H.5.J.D. Rionegro, 2019/01/11 08:35:40
20190013 COM. ENV.

AUXCADO1

21-6.9 RF201849886
Ciudad Ciudad Santiago de Arma de Rionegro, HOSPITAL

San Juan de Dleos
Empresa Social del Estade
Rignegro - Antioguia

' Siempre poy la vido
NIT. 890.907.254.7

Doctora

GABRIELA AGUDELO RENDON
Secretaria de Gestion en Salud
Secretaria de Salud
aseguramiento@rionegro.gov.co
Rionegro

Asunto: CONSOLIDADO PQRSF IV TRIMESTRE 2018

Por medic de la presente notificamos el envio del reporte trimestral de los
consolidados de las PQRSF correspondiente  al IV Trimestre del 2018 del
Hospital San Juan de Dios E.S.E Rionegro.

L]
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ATRICI A QUINTERO VILLADA
Subdirectord Cieptifica q
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INFORME SEMESTRAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

CUARTO TRIMESTRE IV - 2018

Objetivo: Consolidar fa‘informacién obtenida en la” ejecucién del procedimiento
institucional cédigo SIAU- Apertura de buzones y respuesta a quejas’ a fin de
conocer la percepcion de los usuarios frente a la prestacién de los servicios de
salud en el Hospital San Juan de Dios E.S.E Rionegro. )

Alcance: Revisar formatos dlhgencsados por parte de Ios usuarios a través de
buzones, correspondenma, correo institucional, formato pagma Web y realizar
seguimiento y trazabilidad a la informacién.

DESARROLLO DEL INFORME

A continuacion se describe informe de Peticiones, Quejas,.Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) correspondiente al cuarto - trimestre del afio 2018, de
acuerdo a la informacién diligenciada por los usuarios a través de buzones,
diligenciamiento de formulario de la pagina Web de la entidad, correo institucional
y documentos radicados en correspondencia.
Fundamento Normativo.

e En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de

2011, la Oficina de Control Interno presenta el seguimiento al tram:te de

las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

o Decreto 780 de 2016, por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccién Social. « -




I. CANALES DE COMUNICACION.

Canales.

Para la gestion de las PQRS, ia entidad cuenta con los siguientes canales, a
través de los cuales facilita al usuario la gestion de sus quejas, rectamos,

sugerencias y felicitaciones: p

!

Canal Modo de Contacto

Linea telefénica local: 5313700 , disponible 24 horas
Linea telefonica 531 78 67 extensidon disponible 24 horas
 TelefénicolLinea telefénica 531 84 31 5316927 5311511 532 28 08

Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos incluyendo los
comentarios de las encuestas de satisfaccion.

Correos Electrénicos: lausuario@hsjdeserionegro.com
bienestarsocial@hsjdessrionegro.com
Virtual R

Sitio Web http://eserionegro.gov.co/

. Contactenos
Presencial |Proceso personalizado en la Oficina de Atencién al Usuario ubicada
en el primer piso en horario habil.

Buzones (En cada servicio del Hospital se han dispuesto buzones y se
facilitan los formatos donde el usuario puede consignar sugerencias,
reclamos, agradecimientos o felicitaciones. Se hace recorrido por
los buzones todos los Viernes y se realiza la respectiva gestion para
dar la respuesta en Ios términos establecidos por ley.

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario.

Estado de los canales.

Se valida y revisa el funcionamiento de los diferentes canales de comunicacion y
encuentra que estén en pleno uso y en funcionamiento. Hospital San Juan de
Dios E.S.E Rionegro, promueve el uso de los mecanismos de participacion
ciudadana como buzones, encuestas de satisfaccién y reconocimiento de la
oficina de atencién al usuario, se resuelven inquietudes de pacientes y familiares
que llegan por primera vez a la Instituciéon. Se verifica, ademas que se esté
informando a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios




gue presta la Institucion; se educa sobre mecanismos para acceder a los
diferentes niveles de atenciéon en salud; se apoya con- tramites en casos
especiales; se orienta sobre el aseguramiento al Sistema General de Seguridad
Social en Salud. |

Il. GESTION DE PETICIONES, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

Manifestaciones de los usuarios en el IV trimestre 2018 en el Hospital
San Juan de Dios E.S.E. Rionegro - Sede Jorge Humberto Gonzalez

Norefa

Durante el cuarto trimestre del afio 2018 se recibieron un total de 207
manifestaciones. El 67.1 % (139) de ellas corresponden a felicitaciones, el 15.5%
(32) a sugerencias, el 7.2% (15) a quejas, a reclamos 5.8 % (12) y 4.3. % (9) a
peticiones de los usuarios.

MANIFESTACIONES OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICEEMBRE TOTAL PROMEDIO
FELICITACIONES 39 48 52 139 67.1
PETICIONES 4 2 3 9 4.3
QUEJAS 3 2 10 15 7.2
RECLAMOS 5 2 5 12 5.8
SUGERENCIAS 8 7 17 32 15.5

Fuente: Oficina de Atencitn al Usuario.

Al analizar las principales causas o asuntos de reclamacién por parte de los
usuarios se tienen como las principales inconformidades : asignacién de citas con
especialistas.), oportunidad (demoras en étencién) el mayor nimero de quejas se
presenté en el servicio de urgencias, debido al tiempo de espera para recibir la
atencion, y las felicitaciones se dieron con mayor frecuencia en los servicios de
hospitalizacion (Ortopedia, Obstetricia, Cirugia, Canguros, quirdrgicas , pediatria y
medicina Interna) por la calidad, trato y servicic humanizado. |




Manifestaciones de los usuarios en el IV trimestre 2018 en el Hospital San

Juan de Dios E.S.E Rionegro - Sede Gilberto Mejia Mejia.

