: = MOk VERSION: 02
Nuestra Sehora del Carmen

J NIT- 8190025341 FECHA DE ACTUALIZACION: 31-ENE-2017
L Lr— coDIGo: HNSC-GG-OF-001
PAGIRA Pigina 1 de 18

Guamal- Magdalena, 24 de Diciembre de 2020

Sefiores.

SERVICIO DE ATENCION A LA COMUNIDAD- SAC
Secretaria de Salud Departamental Magdalena

Santa Marta — Magdalena D.T. C.H

REF: Entrega del informe SIAU del II semestre de 2020 de la E.S.E. Hospital
“Nuestra Sefiora Del Carmen” Guamal, Magdalena.

Hago entrega del informe del periodo comprendido de octubre, noviembre y
Diciembre de 2020 relacionado con la gestion realizada por el Servicio de
Informacion y Atencion al Usuario de la ESE Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen.

Los documentos contenidos en (43) Folios son:

Diagnéstico Situacional

Plan de Mejoramiento

Consolidado

Actas Apertura de Buzones

Servicios Asistenciales Encuestados

Actas de Reuniones Alianza de Usuarios.

Evidencias Actividades SIAU

Muestra de Quejas y Reclamos

Anexo de Evidencias Fotograficas de La Apertura de Buzones
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Guamal- Magdalena, 24 de Diciembre de 2020

Sefiores.
SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL MAGDALENA
Santa Marta —Magdalena D.T.C.H

REF: Entrega del informe SIAU del II semestre de 2020 de la E.S.E. Hospital
“Nuestra Sefiora Del Carmen” Guamal, Magdalena.

Hago entrega del informe del periodo comprendido de Octubre Noviembre y
Diciembre de 2020 relacionado con la gestion realizada por el Servicio de
Informacién y Atencién al Usuario de la ESE Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen.

Los documentos contenidos en (43) Folios son:

Diagnéstico Situacional

Plan de Mejoramiento

Consolidado

Actas Apertura de Buzones

Servicios Asistenciales Encuestados

Actas de Reuniones Alianza de Usuarios.

Evidencias Actividades SIAU

Muestra de Quejas y Reclamos

Anexo de Evidencias Fotograficas de La Apertura de Buzones
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Guamal- Magdalena, 24 de Diciembre de 2020

Sefiores.

JULIO SALAS BURGOS

Profesional universitario E.S.E Hospital Nuestra Sefiora del Carmen
Santa Marta - Magdalena

REF: Entrega del informe SIAU del II semestre de 2020 de la E.S.E. Hospital
“Nuestra Sefora Del Carmen” Guamal, Magdalena.

Hago entrega del informe del periodo comprendido de Octubre Noviembre
Diciembre de 2020 relacionado con la gestién realizada por el Servicio de
Informacion y Atencidn al Usuario de la ESE Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen.

Los documentos contenidos en (43) Folios son:

Diagnéstico Situacional

Plan de Mejoramiento

Consolidado

Actas Apertura de Buzones

Servicios Asistenciales Encuestados

Actas de Reuniones Alianza de Usuarios.

Evidencias Actividades SIAU

Muestra de Quejas y Reclamos

Anexo de Evidencias Fotograficas de La Apertura de Buzones
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DIAGNOSTICO SEGUN LA GESTION DEL SIAU EN EL PERIODO DE

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE DE 2020

El informe correspondiente al periodo comprendido de Octubre Noviembre Diciembre
del 2020, contienen las evidencias encontradas en los buzones de quejas, reclamos o
sugerencias y las recolectadas en la oficina del servicio de informacién y atencién al
usuario (SIAU) y Nuestra linea de whatsapp destinada para el PQRS. Implementando esta

herramienta utilizada para el control y el mejoramiento constante de los servicios que
ofrece la E.S.E se busca ldentificar las falencias y manejo de las (PQRSF) con el fin de

cubrir las necesidades de los usuarios, contiene informacion relacionada con las
encuestas de satisfaccion realizadas a los usuarios en las dreas de urgencias, consulta
externa y hospitalizacion. Ademds contienen los consolidados de las evidencias
encontradas, las actas de apertura de los buzones, las evudenuas fotograficas, actas de
reuniones con la Alianza de Usuarios.

