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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.
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SATISFACCION CLIENTE EXTERNO ENERO A DICIEMBRE DE 2018

SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT:EEMBR OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
CIRUGIA 94.28% | 94.10% | 95.30% |94.90% | 96.30% | 96.47% | 95.40% | 97.50% | 97.50% 99.80% 98% 98.10%

CONSULTA EXTERNA
93.48% | 91.35% | 90.59% [92.41% |92.63 % | 93.91% | 95.57% | 94.79% 95.18% 96.70% 94.28% 94.77%

HOSPITALIZACION 1
96.73% | 90.26% | 89.20% |89.02% | 95.36% | 98.83% | 99.11% | 99.32% 99.39% 94.80% 96.45% 96.59%

HOSPITALIZACION 2
95.84% | 88.90% | 88.91% |88.68% | 93.66% | 96.18% | 97.86% | 98.30% 99.39% 91.95% 92.09% 98.30%

HOSPITALIZACION 3
96.05% | 87.50% | 88.89% |91.04% | 97.73% | 96.66% | 98.05% | 99.48% 99.73% 94.61% 94.95% 97.75%

IMAGENOLOGIA
93.76% | 89.82% | 93.43% |93.61% | 95.54% | 95.47% | 96.32% | 95.76% 93.37% 92.26% 91.85% 92.17%

LABORATORIO
96.06% | 90.83% | 91.03% [90.72% | 91.97% | 94.54% | 93.71% | 92.79% 91.39% 99.94% 93.97% 91.69%

PEDIATRIA
96.11% | 91.41% | 95.98% |93.66% | 91.61% | 93.62% | 92.02% | 92.57% 92.70% 99.59% 96.86% 97.34%

SALA DE PARTOS
91.75% | 93.73% | 95.65% |95.77% | 95.50% | 96.34% | 95.27% | 96.39% 94.75% 99.25% 92.16% 97.14%

TERAPIAS
87.82% | 88.81% | 90.59% |89.65% | 98.50% | 97.98% | 95.16% | 94.98% 94.41% 92.73% 93.36% 91.30%

UCI ADULTOS
98.05% | 87.32% | 87.85% |89.35% | 97.30% | 99.25% | 98.95% | 100% 99.40% 97.75% 98.65% 98.65%

UCI NEONATAL
98.50% | 87.40% | 89.92% |89.77% | 97.15% | 99.40% | 99.55% | 98.35% 99.70% 98.91% 98.65% 97.30%

URGENCIAS

91,72% | 91.48% | 90.14% |93.72% | 93.16% | 93.68% | 93.16% | 93.36% 93.69% 95.23% 93.49% 92.62%
PORCENTAJE

SATISFACCION 90.6%
GLOBAL
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.

NIT: 891.180.026-5

RELACION DE PQR POR UNIDAD FUNCIONAL

ENERO A DICIEMBRE DE 2018

S= sugerencias
F= felicitaciones

PROCESOS EMERO : FEBRERO : MARZIO ABRIL MAYQ JUNIO JULIO AGOSTO ; SEPTIEMBRE ;| OCTUBRE : NOVIEMBRE ; DICIEMBRE TOTAL
I Q:5:F:0:S:FiQ:5:F:Q:5: F QiS5 F:0Q:5: F:0Q:!S:F:Q:8: F:iQ:5:F: Q:S:F:Q:5:!F:Q:5:F: @ 5 F
Direccionamiento Estratégico 0 0 0
\Gestion Juridica 0 0 0
\Contratacion y Almacen 0 0 0
|Gestion Comercial 1] 1] 0
\Gestion urgencias 5:1i2:0i0:1:2:0¢1:1:1: 3 i6:0{ 2 :5:0: B :1:i1:1:iF:i0:1:1:1:i0:{2:0i0i6:0:{2:3:i0:]1 39 4 22
|Gestion Ambulatorio 1:0i0:5i1:0:21:2¢:1:0:0: 0 :{4:1:0:3:0: 1:2:i1:i0:i5:1:0:2:0:0{6:1:i0i4:0:{1:0:0:1 3 7 4
\Gestion Internacién 1:0:4 14:1:0{7:0:0: 21 :3:0:12:1:0:16:3:i0:2:1:0:9:1:0:!6:0:0:10:1:0:11:0:{0D:5 12 0 117
‘5ala de Partos 1:1:2:3 4:0:1:2i0:0: 6 :1:0:15:1:0: W:1:0:5:0:0:7 1:i0:0 b:0:2 ] 2 53
\Quirofanos 1:0:0 1:1:0:0:i0:1: 5 :3:1:11 0:0:4:2:2:2:1:0:0:1:0:0 1 9 4 24
Atencion al Usuario 0 0 0
Apoyo Diagnostico 0 2:4 2:0:i1 0:0: 1 2:0:0:1:0:0:6:1:i0:1:0:0 16 2 4
Apoyo Terapéutico 0:0:1 5:0:0:3:2:0: 2 :i0:0:1:1:0: 3 :0:0:3:1:0:1:0:0:1 1:0:0 5 0 20
Gestion Logistica 1 1 0 0
Gestion Talento Humano 0 0 0
Gestion Financiera 2 2 1 Jib:0:1:0:0 9 0 0
estion 51stemas de Informacion u u u
Infraestructura y Tecnologia Biomedica 0 0 0
Apoyo Logistico 1:1 1:0: 0 FJi0:0:1:0:0:1:0:0:1:0:0 8 1 0
Contral Interno 0 0 0
Gestion de Calidad 0 0 0
TOTAL 11:3:11:15: 2:25; 7 :3;15:3: 2 37 :47:2: 42 :12: 0 : 38 : 8 : 2:15:16: 3 :20: 10: 1 ;: 7 ;16:1:10:20: 1 :15: 5 ;: 0 : 9 ;: 138 20 244
Q= quejas
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

