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Yumbo, 17 de enero de 2020

Doctora
CLAUDIA JIMENA SANCHEZ ALCALDE
GERENTE

ASUNTO: INFORME DE GESTION SEGUNDO SEMESTRE ANO 2019 - CIERRE FIN
DE ANO
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU)
JUNIO A DICIEMBRE DEL ANO 2019

El presente informe resume la ejecucion de las principales actividades de informacion y
atencién al usuario realizadas en el periodo de los meses de Julio a diciembre de 2019.

. gausa -] ouuo ] ac0sto: - | SEPNEMBRE | octuarE | NOViEMEE CIEMBRE | - TOTAL %
PERTINENCIA 2 4 4 z 2 10 24 37.50
HUMANIZAGION 4 1 2 6 0 1 14 21.88
OPQRTUNIDAD 3 2 1 2 1 4 13 20.31
ACCESIBILIDAD ] 1 2 0 0 4 7 10.94
SEGURIDAD 1 2 0 1 0 0 4 6.25
INFORMACION 0 0 2 0 0 0 2 3.13
INFRAESTRUCTURA 0 0 0 0 0 [ 0
CONTINUIDAD 0 0 ] [ 0 ] 0
OTROS [ [ 0 0 0 0

URGENCIAS 0 2 1 3 2 7 16 23.44
C. MEDICA 3 3 3 2 0 1 12 18.75
FACTURACION 1 0 3 2 0 3 ] 14.06
C.CITAS 0 2 1 [} 1 3 7 10.94
RX 2 0 0 1 [ 1 4 6.25
LABORATORIQ 1 0 2 0 [ 0 3 469
PLANIFICACION 0 2 1 0 0 ] 3 4.69
ODONTOLOGIA 1 0 [ 1 0 1 3 4,89
MANTENIMIENTO 1 1 [} [ 0 1 3 4.69
CURACION 1 L] 0 0 o 1 2 313
V. PRIVADA 0 0 0 1 0 0 1 1.56
VACUNACION 0 [] 0 1 0 0 1 1.56
GINECOLOGIA 0 0 0 [ 0 1 1 1.56
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HMANIZACION | 2 | 2 | 2 | 2 | a4 [ o | 4| 1 [2] & o1& [un
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Adicionalmente realizando revision del consolidado de causas de las quejas podemos
evidenciar que durante el cuarto trimestre del afio 2019, pertinencia tiene un total de 50
quejas y un porcentaje de 32,89, seguido de oportunidad con 33 quejas y un porcentaje
de 21,71, humanizacién con 26 quejas y un porcentaje de 17,11, accesibilidad con 18
quejas y un porcentaje de 11,84, informacién con 13 quejas y un porcentaje de
8,55,seguridad con 7 quejas y un porcentaje 4,61, Infraestructura 4 guejas y un porcentaje
de 2,63, y Continuidad con 1 queja y un porcentaje de 0,66.

- SERVICIOS | ENERO |FeBRERO| MARIO | ABRiL [MAYD \ JiNOV | Dic. [ TOTAL| %
URGENCIAS 1 2 § 5 & 3 (] 2 1 3 2 7 3 | an
C. MEDICA 4 2 2 3 2 5 3 3 3 2 9 1 30 | 1974