Lo anterior deja constancia del proceso ejecutado en el servicio de informacion y atencién
al usuario (SIAU), el cual busca identificar las necesidades de los usuarios de la E.S.E.
Hospital Nuestra sefiora del Carmen para elevar su nivel de satisfaccién, a través de la
prestacion de un servicio de salud eficiente, con calidad humana por parte de los
profesionales y el personal de salud que alli labora, mediante la implementacion
de agciones de mejora continuas

OMAR E. PAVA CAMARGO
Coordinacion en Talento humano.
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RELACION DE LAS PQRS DEL TRIMESTRE DE
OCTUBRE NOVIEMBRE Y DICIEMBRE2020

CONCEPTO

ASUNTO

FECHA
APERTURA
/RECEPCIO
N

CLASIFICACI
ON / CAUSA
GENERADOR
A

1. QUEJA

“Buenas tarde, la presente es para darle a conocer la
inconformidad por la mala atencién en los Servicios que
presta el talento Humano de la institucion Hospital
Nuestra Sefiora del Carmen E.S.E en particular la
Doctora Katy Rico Ferreira quien en las horas de la
mafiana de ayer, cuando llegue a cumplir mi cita
estipulado a las 7:00 AM , Me pregunto de donde venia
y yo le conteste que del barrios San Francisco de asis de
Guamal (Cabecera) a lo que ella respondié que por ser
de la cabecera no me podia atender ya que llegue 3
Minutos tarde de la hora estipulada. Pude observar que
solo eramos 3 pacientes conmigo, al que estaba
atendiendo y dos en espera lo cual me indigno y me
parece injusto su actitud y su falta de calidad humana
ante mi persona que acudidé por necesidad a la
prestacion de este servicio, me atrevo a decir que la
Dra. Katy Rico Ferreira es una persona indolente e
insensible que ni siquiera se tomo la molestia del motivo
de mi retraso aun sabiendo la situacién climatica que se
presento durante la noche y parte de la mafiana

Espero se tomen las medidas correctivas ante la
Situacion

Gracias por la atencion Prestada

Yerlibet Sanchez Guitierrez

CC 1085100277

20 de
Octubre de
2020/
Gerencia

Prestacion del
servicio:
Recurso
humano

2. QUEIA

El dia jueves 26 de noviembre siendo las 5:20pm, el Sr
Eider Florez Ruidiaz se presentd a solicitar el servicio de
urgencias porque se cayd de la moto y se fracturé el
brazo izquierdo, le prestaron los servicios de rayos X, al
confirmar la fractura el médico de turno manifiesta la
necesidad de traslado a un segundo nivel pero como
familiar manifiesto no estar de acuerdo con el traslado
y sacarlo del hospital para consultar un médico
particular debido a todo la situacién que se esta
presentando con la pandemia.,A lo cual solicitan el SOAT
para hacer el ingreso.

Para hacer el ingreso y que de no conseguir el SOAT
prestado me exigen el pago de $50.000 por la consulta,
Manifesté que si lo podian atenderlo por la EPS y dicen
que no por ser un accidente. Manifiestan que si no hay

26 de
Noviembre
de 2020/
numero
whathApp

Prestacion del
servicio:
Recurso
humano
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Paciente como si en ningin momento le hubiesen
prestado el servicio de examen fisico y rayo x.

Tuve que cancelar los $50.000, y entonces le aplicaron
medicamentos, me mandaron a comprar unos
elementos para inmovilizar el brazo, lo cual no me
parece justo, porque estando viviendo la situacion actual
en el pais y la salud es un derecho y teniendo una Eps
que cubre los servicios de salud entonces necesito saber
si las politicas del hospital es que podemos hacer un
fraude al presentar un SOAT de una moto que no ha
sido implicada en un accidente para recibir un servicio
de salud, porque es muy decepcionante esta situacion.
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1. RELACION DE LAS PQRS DELTRIMESTRE DE
OCTUBRE —NOVIEMBRE-DICIEMBRE 2020

Quejas ;

0% |

Octubre
Noviembre

1 Diciembre

1.2 Analisis de las PQRS presentadas durante Octubre Noviembre y
Diciembre de 2020

Durante el periodo comprendido de Octubre Noviembre y Diciembre de 2020 se
presentaron un total de 2 novedades (2 quejas), las cuales fueron hechas a través del
Whatsapp del Pgrs , oficina SIAU PQRS de la Entidad.

Las novedades en su totalidad tienen que ver con la prestacién del servicio, exactamente
con la parte de recurso humano.