Durante el Cuarto trimestre del afio 2018 se recibieron un total de 26

manifestaciones. El 50% (13) de ellas corresponden a felicitaciones, el 18.2% (5) a

reclamos, el 15.4% (4) a quejas, a peticiones 11.5 % (3) y 3.8 % (1) a sugerencias

de los usuarios.

DICIEMBRE

MANIFESTACIONES OCTUBRE NOVIEMBRE Total Promedio
FELICITACIONES 3 4 6. 13 . 50.0
PETICIONES 1 0 2 3 1.5
QUEJAS 2 1 1 4 154
RECLAMOS 1 2 2 5 19.2
SUGERENCIAS 1 0 0 1 3.8
Total General 8 7 11 26 100

Fuente; Oficina de Atencidn al Usuario,

Para este trimestre las quejas en la sede Gilberto Mejia Mejia, obedecen a quejas

mas frecuentes la dificultad tiempo de espera en la atencién en el triage,

asignacion de citas de odontologia y medicina Interna.

Medio por el cual se reciben las PQRSF

*

La recepcion de las PQRSF IV trimestre 2018 en el Hospital San Juan de Dios
E.S.E Rionegro — en las Sedes Jorge Humberto Gonzalez Norefia y Gilberto

Mejia Mejia.
MEDIO QUE SE SEDE JHGN SEDE GMM
RE(I::"(B]E?‘,I!- AS CCTUBRE HOVIEIl\HBREh DICIEMBRE | OCTUBRE NO\IIEMBIRE pIciIEMBRE | TOTAL
DIRECTA ESCRITA 19 32 23 1 0 1 76
BUZON 47 - 45 42 4 8 9 155
EMAIL 6 2 3 1 2 2 16
TELEFONICA 25 17 26 2 1 1 72
TOTAL 97 96 94 8 11 13 319

En el cuarto trimestre del 2018 se evidencio que las PQRSF recibidas en la oficina
de atencién al usuario el medio que mas utilizaron los usuario fue el BUZON DE
SUGERENCIAS con un niomero de (155); Seguido de las PQRSF radicadas




directa Escrita 76, por Telefénicamente con un nimero {72); esto indica que el
Usuario deposita su confianza con la seguridad que sus PQRSF estan siendo
atendidas y resueltas. : . ‘

MED!O POR EL CUAL SE RECIBEN LAS PQRSF
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Fuente: Oficina de Atencién al Usuario.

Para el seguimiento a la respuesta oportuna y con calidad de los Reclamos y
Sugerencias presentados por los usuarios, se tienen implementadas distintas
herramientas como los informes semanales y mensuales que se envian a los
responsables con ““manifestaciones -abiertas (sin gestionar), los informes
mensuales para el Comité de Humanizacion, Comité de Etica Hospitalaria,
Asociacién de Usuarios, el informe bimestral para el segmmlento Plan de
Accion, entre otros.

Todas estas estrategias sumadas al seguimiento por medio de indicadores,
permiten llevar la trazabilidad de las manifestaciones, sirviendo la informacion
generada ademas como insumo para el modelo de mejoramiento Institucional.

Uno de los indicadores es el “PROMEDIO DE TIEMPO DE RESPUESTA A
RECLAMOS Y SUGERENCIAS", el cual establece el nimero de dias promedio




en que se le dio respuesta a las Reclamaciones y Sugerencias presentadas por
los usuarios. Se trata de un indicador decreciente que tiene como meta
responder dentro de los 15 (quince) dias habiles contados desde su recepcion.

PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA A RECLAMOS Y SUGERENCIAS SEDES
JHGN - GMM

2018

PERIODO
CONCEPTO OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL

Sumatoria de Tiempo de

respuesta a Reciamos y ’
 sugerencias 979 1023 1210 3212

Total reclamos y
| sugerencias g7 85 96 288
INDICADOR 10.2 10.7 12.6 11.16
META <15 15 15 15 15

La “PROPORCION DE USUARIOS SATISFECHOS", es la proporcion de
usuarios encuestados que califican el servicio prestado por la Institucién como
bueno o muy bueno. Para este indicador se aplica el formato de Encuesta
disefiado por la Institucién y la meta es del 90%.

En lo que va transcurridc de la presente vigencia, se identifica un
comportamiento fluctuante del indicador; de igual manera lo evidencia la
tendencia historica para el periodo Octubre — Diciembre del 2018.

PROPORCION DE USUARIOS ENCUESTADOS SATISFECHOS EN SEDES JHGN -
‘ GMM

- 2018

~___PERIODO A
CONCEPTO OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL

Satisfechos - . 569 - 501 515 1585
Total de Usuarios o .
encuestados 576 521 526 1623

INDICADOR - 98% - . 96% 97%

Numero de usuarios o -




. Satisfaccion de los usuarios por servicio durante el Cuarto trimestre

del 2018

El siguiente cuadro describe la calificaciéon de los usuarios en la encuesta de

C

satisfaccion realizada en los servicios que ofrece la institucion

PORCENTAJE DE

SERVICIOS QUE OFRECEN LAS SEDES
JHGN -GMM SATISFACCION
Medicina Fisica y rehabilitacion Cardiaca 100%
Plan Canguro 100%
Fisioterapia 99%
Salud Visual 99%
Ginecologia 98%
Laboratorio 98%
Medicina Interna 98%
Consulta externa 97%
Ortopedia 97%
Quirurgicas 97%
Cirugia 96%
Salud Oral 96%
Banco de Sangre 95%
Patologia 95%
Imagenologia 94%
| Urgencias 86%

Iv. PARTICIPACION SOCIAL

ta Institucion ha puesto en marcha el plan de trabajo y dispuesto todos los
recursos necesarios para la adopcion de la Politica Publica de Participacion
Social, la cual se encuentra incluida dentro de las actividades del plan de accién
para la implementacion del Modelo Integral de Planeacion y Gestion — MIPG.