FACTURACION 0 ¥ 5 4 1 2 1 0 3 2 9 3 B | 1974
C. CITAS 1 2 3 1 0 0 ¢ 2 1 0 1 3 14 921
RX 0 1 4 1 0 i 2 0 ] 1 0 1 H 724
LABORATORIO 0 ¢ 1 2 2 ] 1 0 2 & 0 0 [ 52
PLANIFICACION | 1 ¢ 0 0 (] 0 0 2 1 0 0 o 4 2,43
ODONTOLOGIA | 1 0 0 0 (] 0 1 0 0 1 0 1 4 2,43
SISTEMAS 0 0 0 0 3 ¢ 0 (] 0 9 0 0 3 1,97
MANTENIMIENTO |  © 0 0 ] 0 ] 1 1 0 0 0 1 3 1,97
FISIOTERAPIA ¢ 0 1 ¢ 1 ] 0 0 0 0 0 0 2 1,32
V. PRIVADA 0 Q 0 o 0 1 0 0 ¢ 1 0 Q 2 1,32
VACUNACION 0 0 0 0 0 1 0 ] 0 1 0 9 2 132
CURAGIONES 9 (] 0 0 0 ] i 0 0 ] ¢ 1 2 1,32
HOSPITALIZACION| 1 0 o 9 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,44
SIAU 0 0 0 0 0 1 0 0 8 0 9 0 1 0.6
GINECOLOGIA | 0 0 ) 0 ] [ 0 0 0 0 0 ! 1 0,48
__cYo 0 0 i 0 0 ¢ 0 0 9 9 0 1
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Se realiza revision a las quejas por servicio durante el afio 2019, observamos que el
servicio con mayor nimero de quejasurgencias con 33 quejas y un porcentaje de 21,71,
seguido de consulta medica con 30 quejas y un porcentaje de 19,74%, facturacion con 30
quejas y un porcentaje de 19,74%, central de citas 14 quejas y un porcentaje 9,21%, rayos
X 11 quejas y un porcentaje 7,24%, laboratorio con 8 quejas y un porcentaje 5,26%,
planificacién con 4 quejas y un porcentaje de 2,63%, odontologia con 4 quejas y un
porcentaje de 2,63%, sistemas 3 quejas y un porcentaje de 1,97%, mantenimiento con 3
quejas y un porcentaje de 1,97%, fisioterapia, vigilancia privada, vacunacion, y curaciones
con 2 quejas y un porcentaje de 1,32%, hospitalizacién, siau, ginecologiaycy d, con 1
queja y un porcentaje de 0,66%.

INFORME DE QUEJAS CON FUNCIONARIO IMPLICADO

d 4522 0
04/01/2019 Ceniral de Citas
14/01/201% 2,106 C. Medica
3,4,5,24,91,96,97,111, | ..

10 14/01/2019 130,150 C. Medica
1 14/01/2019 é Planificacién
5 13/02/201¢9 12,36,61,70,102 C. Medica
3 14/02/2019 14,121,122 Facturacion
2 20/02/2019 17,78 Facturacion
1 22/03/2019 40 Dr1. Cisheros C. Medica
1 22/03/2019 41 Dra. Marisol cYp
1 22/03/2019 43 Aux. Marcela Romero Urgencias
1 05/04/2019 44 Dr. Mario Pombo C. Medica
1 15/04/201%9 46 Dra. Carolina Romero Urgencias
1 22/04/2019 54 Ora. Diana Valeria Londoiio Urgencias
1 24/04/201% 57 Dra. Anabel Cuello C. Medica
1 25/04/2019 59 Dr. Orlando Castafieda C Medica
1 02/05/2019 &0 Aux. Enf, Veronica Sanchez Urgencias
1 20/05/2019 64 Aux de Enf Andres de la Pava Urgencias
1 21/05/201¢ &9 Aux. Adm. Leidy Tatiana Facturacién
1 29/05/2019 73 Dr. Morenco Urgencias
1 29/05/2019 73 Sicologo Sergio Sicologia
1 20/06/2019 79 Dr. Jaime Confreras Pedialra
1 30/08/201¢ 100 Enfermera Diana Urgencias
3 30/08/2019 108,137,138 Urgencias
1 20/09/201¢% 112 Pr. Luis Hernando Ramirez [ Medica America
1 20/09/201% 113 Enf. Carolina Camacho Urgencias
1 20/0%9/201% 115 Aux Lab. Lili Laboratorio
1 20/09/2019 118 Aux. Adm. Maria Eugenia C. Citas
1 28/10/201¢ 128 Aux. Enf. Maira Mejia Urgencias
1 26/12/201% 138 Aux. Adm. Justin Sanchez Urgencias
1 26/12/2019 144 Aux. Enf Yolandag Urgencias
1 27/12/2019 152 Dr. Juan Carlos Montaiio

Ginecologo |
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El funcionario o contratista con mayor numero de quejas durante el afio 2019 fue el
Doctor Guillermo Ramirez con 10 quejas, seguido del Doctor Guillermo Otero
con 5 quejas,AuxadmNadia con 3 quejas,Doctor Gustavo Valencia 3 quejas,
Franque line Correacon 2 quejas,Dra. Vivian Solis con 2 quejas,YensyPerafan,
Aux. Briggitte, Auxadm Nadia, Dr. Cisneros, Dra. Marisol, Aux Marcela Romero, Dr.
Pombo, Dra. Carolina Romero, Dra. Londofio, Dra. Anabel, Dr. Castafieda, Aux
Verdnica Sanchez, AuxAndrés de la Pava, Aux. admleidy Tatiana, Dr. Hugo Moreno,
Psicologo Sergio, Dr. Jaime Contreras, EnfDiana, Dr. Luis Hernando Ramirez, Enf
Carolina Camacho, AuxLab. Lili, Aux. Adm. Maria Eugenia, Maira Mejia, Justin Sanchez,
Aux Yolanda y Dr. Juan Carlos Montafio con 1 queja.