1.3 Analisis de Comportamiento y Tendencia

De acuerdo a la grafica, se puede observar que los meses en los cuales fueron reportadas
las quejas fueron Octubre noviembre Diciembre. cabe sefialar que por la emergencia
sanitaria generada por COVID 19, el servicio fue suspendido en lo corrido del mes de
marzo y restablecido paulatinamente para el mes de mayo. Por lo tanto se evidencia una
disminucion de las PQRS.
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Sin embargo es de resaltar que desde la oficina del Servicio de Informacién y Atencion al
Usuario las se han venido realizando actividades de promocion de los canales con que
dispone la E.S.E. para la atencion de PQRSD, asi mismo, se dispone de un formato para la
recepcion de PQRS verbal, el cual busca registrar todas esas novedades que no se
reporten a través de los buzones de PQRS o por escrito.

Sin embargo se deben continuar con las actividades de promocién de los medios y
herramientas de participacion ciudadana en salud como los son los buzones de PQRS y la
oficina del SIAU, para tener mayor informacion sobre todas esas situaciones que generen
inconformidad entre los usuarios y puedan estar afectando la calidad del servicio.

1.4 Analisis y Descripcion de las Mejoras

Las quejas encontradas se socializaron con la coordinadora medica y/o lideres de
procesos segln la situacion presentada con el fin de obtener una respuesta clara y
oportuna sobre las novedades reportadas, de tal forma que permita tomar medidas que
repercutan positivamente en la prestacion del servicio, asi mismo generar una respuesta
clara y oportuna frente a la inconformidad del usuario y generar planes de mejora que

permitan optimizar la prestacién del servicio.

ASUNTO / QUEJA TRATAMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO
/ QUE SE HA
HECHO
" Buenas tarde, la presente es para | Direccionada a | Se propone trabajar permanente en la
darle a conocer la inconformidad por la | Gerencia busqueda de mecanismos para identificar

mala atencion en los Servicios que
presta el talento Humano de la
institucion Hospital Nuestra Sefiora del
Carmen E.S.E en particular la Doctora
Katy Rico Ferreira quien en las horas de
la mafiana de ayer, cuando llegue a
cumplir mi cita estipulado a las 7:00 AM
, Me pregunto de donde venia y yo le
conteste que del barrios San Francisco
de asis de Guamal (Cabecera) a lo que
ella respondid que por ser de la
cabecera no me podia atender ya que
llegue 3 Minutos tarde de la hora
estipulada. Pude observar que solo
eramos 3 pacientes conmigo, al que
estaba atendiendo y dos en espera lo
cual me indigno y me parece injusto su
actitud y su falta de calidad humana
ante mi persona que acudidé por
necesidad a la prestacion de este
servicio , me atrevo a decir que la Dra.
Katy Rico Ferreira es una persona
indolente e insensible que ni siquiera se
tomo la molestia del motivo de mi

acciones de mejora que con lleven a
fortalecer nuestro Servicio, ofreciendo a
nuestros usuarios la disponibilidad de la
Agenda reasignando la cita con el médico
que el paciente refiera.

En virtud de lo anteriormente expuesto, me
permito resaltar que la E.S.E. Hospital
Nuestra Sefiora del Carmen brinda igualdad
de oportunidades para el acceso a los
servicios de salud que presta, por tal
motivo es importante que usted debe
presentarse 10 minutos antes de cada cita
con el Uso del tapabocas
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retraso aun sabiendo la situacion
climatica que se presento durante la
noche y parte de la mahana

Espero se tomen las medidas correctivas
ante la Situacion

El dia jueves 26 de noviembre siendo las
5:20pm, el Sr Eider Flérez Ruidiaz se
presentd a solicitar el servicio de
urgencias porque se cayd de la moto y
se fracturé6 el brazo izquierdo, le
prestaron los servicios de rayos X, al
confirmar la fractura el médico de turno
manifiesta la necesidad de traslado a un
segundo nivel pero como familiar
manifiesto no estar de acuerdo con el
traslado y sacarlo del hospital para
consultar un médico particular debido a
todo la situacion que se esta
presentando con la pandemia. A lo cual
solicitan el SOAT para hacer el ingreso.
Para hacer el ingreso y que de no
conseguir el SOAT prestado me exigen
el pago de $50.000 por la consulta,
manifesté que si lo podian atenderlo por
la EPS y dicen que no por ser un
accidente. Manifiestan que si no hay
SOAT o el pago de la consulta tendria
que retirar el paciente como si en
ningin momento le hubiesen prestado
el servicio de examen fisico y rayo x.
Tuve que cancelar los $50.000, vy
entonces le aplicaron medicamentos,
me mandaron a comprar unos
elementos para inmovilizar el brazo, lo
cual no me parece justo, porque
estando viviendo la situacién actual en
el pais y la salud es un derecho y
teniendo una Eps que cubre los servicios
de salud entonces necesito saber si las
politicas del hospital es que podemos
hacer un fraude al presentar un SOAT
de una moto que no ha sido implicada
en un accidente para recibir un servicio
de salud, porque es muy decepcionante
esta situacion

Direccionada
Coordinadora
medica

a

Se propone trabajar permanente en la
busqueda de mecanismos para identificar
acciones de mejora que con lieven a
fortalecer nuestro Servicio.