COMPORTAMIENTO QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES DE ENERO A DICIEMBRE DE 2018

RELACION PQR DE 2018

244; 61%

20; 5%

® Q=Quejas o Reclamos = S=Sugerencias o Recomendaciones = F=Felicitacién

Las quejas, sugerencias Yy felicitaciones
presentados por la ciudadania a la ESE
Hospital Departamental San Vicente de Paul
en la Oficina de Atencién al Usuario durante
el periodo de enero a diciembre de 2018
encontramos que:

El total de quejas desciende a 138
correspondiente al 34%; 20 sugerencias
correspondientes al 5%, y 244 felicitaciones
gue corresponden al 61%.

Las PQSF que se recibieron durante el afo
2018 por los diferentes canales de
participacion, se les dio y realizé el respectivo
proceder.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL

GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

COMPORTAMIENTO QUEJAS DE ENERO A DICIEMBRE DE 2018

PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE

QUEJAS
A.
A. TERAPEUTIC G.
LOGISTICO ] LOGISTICA
6% 4% 1%
G G

FINANCIERA
6%

URGENCIAS
28%

SALA DE
PARTOS
4%

G.
AMBULATORI
(0]

24%

El mayor nimero de PQR se presenta en el procesos de Gestién Urgencias con 39
guejas que corresponden al 28%, seguidamente Gestion Ambulatoria con 33
guejas que corresponden al 24%, Apoyo Diagnostico con 16 quejas que
corresponden al 12%, Gestion Internacion con 12 quejas que corresponden al 9%,
Quiréfanos con 9 quejas que corresponden al 6%, Gestién Financiera con 9 quejas
gque corresponden al 6%, Apoyo Logistico con 8 quejas que corresponden al 6%,
Sala de Partos con 6 quejas que corresponden al 4%, Apoyo Terapéutico con 5
guejas que corresponden 4% y Gestidon Logistica con 1 queja que corresponde al
1%.

Las quejas de gestion urgencias se refieren a la demora en la atencion médica
después de la clasificacion del triage, actitud inadecuada de algunos funcionarios,
funcionario de admisiones no registr6 oportunamente al paciente en el momento
del ingreso a Urgencias, demora en pasar paciente a camilla, demora en pasar los
pacientes al servicio de hospitalizacién y demora en la toma de examenes.

Las quejas de gestion ambulatorio hacen referencia a la actitud inadecuada de las
auxiliares y especialistas del servicio de consulta externa, de igual manera con las
auxiliares de central de citas, demora en la atencién, documentos entregados al
especialista equivocado, falta de informacién, no contestan los teléfonos para
asignar citas y también han manifestado inconformidad por asignacion errénea de
las citas.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL

GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

COMPORTAMIENTO QUEJAS DE ENERO A DICIEMBRE DE 2018

PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE

QUEJAS
A.
TERAPEUTICO )
A. LOGISTICO 4% G. LOGISTICA
6% 1%
G G.
FINANCIERA URGENCIAS

6% 28%

SALA DE
PARTOS
4%

G. AMBULATORIO

24%

Las quejas de gestion hospitalizacion hacen referencia a la actitud inadecuada
de algunos funcionarios y por la atencion recibida.