ASOCIACION DE USUARIOS DE LA SALUD

En el Hospital San Juan de Dios E.S.E. la Asociacion de Usuarios cuenta con el
reconocimiento, respaldo y total compromiso Institucional para facilitar su
funcionamiento. Para ello dispone de los recursos necesarios que apeoyen el

cumplimiento de sus funciones.

La Asociacion de Usuarios tiene un representante en la Junta Directiva del
Hospital, un representante en el Comité de Participacion Comunitaria -




COPACO municipal, un representante en el Comité de Etica Hospitalaria del
Hospital y presentaron candidato para representante en los Consejo Municipal y
Departamental de Seguridad Social en Salud.
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CRALIDAD-RIONEGRO INTEGRAL SE LE CARGUE LA F L5 BRINDE ATENCIGN mm:‘?&ﬁ;«m‘l oe
CUENTA A LA S.5.5.A YSELE - INTEGRAL SE LE CARGUELA |- o o o e
EXQNERE DE COPAGOS. CLENTAALASSSAYSE [ 0 o ey
LE EXONERE DE COPAGOS. i ppcvvcutak Ak HOSPITAL
DE L& PRESENTE, RAD.
2mB1627 AM1BF11/Y5 (20181256 20181 731




RESPUESTA A OFICIO
OFICIO Np-J1S6 ACCION OE TUTELA MNO.3156 ACCION DE TUTELA
INSTAURADA X LA SRA. MARTHA TNSTAURADA X LA SRA,
JUZGADO SEGUNDO ;
GIRALDO LOPEZ DONDE SOLICITA A MARTHA GIRALDOLOPEZ  |SE DA REPUESTA DENTRO GE
208/13/09,20181635 . e 12 SAVIA SALUD AUTORIZAR ¥ FIBI/I4 QOB o ormaa QUE LE LOS TERMINGDS AL JUZGADO
MATERIALIZAR PROCEDIMIENTO X CORRESPONDE A SAVLA
SATOLOGHR QUE PADECE. SALUD AUTCRIZAR EL
PROCEDIMIENTD.
OFICIO 9332 NOTIFICACION
RESPUESTA A OFICIO FALLO ACCION DE TUTELA
N0.3573 ACCION DE TUTELA JINSTAURADA X LA SRA.ELVIA
WSTAURADA X LA SRA. HOSA GUZMAN VELATOLEZ
ELVLA ROSA GUZMAN ORDEMA A SAVEA SALUD EN
2018/11/08 g;?:ﬁ:ﬁm 2.2 OFICI0 M0, 31T ACCION BE TUTELA VASQUEZ EN CONTRA OE TEHNING DE 48 HORAS
ORALIDAD-FIONEGRO INSTAURADA X LA SAA. ELVIA SA4VIO SALUD Y DE La AUTORIZAR CONSULTAS POR
ROSA GUZMAN VASOUEZ EN 5.5.5.A. EN LA CUAL CARDIOLOGEA,
CONTRA DE SAVIA SALLID ¥ DE LA SOUCITA CITA POR OFTALMOLOGIA Y
5.5.5.A, EN LA CUAL SOUICITA CITA CARDIOLOGIA, NUTRICION ¥ DESVINCULAN
POR CARDICLOGIA, OFTALMOLOGIA Y AL HOSPITAL DE LA
poiniin L] OFTALMOLOGLA ¥ MUTRICION. 2mE/11/15 | 20181757 NUTRICION. PRESENTE RAD, 20151705
OFICIO No.3089 NOTIFICACION
FALLD ACCION DE TUTELA
INSTAURADA POR EL SR. JHON
esaco secures A
z018/11/09 m:ﬂzgm""_ .2 [nsariA ELVIA CALDERON ORDENA SEARCHIVA FALLO
A SAVIA SALUD EN TERMING OF 48
HORAS AUTORIZAR
PROCEDMAIENTO, ¥ DESVINCULAR
0181630 AL HOSPITAL FALLO
ACCION DE TUTELA INSTAURADA X
LA SAA. LUZ ADELIS ALZATE EN
S UZGADS SEGUNDO REPRESENTACIOM UE SU HUC
2018713717 CIVIL MUNICIPAL DE 22 DOMDE SOLKCITA A LA 5,.5.5.4 EN
ORALIDAD-RIONEGRO TERMING DE 2 DIAS ASUNMIR EL
COSTO TOTAL OF
HOSPTALIZACION Y CUOTAS
20181539 MODERADORAS. FALLO
OFICIO No. 3756 NOTIFICACION -
FALLO OE TUTELA INITAURRA X
