se descartan
encuestas por mal diligenciamiento.

Para el periodo la proporcidn de satisfaccion global de los usuarios, se encuentra por encima

de la meta y con resultados estables del 100%.

La encuesta de satisfaccion es actualizada, teniendo en cuenta que algunos items se eva-
luaban en varias preguntas.

4.5.2 PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA EL HICM A SUS FAMILIARES Y

AMIGOS

Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos
SI NO NS: nosabe |To- . ..
Mes % Satisfaccion
Total % Total % Total % | tal

Julio 73 100% 0 0% 73 100%
Agosto 76 100% 0 0% 76 100%
Sep- 75 100% 0 0% 75 100%
tiembre
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Los resultados de este indicador, no se ven afectados por las reclamaciones recibidas en el periodo,
generando mayor compromiso institucional en la satisfaccidon de necesidades y expectativas de los
pacientes y familias.

5.

6.

RECOMENDACIONES

Recomendaciones a la entidad sobre los tramites y servicios con mayor nimero de

quejas y reclamos:

- El nimero de solicitudes de consultas ambulatorias aumenté debido al traslado de
EPS y a la suspensidn temporal por emergencia sanitaria, las cuales fueron resueltas
acorde a la normalizacién de servicios ambulatorios.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la enti-
dad:

Las sugerencias de los usuarios corresponden a un 4.8% del total de las manifestaciones
recibidas. Las sugerencias estan dirigidas al servicio de televisidn, perchero para la ropa,
servicio de cafeteria y atencién en el servicio de anestesia.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la ges-
tion publica: No se reciben en el periodo

Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los recursos
disponibles: No se reciben en el periodo

Numero de solicitudes de acceso a la informacién publica recibida en la institucidn:
Durante el periodo se reciben 8 solicitudes de informacidn.

ACCIONES DE MEJORA INSTITUCIONALES

Como principales acciones de mejora desde la institucidn, se han desarrollado actividades
como:

Retroalimentacion al personal a través de control a fallos y reconocimientos
Mantenimiento de instalaciones, equipos y hoteleria.

Realizacion de rondas administrativas- asistenciales, que permiten identificar necesida-
des en la atencién, tramites y requerimientos en infraestructura, para su intervencién,
enfocadas a una respuesta oportuna.
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