Las quejas de sala de partos hacen referencia a la actitud inadecuada de
algunos funcionarios y la demora en proporcionar informacién de las pacientes.
Las quejas de apoyo diagnostico hacen referencia a la actitud inadecuada de
algunos funcionarios, pérdida de muestras de laboratorio y demora en entregar
las lecturas de las ecografias.

Las quejas de Quiréfanos hacen referencia a la actitud inadecuada de la
auxiliar que programa las cirugias y por la demora en programar los
procedimientos quirdrgicos.

Las quejas de Apoyo Terapéutico hacen referencia a la actitud inadecuada por
parte de las terapeutas, de igual forma, manifestaron inconformidad por exigir
al usuario facturar un dia antes sin importar el lugar de procedencia.

Las quejas de Gestion Financiera hacen referencia a la actitud inadecuada por
parte de las auxiliares administrativas que atienden y por la demora en el
proceso del digiturno.

Por dltimo, en lo que tiene que ver con el apoyo logistico, los usuarios
manifestaron inconformidad por la actitud inadecuada de los vigilantes y por la
pérdida de alimentos que habian guardado en la entrada principal.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL

GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

COMPORTAMIENTO SUGERENCIAS DE ENERO A DICIEMBRE DE 2018

PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE
SUGERENCIAS

APOYO APOYO LOGIS

DIAGNOSTICO %
10% G. URGENCIAS

QUIROFANOS
20%

SALA DE
PARTOS
10%

mG. URGENCIAS B G. AMBULATORIO
SALA DE PARTOS = QUIROFANOS
mAPOYO DIAGNOSTICO APOYO LOGIS

El mayor nimero de sugerencias se presenta en el proceso de
Gestion Ambulatorio con 7 sugerencias que corresponde al
35%, seguidamente Gestion Urgencias con 4 sugerencias que
corresponden al 20%, igualmente Quir6fanos con un total de 4
sugerencias que corresponde al 20 %, Sala de Partos con un
total de 2 sugerencias correspondiente al 10%, de igual
manera con Apoyo Diagnostico con 2 sugerencias
correspondientes al 10% y por ultimo Apoyo Logistico con 1
sugerencia correspondiente al 5%.

Las sugerencias de gestion ambulatorio se refieren a la falta de
ventiladores, sillas y televisor.

Las sugerencias de gestion urgencias hacen referencia a la
falta de personal (médicos y auxiliares de enfermeria) y la falta
de ventiladores.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL

GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

COMPORTAMIENTO SUGERENCIAS DE ENERO A DICIEMBRE DE 2018

PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE
SUGERENCIAS

APOYO APOYO LOGIS

DIAGNOSTICO %
10% G. URGENCIAS

QUIROFANOS
20%

SALA DE
PARTOS
10%

mG. URGENCIAS B G. AMBULATORIO
SALA DE PARTOS = QUIROFANOS
mAPOYO DIAGNOSTICO APOYO LOGIS

Las sugerencias que se presentaron en Quirofanos se refieren
a la falta de sillas en la sala de espera y también la falta de
fumigacion en dicha area ya que hay presencia de zancudos.

Las sugerencias de sala de partos hacen referencia a la falta
de sillas en sala de espera y el acompafiamiento por parte de
familiares en el momento del parto.

Las sugerencias de apoyo diagndstico se refieren a la falta de
sillas en la sala de espera de cardiologia y también sugieren no
citar tantos pacientes en una jornada de consultas y
procedimientos de cardiologia.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL

GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

COMPORTAMIENTO FELICITACIONES DE ENERO A DICIEMBRE DE 2018

PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE

FELICITACIONES

APOYO
APOYO TERAFéEUTIC
DIAGNOSTIC 3 &
o 8% URGENCIAS

2%

QUIROFANOS
10%

SALA DE
PARTOS
22%

G.
AMBULATO
(6]
1%

B G. URGENCIAS
m SALA DE PARTOS
EAPOYO TERAPEUTICO

RI

EG. INTERNACION
= QUIROFANOS

9%

G.
INTERNACION
48%

G. AMBULATORIO
APOYO DIAGNOSTICO

El mayor nimero de felicitaciones se presenta en el proceso de Gestion
Internacién con 117 felicitaciones que corresponden al 48%, le sigue Sala
de Partos con 53 felicitaciones que corresponden al 22%, Quir6fanos con
24 felicitaciones que corresponden al 10%, Gestion Urgencias con 22
felicitaciones que corresponden al 9%, Apoyo Terapéuticos con 20
felicitaciones que corresponden al 8%, Apoyo Diagnéstico con 4
felicitaciones correspondientes al 2% y Gestion Ambulatoria con 4
felicitaciones correspondientes al 1%.