KEWIN ESTEVEN CASTAREDA
JUZGADO PRIMERC :f_f:::” o oRoENA A SeIA
msf11/14 CIVIL MUNICIBAL- 2.2 AARTERIALIZAR PROCEDIMIENTS
RIONEGRG
HERNICHERAFIA INGUINAL
DIRECTA 500 ¥ DESVINCULAN ALA
£.5.5.4 ¥ AL HOSPITAL DE LA
20151648 PRESENTE. FALLO
RESPUESTA A RAD.2013-
01036 OFICIO No.3213 OFICID 3152 NOTIFICACION
. ACCION OE TUTELA FALLO ACOIOMN DE TUTELA
OFICIO No_3213 ACCION OF TUTELA INSTAURADA X LA SiA. INSTAURADA X €1 SR.PEDRO
NUZOADO SEGUNDO INSTAURADA X LA SRA. MARIA IMARLA ISIDRA CALLERI RAMOMN RODRIGUETZ
20i8/12/14 CIVIL MUMNICIPAL DE 2.2 ISIRIA CALLER ARAUZ EN JINFORME CUHE NO ES ORODEMA A LA S.5.5.4 EN
ORAUDAD-RIGNEGRD [REPRESENTACIKON DEL SR. PEDRO PROCEDENTE TODA VEL TERMIND OF 48 HORAS
RAMON RODRIGUEZ DONDE OUE LA ACCIONANTE [AUFOAZAR Y MATERIALIZAR
SOLICATA EN TERMINO DE 2 DIAS INTEREUSO EN OTRO CATETERISMO CARDMACO AL
DRA RESPUESTA A CITA POR JUZGADG LA MISMA ACCIOMANTE Y DESVINCULAR
20181645 CATETERISMO CARDIACO. 2018/11/19  [201EIT67 TUTELA. AL HOSPUAL
RESPUESTA A RAD. 2018- OFICID 3151 NOTIFCAGION
0¥y ACCHIN OE TUTELA  |FALLD aCCiON OE TUTELA
OF ICKD ND.3064 ACCION DE TUTELA INSTAURADA X LA SRA. SNSTAURADA X EL SH.PEDRO
TUEGADO ERIMERG CON MEDIDA PREVIA INSTAURADA IMASLA ISIDRA CALLERT RAMON RODRIGUEZ
2018/11/14 CIVIL MUNICIPAYL - X L& SRA. MARIA ISIRLA CALLER] INFORMA QUE NOES ORDENA 4 LA 555 A EN
RICNEGRC IARAUZ EN REPRESENTACION DEL PROCEDENTE TODA VEZ TERMING DE 48 HORAS
: SR, DEDRO RAMON RODRIGUEZ QUE LA ACCIONANTE AUTORIZAR ¥ MATERIALIZAR
DONDE SOUCITA EM TERMING DE X USO EN QTRQ CATETERISMIO CARDHACD AL
DIAS ORA RESPUESTA A CTTA POR IUZGADO LA MISMA ACCIOMANTE Y DESVINCULAR
2.2 CATETERISMO CARDIACT. zo18/11/19 (20181268 TYUTELA. AL HOSPITAL. RAD. 20181688
OFICIO No. 32D -
NOTIFICACION FALLD
ACCION DE TUTELA
INSTAURADA X €1 DEL
FUZGADO SEGUNDO CARMEN JOSE CCTVIO SERNA
2018/11/1% CIVIL MUNICIPAL DE 2.2 :f\'::zsgﬁr‘::bgz“na ol
ORALGAC-RIGNEGRO GFICID No. 3240 ACCION DE I TERMING OF 48 HORAS
TUTELA INSTAURADA X EL SR, DEL AUTORIZAR ¥ MATERIALIZAR
CARMEN JOSE OCTAVIO GOMEZ LO REQUERIDO X KX
DONDE SOLIITA EN TERMING DE 3 ACCIONANTE ¥ DESVINCULAR
. DAAS DAR RESPUCSTA PARA AL HOSPITAL DE LA
2OIELES0 PRACTICARSE CIRUGLA. PRESENTE. AAD, 20181788 |
[EFICIO I554 NOTIFICAQION
FALLO ACCION DE TUTELA
INSTAURADA X £1 SA. JUAN
|CAMIEO GUTIERRET EX
REPRESENTANCION DE LA
smB 1135 a2 OFICIY No.2818. ACCION DE SRA, LUCTLA LARA DELASA
TUTELA INSTAURADA X EL SR, JUAN ORDENA A MEDIMAS EN
CAMILO GUTIERREE EM TERMING DE 49 HORAS
|REPRESENTACION DE LA SRA. AUTOIZAR Y MATERIALIZAR
LUCIA LARA DF LARA DONDE LO REQUERIDO POR LA
RIZGABO SEGUNDO CONCEDE 2 D1AS PARA DARA ACCIOMANTE Y
PENAL MUNICIRAL RESPUESTA A SOUCITUD OE CITA DESVINCULAR. RAD
20181651 RIOMEGRCH POR ORTOPEENSTA, 20181723 SE ARCHIVA EALLO




