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INFORME ATENCION AL USUARIO
TRIMESTRE IV - 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 Informacién y Atencién al Usuario respecto a la
gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, reconocimientos y derechos de

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

2. ALCANCE

Informe de resultados del cuarto trimestre del ano 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 %
Octubre 19 [61,29%| 5 [16,12%| 5 |16,12%| 2 6,45% 31
Noviembre| 19 [67,85%| 3 |10,71%| 4 |14,28%| 2 7,14% 28
Diciembre 12 |54,54%| 3 [13,63%| 3 |13,63%| 4 18,18% 22

A través de los medios de comunicacidn presenciales como ventanillas Unicas y de los electrénicos
como correos y pagina web, se recibieron 81 manifestaciones. Con un 75.3% para quejas y
reclamaciones. Un 24.68% para sugerencias y reconocimientos. Durante el cuarto trimestre, el
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numero de quejas y reclamaciones es mayor a las manifestaciones positivas, teniendo en cuenta
las PQR por traslado de las Aseguradoras, en la mayoria de los casos por solicitud de citas,
procedimientos e inconformidad por manejo y tratamiento. Como parte del proceso de mejora
institucional, se realiza el analisis interno de las reclamaciones recibidas.

4.2 OPORTUNIDAD EN RESPUESTA A LAS MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS

Oportunidad de respuesta a las manifestaciones

Numerador Denominador
Sumatoria del numero de dias| Total de manifestaciones
Mes transcurridos desde el dia que es recibida Resultado dias

la manifestacién hasta el dia que se da
respuesta al usuario.

Octubre 427 31 14
Noviembre 201 28 7
Diciembre 121 22 6

En el cuarto trimestre se da respuesta a las reclamaciones dentro del tiempo establecido
normativamente. Para el mes de octubre 2 de las 31 manifestaciones se responden
extemporaneamente debido a los procesos internos necesarios.

4.3 DERECHOS DE PETICION (AREA JURIDICA)

Derechos de
Mes peticion
Total
Octubre 2
Noviembre 3
Diciembre 7

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

Con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, se define como instrumento,
la encuesta de satisfaccion en los servicios de la institucidon. A través de este mecanismo
se miden los siguientes aspectos: Tiempo, Atencién, trato, Recurso Humano, Egreso,
Infraestructura, informacidn recibida, satisfaccion general.

4.5.1 PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS

Muestra estadistica: 120 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 %
Octubre 119 96% 5 4% 124 96%
Noviembre 129 98% 3 2% 132 98%
Diciembre 115 95% 6 5% 121 95%

Fuente: Encuesta de satisfaccién. Item 11. ¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de
salud que ha recibido del Hospital?

Durante el cuarto trimestre se aplicaron 377 encuestas de satisfaccidén en los servicios de
hospitalizacion, 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, fueron superiores a la

meta establecida para el mes de Octubre y Noviembre e igual a la meta para el mes de
diciembre, con resultados del 96%, 98% y 95% respectivamente.
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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: no sabe . L,
Mes Total | % Satisfaccion
Total % Total % Total %
Octubre 117 94% 7 6% 0 0% 124 94%
Noviembre 131 99% 1 1% 0 0% 132 99%
Diciembre 115 95% 6 5% 0 0% 121 95%

Los resultados de este indicador, estan relacionados con las reclamaciones de los usuarios, las
cuales son analizadas en el grupo de analisis de PQR para la toma de decisiones en aras de mejorar
la satisfaccion de los usuarios.

5.

RECOMENDACIONES

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

quejas y reclamos:

- El nimero de solicitudes de consultas ambulatorias aumentd debido al traslado de
EPS.

- Tiempos para ingreso y egreso.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la
entidad:

Las sugerencias de los usuarios corresponden a un 14.81% del total de las
manifestaciones recibidas. Las sugerencias estan dirigidas a la correccion de anexos,
solicitud de agendamiento. Solicitud de habitacion individual.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la
gestion 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 12 solicitudes de informacién.
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6. ACCIONES DE MEJORA INSTITUCIONALES

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

como:

e Retroalimentacién al personal a través de control a fallos y reconocimientos

e Mantenimiento de instalaciones y equipos.

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

e Procesos con el drea de gestiéon humana
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