BUZON DE SUGERENCIAS

FARMACIA
CURACIONES - ODONT
LABORATORIO - ODONT.
HOSPITAUZACION / PARTOS
PYP
C.EXT
URGENCIAS
PTO. LAS CRUCES
PTO. GUACANDA
SIAY

PTO. LAS AMERICAS

PTO. BELLAVISTA

Durante el cuarto trimestre se recibieron19Felicitaciones, 5Sugerencias y17quejas.

Felicitaciones: 19
Sugerencias: 5
Quejas: 17
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= importante mencionar que a partir del mes de octubre se actudiize la encuesta
de satisfaccion para conocer la percepcidn de nuestros usuarios de acuerdo al
servicio recibido.

El niUmerc de encuestas de satisfaccidn durante el mes de diciembre disminuyo
debido a gque las contratistas que realizan esa actividad en el siau, terminaron su
contrato el 15 de diciembre del 2019,

INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION PARA CLIENTES EXTERNOS
ANO 2019

ASPECTOS A EVALUAR CALIFICACION
Moy MUY
MALO | MALO |REGULAR | BUENO [BUENO| NO CANT.
item  |Pregunta (| 2 (3) {4) {5) |APLICA|EMPRESAS
La relacion contractual enire IPS y sv empresa o Insfitucion
1 (IPS, EAPB, Aseguradera, ele.} [ 0 [} 5 0 4 19
El frato recibide por los funcionarios de la Institucion
2 (Gerente, Auditores, Subgerente Cientifico) 0 0 0 15 0 4 19
3 La oportunidad en la presentacion de las facluras 0 0 2 14 1 0 19
La oportunidad en |a prselacion de fos servicios a los
4 vsuarios. 0 0 1 L] 0 0 it
La oportunidad en la respuesia o glosas, 0 i 2 15 0 ] 19

gl porlafolio de servicios sfrecide esta acerde o las
necesidades de su empresa o institucion (IPS, EAPB,

) Aseguradora, ele.) 0 ¢ 0 13 1 0 1¥
La oportunidad en la respvesta y manejo dado a las

7 quejas de les usvarics 0 0 1 3 0 1] 1%

8 Oportunidad en el wuminisiro de Informacion Institucional 0 0 2 18 1 0 1%
La calidad de las faciuras, cventas de cobro v de los RIPS

enviados. T
B ke el T

| 100%
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Tenemos 171 preguntas respondidas porl? empresas, donde la calificacion, estd
en Bueno con 124 puntos y un porcentaje de 72,5%, No Aplica con 34 puntos con
un porcentaje de 19,88%, Regular con ¢ puntos y un porcentaje de 5%, Muy Bueno
con 3 Puntos, donde arrojo un 2%, Malo 1 puntos con el 0,6%.

Como resultados obtenidos de la encuesta realizada en las 19 empresas  son
varios factores que influyen como no hay relacién contractual, que la entidad no
ha tenido pacientes en nuestra IPS, no hay poblacién activa para ninguno de los
regimenes, lo cual nos indica gue hay una calificacién buena por parte de la
Institucion con respecto al servicio que presta el Hospital, para las entidades v el
ofro punto, es fomentar y revisar la parte de contratacién, la poblacién con la
cual contamos para cada entidad abrir mds servicios, actualizar el portafolio de
servicios, que abarca todo lo que corresponde a contratacién.

ACCIONES DE MEJORA QUE SE HAN REALIZADO EN EL SIAU

- Se realizd actudlizacién del procedimiento de Medicidn de la Satisfaccion.
- Se estd gestionando portabilidad a los usuarios que lo requieren.
- Se actudlizo la encuesta de satisfaccién.

NNEYS DONNEYS
vicios

-~ WILSON
Asesor de
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