QFICHD M. T846.

OF ICHD No. 2846, NOTIFICACION NOTIRCACION FALLO
FA1LO ACCION DE TUTELA . ACCION D8 TUTELA
INSTAURADS X LA SRA.
NSTAURADA X LA SAA. AMANDA L " ARATINES
2018/11/19 rz IYEPES MAARTINET ORDENA AL T
EL HOSPTTAL Dbk RESPUESTA
HOSPITAL EN TERMING OE 48 L BETICICNAREA EN
HORAS DAR RESPUESTA A LA
LUZGADD SEGUNDO PETICIONARLA EN FORMA Famma a:?":;::'o‘;‘g;‘:"
PENAL MUNICIPAL- OPORTUNA, CLARA, COMPLETA Y SIS PCTHCHONES.
09181673 RICNEGRO OE FONDO A SUS PETICIONES. |2oa8/13/32 |oiEiZEn - SE ARCHIVA FALLD
GFYCHD ND. 1713 SENTENCIA
FALLO ACCHWON DE TUTELA
DFICIO Mo, 1713 SENTENCLA FALEO INSTAURADA X EL SR LUIS
2018/11719 ACCION DE TUTELA INSTAURADA X | mMARLS OTALVARD
EL SR, LUTS MARIA OfaLVARO SAMCHEZ EM CONTRA DF
SANCHEEZ EN CONTAA DE COLPENSIONES NFEGA LAS
IZ 54 DO TERCERC COLPENSIONES WIEGD LAS IPRETENSMINES DEL.
PENAL GEL CIRCUITD — PRETEMSRONES DEL ACCIONANTE ACCHINANTE EN CONTRA
018167 cils ) 2.2 JEN CONTRA DT CORPEMNSIONNETS. 20187117403 12018337D O OOt PERSIOMNES. [SE ARCHIVA FALLO
OFRCIC Mo, 38563,
NOTIFICACHON FALLY
OFICKD Mo. 3326 ACCION DE ACCION DE TUTELA
2018/21/20 ‘c‘::m:li?::’_ﬁ [TUTELA INSTAURADA POR LA SRA. [ INSTAURADA FOR LA SRA.
P LD - FIOMEGRG GEADIS KISEFHMA REYES CONCEDE GLADIS POSEFIMAL REYES POR
 DIAS PARA DARA RESPUESTA A NO EXESTIR VIRLMERACHDN, ¥
CITA DE ESPECLALIDAD POR SOUCITA OESVINCULAR E1
_i2meiees 2.2 ORTOPEDLA. HOSPITAL, RAD 20081777
CFICI0 Mo, 3455
NOTIFICACHIN FALLO
ACCKON DE TUTELS
INSTAURADGA X ELSA. (AIRD
ANTONO RIS BN
OFICIO M. 3119 ACCION OF REPRESENTACION DE LA
2018711720 TUTELA CON PARDIDA PREWTA SHA. MARTHA 10T RULT
INSTAURADA X €1 3R. 121R0 ¢ 5 COOMEVA EN
ANTONIC RIOS EN TERBMING DE 48 HORAS
|REPRESENTACION DE LA SRLA. AUTORIZAR ¥ BRINDAR
MARTHA LUZ ALUTZ ALZATE DONDE ‘TRATAMIENTO INTEGRAL Y
FUZRA DO SEGUNDC ECHICITA REMISION & DESVINCIRAN AL HOSPTTAL
CIVIL NUNICIPAL — CARCHCOLOGLA PARA REALIZACION DE LA MISaA. KAD.
LN GaY RIONEGRO z3 {DF CATETERISMO. T 201081730 IE ARCHIVA FALLO
OFRHCIC No 1520 SEMTENCLA
FALLC) ACCHIN DE TUTELA
TMSTURADA POR LA SRA,
CARMEN ALICIA GARCIA EN
REPRESENTACION DE SU
ACTHON DE TUTELA INSTAURADGA X EVPOSO GUILLERRLD IDE OFICIO No. 2l
F01R/11f02 LA SRA. CARMEMN ALICIA GARCIA AESLS FRANCO GARZOM MOTIFICACION FALLD
GARZON EN REFPRESENTACQON DEL DO NDME LA DECLARAN ACCION DE TUTELA
SR, GUILLERM®O LEON FRANCO MPAOCEDENTE POR RO ENSTAURAGA X LA SR,
DOMNDE SOLICITA EN TERMING DE MABERSE ENCONTRADO GLADYS GARZON YEPES EN
UM DA DAR RESPUESTA DONDE VULNERACION ALGLNA FREDRESENTACION DE £1 SR
HIZCADC PRIMERO SOLICITA A LA NUEVA EPSY A LA PON LAS ENTIDMADES LECIN 1AIRQ GARTON LA
PROMISCUC DE 5554 ASUMIR EL COSTO DE LA ACCHINADAS AAD. OTCLARAN IMPROCEDENTE.
20181090 EARATLIA ~ RIGNEGRD _ |2.27 ST O D T 10161745 RAD. I0IMIBTE
OFICIO 3379 MOTIRCACION FALLO
ACCION DE TUTELA INSTAURADA X
LA SRA. LUZ EDELIS ALZATE EN
REPRESENTACON BE SU HEZD
SHOM ALEXANDER OCAMS O
2018712723 ALZATE. SE NIEGA X
IMPROCEDENTE EN CONTREA DE La