- Las felicitaciones de gestion hospitalizacion hacen referencia a la
atencion recibida, el buen trato, gestiones realizadas por el gerente,
actitud de servicio con el paciente y familiar y por la gratitud con el
personal del servicio (Enfermeras, auxiliares, médicos y aux. de servicios
generales).

- Las felicitaciones de quir6fanos hacen referencia a la actitud de servicio
de los profesionales con el paciente, el buen trato y la atencién.

- Las felicitaciones de Urgencias hacen referencia a la atencién y actitud
de los profesionales (Médicos, especialistas, Auxiliares y jefes de
enfermeria).

- Las felicitaciones de apoyo diagndstico hacen referencia a la actitud de
servicio de los profesionales con el paciente, el buen trato y la atencion.

- Las felicitaciones de sala de partos hacen referencia a la buena
atencion de los profesionales durante la atencién del parto.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

CONCLUSIONES

El 34% de las quejas que se presentaron en el afio 2018, los usuarios y familiares manifestaron
inconformidad por la demora en la atencion médica después de la clasificacion del triage, actitud
inadecuada de algunos funcionarios (Enfermeras, auxiliares y médicos), auxiliar administrativo de
admisiones no registré oportunamente al paciente en el momento del ingreso a Urgencias, demora
en pasar paciente a camilla, demora en pasar los pacientes al servicio de hospitalizacion y demora
en la toma de exdmenes.

En cuanto a las PQR de gestion ambulatorio, los usuarios y familiares refirieron que en el servicio
de consulta externa y central de citas, la actitud de las auxiliares de enfermeria y administrativa no
fue la adecuada en el momento de la atencion, demora en la atencién en consulta externa, los
documentos entregados al especialista no correspondian al consultorio requerido por el usuario,
falta proporcionar mayor informacion a los usuarios sobre lo solicitado, no contestan los teléfonos
para asignar citas y también han manifestado inconformidad por asignaciéon errénea de las citas.

Las quejas de Apoyo Terapéutico hacen referencia a la actitud inadecuada por parte de las
terapeutas, de igual forma, manifestaron inconformidad por exigir al usuario facturar un dia antes
sin importar el lugar de procedencia.

De igual manera, las quejas de Gestion Financiera hacen referencia a la actitud inadecuada por
parte de las auxiliares administrativas que atienden y por la demora en el proceso del digiturno.

(
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

CONCLUSIONES

Se informa que a todas las manifestaciones de inconformidad se realiza la intervencion
correspondiente con los funcionarios involucrados en las PQR y se genera plan de mejora
Si es necesario.

Del mismo modo, con las felicitaciones que llegan a nombre propio se socializan al
funcionario y se comunican en el Comité de Etica Hospitalario.

Por otro lado, las sugerencias que manifestaron los usuarios, se gestionaron con el
personal interviniente y por ello en el servicio de consulta externa, centro de terapias y
urgencias se instalo un televisor y un ventilador para la sala de espera.

En el servicio de Quiréfanos se gestiond con la ingeniera ambiental de la institucion y se
realizo la intervencion correspondiente y se han realizado 2 jornadas de fumigacion en
todos los servicios de la institucion.

También, se gestionaron sillas para las salas de espera de cardiologia, imagenes

diagndsticas y sala de partos.

PN
L @ |
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

RECOMENDACIONES

. Tener mas personal (Médicos y Auxiliares de Enfermeria) en el servicio de Urgencias.

. Del mismo modo, tener mas personal en el servicio de facturacion principal desde las 06:00 am,
con el fin de disminuir y eliminar barreras para la prestacion de los servicios.

. Continuar concientizando a los funcionarios de la E.S.E sobre la Politica de Priorizacion en la
Atencion de los Usuarios y el cumplimiento de la ventanilla preferencial en los servicios de
atencion directa al usuario y seguir capacitando a los funcionarios para gue conozcan los
derechos y deberes de los usuarios.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5

RECOMENDACIONES

Realizar diferentes actividades enfocadas a la humanizacién en la prestacion de los servicios en
todas las unidades funcionales, especialmente aquellas que tienen contacto directo y
permanente con los usuarios, puesto que el motivo principal de las PQR son por la actitud
inadecuada por parte del cliente interno.

Concientizar a los funcionarios sobre las intervenciones que se realizan de las PQR para que
no haya resistencia al momento de abordar cada una de las quejas.

Instalar mas ventiladores en la sala de espera del servicio de Consulta Externa y Urgencias.
@
N (¢
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON HUILA.
NIT: 891.180.026-5
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