Por lo anterior nos permitimos aclarar que
la E.S.E Hospital Nuestra Sefiora del
Carmen no tiene ningln interés econdmico
en la solicitud del Seguro Obligatorio de
Accidente de Transito y se hace énfasis en
que es un requisito legal tener vigente este
tipo de seguros para la movilidad por tal
motivo la E.S.E ofrece La atencion de
urgencia, el personal médico y de
enfermeria en una disponibilidad de 24
horas., cumpliendo con el protocolo de
bioseguridad adoptado por la E.S.E con el
animo de mejorar la atencidon ofertada a
nuestros usuarios.

10
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CONCLUSION

La causa generadora de las quejas reportadas durante el periodo octubre Noviembre Y
Diciembre de la actual vigencia, fue generada por la prestacion del servicio.

Las Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias presentadas por nuestros usuarios a
través de las diferentes herramientas dispuestas para ello como los son oficina de SIAU y
los diferentes buzones PQRS de las areas de los servicios asistenciales de la ESE Hospital,
nos permiten identificar las falencias existentes en la prestacion del servicio. De esta
manera con las quejas presentadas, se puede disefiar un plan de mejoramiento que
permita garantizar una atencién de salud adecuada y con calidad, para que los usuarios se
sientan satisfechos.

11
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PLAN DE MEJORAMIENTO (Octubre Noviembre y Diciembre DE 2020)
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO ESE HOSPITAL
NUESTRA SENORA DEL CARMEN

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de mejoramiento en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen de
acuerdo a las evidencias encontradas que permitan garantizar la prestacién de servicios en
salud de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Socializar la queja con el personal o servicio implicado encontrada en el buzén de
PQRS de tal forma que permita indagar los motivos por los cuales el usuario/a
colocé la queja.

2. Realizar ilustracién sobre el cédigo de integridad, relaciones humanas a través de
estrategias psico-educativas que permitan el fortalecimiento de conductas
adecuadas por parte del personal de salud y los profesionales.

3. Realizar seguimiento a los profesionales o personal de salud de acuerdo a los
compromisos pactados.

4. Informar a la Jefe de control interno sobre las evidencias PQRS, encontradas en los
diferentes buzones de PQRS vy la oficina SIAU.

METODOLOGIA

POBLACION: Profesionales y personal de salud de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora Del
Carmen.

PROCEDIMIENTO
SOCIALIZACION

La primera fase, constituye un aspecto fundamental dentro del proceso llevado a cabo en
la oficina SIAU y es la recepcion de las P.Q.R.S. Pues es en esta primera fase es en la que
se le muestra al usuario la comprension de su situacion, donde se le transmite el interés y
el esfuerzo realizado por intentar resolver su necesidad y de paso educarlo sobre los
conductos regulares, mecanismos y formas de acceder al Sistema de Salud actual.

Para la ejecucion de lo anterior, la oficina de Atencién al Usuario dispone de un profesional
de apoyo en esta area y tres buzones de PQRS distribuidos de la siguiente manera: uno en
el area de consulta externa, uno en el area de hospitalizacion y uno en el area de
urgencias, con los cuales buscamos promover y facilitar la participacion de nuestros
usuarios.

13
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Durante el periodo Octubre Noviembre Diciembre de 2020 se obtuvieron un total de 2
novedades las cuales fueron hechas por los usuarios a través de la secretaria general,
oficina SIAU y WhatsApp habilitado para la recepcion de PQRS

Con la presencia de quejas y sugerencias en los buzones de PQRS, se llevara a cabo la
socializacion con la coordinadora o lider del proceso o area comprometida en la queja
para que esta a su vez indague y de respuesta sobre el servicio implicado.

Esta socializacion se realiza en la oficina del servicio implicado o en la oficina del servicio
de informacién y atencién al usuario —SIAU-, donde por medio de un acta quedara lo
expresado por el profesional o el personal de salud implicado y los compromisos
adquiridos y de esta manera se da respuesta por via telefonica o escrita al usuario que
colocd la queja respectiva.