AUZGADC SEGUNDO 5.5.5.0. ¥ ORDEMA A COOMEVA EL
CTVIL MEURICTEAL D PAGO &t HOSPITAL POR
FmE173 CRALIDAD - RICNEGRO (2.2 ATEMCIONES 8. T F Aty
OFICIO Mo, 3303
OFICIO 3354 NOTIFICACION BAESAORIAL HECHOS MOTIRCACION FALLO
ACCION DF TUTELA IMSTAUAADA % CONDUNDENTES ACCICGN | ACTION DE TUTELA.
soamsr1sae LA SRA. MARLL LLIDIBLA ESCOBAR OF TUTELA {NSTAURAGA X | INSTAURADA X LA SRA.
GIRALIXD ENM CONTRA DE Sowia LA SRA. WLOR1A LUDIBTA MARLA LUDIBLA ESO08AR
SALLID DONDE SCHICITA ESCOBAR GIRALDO ORDENA A COORAEVA EFS
ENTEAMING O 3 DHAS SCLGITA DESYINCULAR AL jAUTORIZAR PROCEDIMEINTS
JUZGADD SEGUNMDO PRONUNCIARSE SOBRE LOS IMOSPTTAL DERIDD A OLES LA [EN TERMIMO OF 48 HORAS ¥
CIVIL MUNICTRAL OF HECHOS CTTA DE EAPE LA QUE DEBE DE DESVINCULA AL HOSPITAL DE
20381724 (ORALIDAD - RIONEGRO 2.2 JELECTROMIOGRAFLA, T IOEESA1/F9 120181298 AUTORIZAR. LA PRESENTE. RAD. 20181795
OFICIO 3362 NOTIFMCACION QFICIO Mo, 3518
ACCIDN DE TUTELA INSTALIRADA X NOTIFICACION FALLG
LA SRA, LUTSA FERNANDA MURNOZ IE bl ORLAL HECHOS. ACCION DE TUTELA
EN REPRESEMTACION DE LA SRA. CONDUNDENTES ACCION  [INSTALRADS X LA SRA_
2018711423 MARIA EUGENTA PARRA EM DE TUTELA IMSTAURADA X |PAARIA ELAGENTA PARRA
CCMTRA DE SAVIA SALUD DONDE LA SRA LSS FERNANDA AMUROZ DoMDE LA
SOUGITA ENTERMING DE 3 DIAS MURCZ PARRA SCLICITA DECLARMA COM CARERCLA
IUZGADO SEGUNDO PROMUMCIARSE SOBRE LOS DESVINCULAR AL HOSPITAL (DE GRIETO ¥ DESVENCUALN
CIVTL MLINICIRAL DE HECHOS CITA FARS OERIDO A O MO SE PRESTA AL HOSPITAL DE LA
2mn17s ORALIDAD - IONEGRG {2, PROCEDIMIENTD CAP v 2o18/13/29 _[ruisairss EL SERAVICND REQUERIDSD PRESENTE. RAD. 2Oi8igns !
OFICIO 3404 NCTIFICACION FALLO
ACCION DE TUTELR INSTAURADA X
EL SR. CAMEL FRANCO OROENA &
LA S.S.S A ENTERMINOG DE 48
2048711726 HORAS AUTORIZAR Y
MATERIALIZAR £O SCUUCTAGE POR
EL ACCEONANTE Y EXONERAR DE
JUZGADO SEGUNDO COPAGOS Y CUDTAS
CIVIL MUNICIPAL DS MODERADORAS Y DESVINCULAR AL FALLD DONDE SE
ORALIDAD - RIQNEGRG (2.2 HOSSITAL, T [DESWINTIRA AL HOSPITAL _[SE ARCHIVA FALLO
OFICIO MO 30T HOTIFHLAION DF
SEGUNDA INSTANCIA FALLO MEMCALAL INFORMA DE
ACCIM DE TUTELS INSTURADA CLIDLIBATENTO ALFUNTA
BOR LAS SRAS.MARTHA CECILLA RESPUESTA A DERECHO DE
2048711737 zﬁﬂﬁgﬁtﬁ_ VALLESD ¥ LUZ EDILSE PEREZ DEL PETICHON PROCESO TUTELA
RIANEGRO PIZCALO SEGUNDD PENLA RAD. AT1E-00432-F1 GFIID
MUTKCEP AL Q) AMPARC EE SEGLIMNDA INSTATNCIA Mo
CERECHO FUNDAMENTAL 2267, EM TOMSECLENCLA
INVOCADO FOR LAS DEL ACTD COMFIRPMATORIO |SE DA REPUESTA DENTRO DE
WLLLTET PETNICIOMARIAS . i T0L8S1LFT9 | 20181297 |AD OUEn LS TERMINGS AL He2GAO0
ACCION DE TUTELA INSTALRADA X OFCHD Mo, 2037,
El JONATHAN F‘A“!‘;O FCHOA NOQTIFICACIONM FALLO
FUZGADS PHIMERS BONDE VINCULANA AL HOSPITAL ACCION OF TUTELA
201BS11/29 CIVIL BTUNECIPAL- POR PASIVO CONCEDE 1 DIA PARA NS TAURADA POR £1 S8,
NEONEGRD DAR RESPUEZSTA SOBRE LA CITA JONATHAN PATIRG OCHOA
PARA PROCEDIMIENT SINIERTO 58 CONSIDERM HECHO
120181770 1OSEC DE TISIA. v ISUPERADO, RAD. 20181798




