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Doctora
GABRIELA AGUDELO RENDON
ubsecretaria de Gestion en Salud
salud@rionegro.gov.co; aseguramiento@rionegro.gov.co;
© mgomezc@c-rionegro.gov.co
. Municipio de Rionegro

Asunto: Respuesta radicado 2018207816

Respetada doctora, cumpliendo con el compromisc institucional y dando respuesta
a su solicitud estamos enviando el informe de PQRSF y encuestas de satisfaccion
correspondiente al periodo enero ~ marzo de 2018.

Atento a sus comentarios,
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LUIS MARIA OTALVARO SANCHEZ

Gerente
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INFORME SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS ESE RIONEGRO
PRIMER TRIMESTRE ENERO - MARZO 2018

1. INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

1.1 PQRSF Sede Jorge Humberto Gonzalez Norefia

Durante el primer trimestre del afo 2018 (enero — marzo) se observa el
siguiente comportamiento en las PQRSF:
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Durante el trimestre en la Sede Jorge Humberto se presentaron 72 quejas,
seguida de las felicitaciones que equivalen a 58, luego las peticiones y

sugerencias con 3 cada uno y no hubo ninguna sugerencia.

Cabe anotar el mayor nimero de quejas se presentd en el servicio de urgencias,
debido al tiempo de espera para recibir la atencion, seguido del servicio de
. consulta extemna por la oportunidad en la asignacion de citas con especialistas. Y
las felicitaciones se dieron con mayor frecuencia en los servicios de
hospitalizacién (medicina interna y ortopedia) por la calidad y calidez en los

servicios. Estos comportamientos se vienen repitiendo de periodos anteriores.
1.2 PQRSF Sede Gilberto Mejia Mejia

Para esta sede el comportamiento de las PQRSF durante el mismo periodo
de tiempo fue:
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Para este trimestre las quejas en la sede Gilberto Mejia Mejia
incrementaron con relacion al trimestre anterios, dado que en enero —
marzo de 2018 se presentaron 26 mientras que en octubre — diciembre
2017 se presentaron 17, no obstante se puede deducir que estas quejas
obedecen a que los usuarios han notado cambios en la operacidon desde
que se dio la reorganizacion, estando entre las quejas mas frecuentes la

dificultas para acceder a la asignacion de citas medicas.

Seguido de las guejas que se presentan en mayor numero, estan las
felicitaciones 5 en el trimestre, luego las peticiones con 3, reclamos 1y O

sugerencias.

De igual manera que en la sede Jorge Humberto, las felicitaciones estan
relacionadas con la buena atencién por parte del personal que brinda la

atencion.

Cabe resaltar que desde la oficina de atencion al usuario se viene dando
tramite a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que
se presentan en ambas sedes y que se recepcionan por diferentes medios,
como son los buzones de sugerencias, la pagina web y la oficina de

atencion al usuario, o de informacién en la sede GMM.

1.3 Informe Acciones de Tutelas y Derechos de Peticion
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2. SATISAFACCION DEL USUARIO

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS ESE RIONEGRO ANTIOQUIA
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JHGN GMM

Durante el trimestre enero — marzo 2018 en ambas sedes se presentd una
satisfaccion del 95%, evidenciando que se encuentran por encima de la

meta institucional establecida que es mayor o igual a 90%.
2.1 Sede Jorge Humberto Gonzalez Norefa
Para esta sede, durante el primer trimestre del afo se aplicaron 1091

encuestas, de las cuales 1035 manifestaron satisfaccidn con los servicios

ofrecidos, para un 95% de satisfaccion.




Lo antericr se puede ver reflejado en la calificacion que los usuarios dan a
la experiencia que tuvieron con los servicios recibidos, donde 606 la
califican como muy buena, 429 como buena y 44 como regular, sin obtener

ninguna calificacion como mala o muy mala.