OFICHO 3321 NOTIFICACION
FALLO ACCION DE TUTELA
ACCION DE TUTELA CON MEDIDA INSTAURADA X LA SRA.
JUZGADO PRIMERD PREVIA INSTAURADA X EL MARIA JOSE CAMARD
2018410720 PENAL MUNICIDAL — PERSONERO O COCORNA EN MARCAUEZ ORDENA A LA
RIONEGRO REPRESENTAGION DE LA SRA. 3.5.5.4 EFECTIVICE LA
MARIA JOSE CAMARGE MARCGUEL CONSULTA X GINECOLOGEA
SOUICITA EN 2 DIAS DAR EM L HOSPITAL SAN JUAN
REPSUESTA & CITA POR O OHGS ESE RIONFGRD.
20181723 GINECOLOGIA. FAD. 20181808 SE ARCHIVA FALLD
CFICHD No. 3195
NOTIFICACION FALLD
ACCION DE TUTELA
INSTAURADA X LA SRA,
HUZGADO SEGUNDO OFICIO No. 34852 ACCION DE TUTELA GLOMLL AMPARD
018/12/04 CIVIL MUNICIPAL - 2.2 INSTAURADA X LA SRA. GLORLA, ARISTRZABAL EN
RIONEGRO AMPARD ARISTIZARAL EN AECAFSENTACION DE ARMA
REFRESENTACION DE LA SRA. ANA TERESA DUCUE DLOUE LA
TERESA DUQUE DOMUE CONCEDE 3 DECLARAN CON
DIAS PARA CONCER CITA PARA CAREMCTIUA DE CBITOY
REDUCCION ABIERTA DE ORDENAN DESVINCULAR AL
[Paset.r e i) FRACTURA. HOSPITAL RAD. 20181060  |3E ARCHIVA FALLOD
OFICIO MO, I8TY
MESPUESTA A GRCIO NOTIFICACION FALLD
NoO.3S04 INFORMA CHIE NG |ACCHDN DE TUTELA
IUZBADO SEGUNDO OFICHD MO.3504 ACCHON DE TUTELA SE LEGITIMA DEBIDAMENTE |INSTAUAADA X LA SRA.
018712704 CAVIL MUNICIPAL DE |INSTAURADA X LA SRA.MARLA LA CALA POR PASIVA MARLA ALEIDA ACEVEDO EN
ORALIBAD - RIONEGRD © LEfDM ACEVEDD EN OBSEAVANDOSE QLE LA TACION DE
REPRESERTACION Of ANDERSON VINCULACKON NO S ANDRESON MOMSALVE,
MORSALYVE DONDE CONGEDE ¥ PROCEDENTE POR LO CUAL | DECLARAM LA CARENCIA DE
[HAS PARA AUTORIZAR CITA DE SOLICITAN GESVINCULARA | DBIETD POR HECHO
Zo181500 URCLOGLA. 2018/12/07 20153941 LA HOSPITAL, SUPERADO. RAD. 20081901
AESPLESTA A RADIOLE-
01038 CFICIO 1538 ACCION
OF TUTELA INSTAURADA X
OFHIO MO, 3558 ACCION DE LA STLA. LUZ MILA SANTA NOTIFICACION FALLO
2018712720 g’:ﬁ"‘:g;&:"‘:‘:" 22 [UTE A mNsTAURADA X LA SRA. L GALLO ES LA EPS LA ACCION DE TUTELA
RIONEGR NMILA SAMTA GALLD DONDE CONCE RESPOMSABLE DE LAS INSTAURADA POR LA SHA,
1 1A ¥ SOUCITA SE LA AUTORIZACIONES Y LAZ MILA SANTA GALLO
MATERLALICE CITA DE SOLICTTA LA OROENA A SAVIA SALUD
SEQUIMIENTO ¥ CONTROL POR DESVINCULACIOM QEL BRAINDAR TRATAMIENTO
2081835 [CARLIGIA £ TUMOR MALIGRD. |2oms12/13 jao1misse HOSPITAL. INTEGRAL RAD. 20181658
MOTIFICACION FALLG
ACCWON DE TUTELA
OFICIO N, 33259 ACCION Df INSTAURADA POR LA SRA.
[TUTELA INSTAURADA X LA SRA, SAARIA YOLANDA SERRANG
[ MIZGADO PRIMERO [ MARLA YOLANDA SERRANDC EN OSFIMA EN
200012/12 PENAL MUNICIPAL - 2.2 REPAESEMTACION DE 5L HUO REPRESENTACION GEL
RIONIGRO ANDRES FELIFE BUITRAGO EN MENOR ANDRES FEURE
CONTRA DE MEDIPMAS ¥ DEL MHATRAGC.RONDE
HOSPTAL SOLICITA EN TERMING ORDEMAN A MEDIMAS LE
DE ¥ DIAS CONCEDER CITA PARA AUTORICE LOS SOLUCTTADC.
30181872 ARG AL AAD. 20101940 SEAACHIVA FALLOD
OFICHD Ne.3439
NOTIRCACSON FALLO
ACCIGHN DF TUTELA
INSTAURADA POR LA SRA.
CLAUDIA PATRICIA BERAXY
HUZGADO SEGUNDS £N REPRESENATCION D ELA
/118 PEMAL MUNICIPAL- 2.2 ALCION DE TUTELA IMSTAURADA SRA. LUZMIRA MONTOYA
RIONEGRO POR LA SRA. CLAUDIA PATRICLA CONDE ORDENA A
BERRIO EN REPRESENTACION DE LA COOMEVA ET"S EN TERMINO
SRA. LUZ MIRA MONTOYA ZAPATA DE £8 HORAS AUTOATLAR £L
DOMDE SOUKCTA REMISION A 81 PROCEDIMIENTO ¥
NIVELK DE COMPEIDAD PARA CESVINCLHLAN AL HOSPITAL
REALIZACION BE CTRUGIS QUE O LA MISMA . RAG.
120181320 REGLHERE LA SRA, MONTOTA, 20181959 |SE ARCHIVA FALLG.
NOTIFICAQON FALLO ACCIHON DE
TUTELA INSTAURADA X LA SRA. LLZ
ZGADO PRIMERS MERY CARDONA CARDONA EN
ACPRESENTACION DE LA SRA. ALBA
2018/ 12/19 I:J\';INL Eh;l;:lCIPAL— 22 R CARDONS ORDENA &
COOMEVA REMISION A
ONCOLOGES ¥ EXOMERA AL FALLO EXONERAN AL
20181933 HOSFITAL d HOSPITAL SE ARCHIVA FALLD
OFICIO 3453 FALLO AGCCION
OE TUTELA INSTAURADA X
LA SRA. YORLADI MEMA EN
REPRESENTACION DE LA
ACCTION DE TUTELA COM MEDIDA SAA. LERDY ¥OVANA MENA
[FUZGADG PRIMERG CON MEDHDA PREVIA INSTAURADA ORDENA A SAVIA SALUD
2018/12/19 PEMAL MUNICIPAL — 7.3
IONEGRO POR LA SRA. YORLADY MEHA AUTORIZAR EN TERMKO DE
VASCRIEZ EN REPRESENTACION DE 48 HORAS RERISION A HY
LA SEA. LEILFY YOVANA MENA  F NIVEL PARS THATAMENTD
DONDE SOLICITA PROCESD DE DE NEFROUOGLA ¥
{REMISION PARA NEFROLOGIUA A DESVINCULAN AL
r0181930 I miveL T HOSPITAL RAD, J0161962  |SE ARCMIVA FALLO
QFICIC NG.3530
NOTIFICACION FALLO
ACCION DE TUTELA.
INSTAURADA X EL SEROR
LUCAS STIVEN MESA EN
REPRESENTACION DE LA
IUZGADO FRIMERO
iEMTI CIVIL MUMICIPAL- 23 [ACCION DE TUFELA INSTALRADA SRA. BLANCA HELLU
_ EGRO POR EL 58, tUCAS STIVEN MESA GALLEGO CONDE MIEGAN
LOPERA £ AEPRESENTACION OEF LA PRETENAION ORDENA A
L SFA . BLANCA NELY GALLEGOD, SAVIA CUBR! EL
SOUICITA TRATO CIGND ALa TRATRAMIENTO ¥
PATOLOGIA DE LA USUARLA Y QESVINCULAN AL HOSPITAL
COMCEDE 2 D4AS PARA DAR OF LA PRESTENTE, RAD.
200802953 i A 20190004 SEARCHIVA FALLO