¢COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA FRENTE A LOS SERVICIOS
DE SALUD QUE HA RECIBIDO ATRAVES DEL HOSPITAL?

Muy buena 606
Buena 429
Reguiar 44
Mala

Muy Mala

De otro lado, se evidencia que para esta sede 883 personas

definitivamente recomendarian el hospital lo que equivale a 81% de las

personas encuestadas.

¢RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTE HOSPITAL?

Definitivamente Sl 883
Definitivamente NO 6
Posiblemente SI 191
Posiblemente NO 8




2.2 Sede Gilberto Mejia Mejia

En la sede Gilberto Mejia se encuestaron 385 personas durante el primer
trimestre del afic 2018, de las cuales 308 manifestaron estar satisfechos
con los servicios recibidos, [0 que equivale a un 95% de satisfaccion como
se evidencia en la grafica anterior.

Con respecto a la experiencia de los usuarios con el servicio, la calificacion

fue la siguiente:

g,COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA FRENTE A LOS SERVICIOS DE
SALUD QUE HA RECIBIDO ATRAVES DEL HOSPITAL?
Muy buena 156
Buena 152
Regular 13
Mala
Muy Mala

Evidenciando que ninguna persona calificé como mala su experiencia en la
institucién, lo cual también se reflieja en el momento en que los usuarios
manifiestan recomendar el Hospital, ya que 268 personas definitivamente si

lo recomendarian y 50 probablemente si lo recomendaria.

¢RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTE HOSPITAL?

Definitivamente Si 268
Definitivamente NO 5
Posiblemente Si 50
Posiblemente NO 2




3. ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Durante el primer trimestre de este afo se viene implementando algunas
estrategias con las cuales se busca dar respuesta a algunas de las necesidades

de los pacientes y sus familias:

* Recurso médico adicional, para el servicio de urgencias se contrataron
médicos generales que permitan una atencién mas rapida a los pacientes,
teniendo durante el dia 5 médicos disponibles y en la noche 3.

+ Especialistas en el servicio de urgencias, el servicio de urgencias de la
sede Jorge Humberto Gonzalez desde el primer trimestre del afio cuenta
con Urgentdlogo quien permite un diagnéstico mas preciso a los pacientes,
y con Médico internista para atender a la necesidad recurrente de los
usuarios que consultan en este servicio. '

« Auditoria concurrente, actuaimente el Hospital cuenta con un Auditor que
permanentemente evalia la pertinencia y oportunidad de los servicios
ofrecidos en los diferentes servicios, entre ellos urgencias, 10 que puede

garantizar que los servicios ofrecidos si sean pertinentes.

No obstante, la institucién es consciente que estas acciones no alcanzar a suplir
las necesidades y requerimientos de la poblacién objeto, razén por la cual
continia buscando alternativas para adelantar acciones en pro de toda la

comunidad delriente Antioqueno.

LUIS MARIA OTALVARO SANCHEZ

Gerente
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Doctor

LUIS MARIA OTALVARO SANCHEZ
Gerente

ESE San Juan de Dios de Rionegro
Carrera 48 # 56-59

Teléfono: 5310537

Rionegro

Asunto: Consolidado PQRSF | trimestre 2018

' Respetado doctor Otalvaro Sanchez:

Por medio del presente recordamos el reporte trimestral de los consolidados de las
PQRSF y encuestas de satisfaccion que su EPS/IPS debe realizar ante la Secretaria
de Salud e Inclusiéon Social, los cuales solicitamos sean enviadas a los correos
electrénicos abajo descritos.

El envio para este | trimestre se debe realizar a mas tardar el 9 de Abrit de 2018.

salud@rionegro.qov.co aseguramiento@rionegro.gqov.co
mgomezc@c-rionegro.gqov.co

A

LA AGUDELO RENDON
secretaria de Gestién en Salud

Atentamente,

Redacto; Criana Gémez Castafio
Revisc y aprobé: Gabriela Agudelo Rendén
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