IUZGADO PRIMERD

OF K10 No. 3842 ACCION DE TUTELA
TN MEDIDA PREVEA INSTAURADA
FPOR LA SHA. BERTHA OLIvA
GALIEGD EN REPRESENTACION DE

2018/12/25 :;::;;gmcmm - 22 L& SRA. MARLA ELCY POISADA
DONDE SCUCITA EN TERMING DE 2
DIAS DAR REPSUESTA SARA EN ESPERA DE
REMISHON URGENTE A UROLOGLA CUMPLIMIENTO POR CARTE
0131958 DE tH NIVEL. DE LA €75
OFICIO 3550 ACCHON DE TUTELA
CON MEDIDA PREVIA
INSTAURADA X LA SRA, WANETH
FUZGAGO PRIMERD ALEXANDRA ECHEVERRI €M
2me/f12/27 PENAL MUNICIPAL — 2.2 REPRESENTACION DEL SR. VICTOR
RIONEGRO HUGC RAMIREZ EN COMTRA OF
MEDIWMAS SOUICTTA REMISIGON A i
MPVEL PARS MANEIO DEUCEY £M ESPERA DE
RALEZACIGH DE PAMANGIOGRAFIA CUMPLIMIENTO POR PARTE
0131963 CEREBR DE LA EPS
£LHOSAMTAL REMITE
OFICHO M58 ACCION DE TUTELA RESPUESTA DONMDE
CON MEDIDA PREVIA TNFORMA OUE SE E STAN
HUZTA DD PRIVMERC INSTAURADA X EL SR.OSCER REALIZANDC 108 TRAMITES
0161227 PENAL MUNICIPAL — 23 HERMAN VALLEFO EN ADMIMISTRATIVOS PARA '
RAIONEGRO REPRESENTACION GEL SR.RAMON LOGRAR AUTORIZACION DE
BNTOMNIO GUARIN EN CONTRA DE REMISION DEL PACIENTE A
MMEDIMAS SOLICTTA REMISION A fF 1L NTVEL EN ESPERA DE
NTVEL UCI PARA VIGILANCLA CUMPLEMTENTO PORA
20181054 NEUROLOGICA . 2018712728 |20381421 PORTE DE LA EPS
ACCION DE TUTELA INSTAURADA
PO LA S84 CARCLINA HOVOS EN
IIZGADO PRIMERG REPRESENTACION CEL SR,
2018512477} L ABAL — 23 FOACLIN EMILEO HOYOS EN
RIONEGRG CONTRA DE MEDIMAS DONDE
SOLICITA REMISION A CUIDADOS EN ESPERA DE
ESPECIALES CONGEDE 2 DIAS PARA CUMPLIMIENTO POR PARTE
20181973 DAR RESPUESTA. OF LA EPS
ACCHIN DE TUTELA INSTAURADA
POR LA SRAPAULA ANDREA
JUZIGADO PREVERD MORENC £N REPRESENTACION DE
2038/32/28 PENAL MUNICIPAL —~ 22 LA SRA. NAMCY MILENA LOPEZ, EN
RECNEGRO CONTRA DE COOMEYA SOLICTTA
REMISHOM PARAS VALORACION POR ! EN ESPERA DS
MEDICTNA INTERMA COMNCEDE 2 CLBPLIMIENTD POR PARTE
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CONCLUSIONES

En el Hospital San Juan de Dios de Rionegro E.S.E, las manifestaciones
clasificadas en agradecimientos, felicitaciones, reclamos y sugerencias recibidas
por los diferentes canales dispuestos para tal fin, han sido ingresadas a! Sistema
de Informacién y Atencion al Usuario — SIAU y para efectos del presente
informe, analizadas para el periodo Octubre — Diciembre del afio 2018.

El equipo de Atencion al usuario ha definido como’ principal medio de envio de
las comunicaciones de respuesta a las PQRSF, el correo electrénico, con el fin
que los usuarios reciban su comunicaciones de forma mas rapida y eficiente y
aportar a la politica ambiental de la Entidad.

La oficina de Atencién al usuario del Hospital cuenta con unas fortalezas como

el funcionamiento de la oficina del SIAU, gue brinda atencion personalizada a
los usuarios, Lo que permite en tiempo real resolver las inquietudes presentadas
por los usuarios y la disposicion de buzones en todas las areas de la ESE para
la recoleccion de informacion de los usuarios internos y externos, pagina web
con link habilitado para que los usuarios puedan formular sus PORS, formatos
para manifestar su conformidad e inconformidad con la prestacion de los
servicios brindados.

Se establecid un plan de capacitacién para el 2019 realizar jornadas de
sensibilizacién por parte de las diferentes areas de la ESE, en los temas de:
Calidad en el Servicio, humanizacién, Atencidn al usuario.

Crear conciencia a través de capacitaciones, sensibilizaciones en todos [os
funcionarios para que contribuyan en el mejoramiento de la atencion a los
usuarios y la importancia de dar cumplimiento a la normatividad en cuanto a las
PQRSF en los funcionarios.

Reforzar la socializacién de procesos y procedimientos relacionados con os
procesos misionales y de apoyo para lograr una atencién estandarizada y en un
tiempo que permita satisfacer las necesidades de los usuarios. Los lideres
responsables de los procesos deben analizar las quejas de su resorte y de esta
forma medir nuestras falencias y debilidades, proyectar planes de mejora entre
los responsables y la oficina de atencién al usuario que conlleven a subsanar
estas problematicas.

Para el cuarto trimestre de 2018 de la mano de la normatividad vigente desde el
proceso SIAU se continuard educando a los usuarios, promoviendo la
participacion ciudadana, participando en espacios interinstitucionales para la
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creacion de redes de apoyo, se buscara referenciacion con practicas exitosas en
ofros servicios e instituciones y, se aprovechara toda oportunidad que permita el
mejoramiento continuo del proceso.
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