FASE 2 (Clasificacion y analisis)

En esta fase, segin lo contemplado en el manual SIAU y lo estipulado por el
procedimiento para la recepcion y tramite de las PQRS, se lleva a cabo el proceso de
clasificacion de las quejas teniendo en cuenta los criterios establecidos en el manual SIAU
para su posterior analisis. Dentro de la carta de derechos que tienen los usuarios dentro
de la ESE Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen es la recibir una atencién humanizada y
segura por parte del personal que labora en la institucion.

SEGUIMIENTO

FASE 3 (clasificacion y analisis de la queja)

Debido a las quejas y sugerencia presentada, se hara gestion para el mejoramiento de los
servicios que se prestan en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen, de tal forma
gue permita la satisfaccion de los usuarios. Para ello se pondra en conocimiento al lider
del proceso que genera inconformidad entre nuestros usuarios, a fin de que se tomen los
correctivos pertinentes.

INFORMACION

FASE 4

Todas las novedades presentadas durante el trimestre a través de los buzones de PQRS y
la oficina del servicio de informacion y atencion al usuario, seran expuestas a los lideres de
procesos segln corresponda el caso. Esta informacidén permite conozcan los servicios,
profesionales o el personal de salud, que estan generando insatisfaccion en la poblacién
usuaria y asi mismo tomar los correctivos pertinentes.

14
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ACTIVIDADES PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS ASISTENCIALES
EN LA ESE HOSPITAL NUESTRA SENORA DEL CARMEN MUNICIPIO DE GUAMAL
MAGDALENA

OCTUBRE- NOVIEMBRE -DICIEMBRE DE 2020

EJECUTADO | PROBLEMAS PROPUESTAS
PLANEADO
Queja 1 Se ejecutd | No se | Se propone establecer a nuestros usuarios la
satisfactoriam | presentaron disponibilidad de la Agenda reasignando la cita con el
erite dificultades en médico que el paciente refiera.
el proceso
Queja 2 Se ejecutd | No se | La E.S.E Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen ofrece
satisfactoriam | presentaron La atencion de urgencia, el personal médico y de
ente dificultades en | €nfermeria en una disponibilidad de 24 horas.,
el proceso cumpliendo con el protocolo de bioseguridad adoptado

por la E.S.E con el animo de mejorar la atencion
ofertada a nuestros usuarios.

INDICADORES OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA
ENERO — JUNIO DE 2020

N° Quejas Resueltas

Total de Quejas interpuesta

2
* 100% = 100%

2

15
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SERVICIOS
ASISTENCIALES
ENCUESTADOS
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SERVICIOS ASISTENCIALES ENCUESTADOS

A continuacion se explica detalladamente las encuestas de satisfaccion del periodo de
Octubre- Noviembre- diciembre 2020.

17
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Servicios Asistenciales Encuestados
E.P.S COMPARTA
OCTUBRE 2020

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ

9%
SERVICIOS FRECUENCIA _<7_\_ M.M _%%.M MALO zwa_.o REGULAR | o mng BUENC mc,M,z " m_qmc’w\ o Mc_,m\_mw
Consulta General 0 0 % 0 0% 0 0% 0 0% 15 0%
Servicio de urgencias 0 0 0% O 0% 0 2% 0 0% 2 0%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 20 0%
Control Prenatal 0 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 15 0%
Vacunacion - PAI 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 10 0%
Consulta por Odontologia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrolio 15 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 15| 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion 5 0 0% O 0%
familiar 0 0% 0 0% S| 100%
admisién -asignacion de citas 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 15 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 15 100%
ecografias 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Transporte Asistencial Basico - 0 0 0%| O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0%
TOTAL o 0 0%| 0 0% 0 0% 0O 0%| 97 0%




~ Nuestra senora del Carmen
l“ww., NIT: 819002534-1

Servicios Asistenciales Encuestados
E.P.S AMBUQ - OCUTUBRE

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy bueno

%

SERVICIOS ERECGENGLHA _ﬁ._rw yﬂhw MALS _swmo REGULAR zmmng BUEND mcwzo w@muo Mcymnw
Consulta General 0] 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 16 0%
Servicio de urgencias 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| O 0% 0 0% 4] 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 4 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 21 0%
Control Prenatal 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Vacunacién - PAI 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Odontologia 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% ol 0%
Servicio Higiene Oral ‘ 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 3 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consuilta por Planificacion 6 0 0%| O 0%
familiar 0 0% 0 0% 6| 100%
admision -asignacion de citas 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 5 0%
ecografias 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 15 0%
| Transporte Asistencial Basico - 0 0 0%| 0 0%
TAB 0 0% 0| 0% 0| 0%
TOTAL 66 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%| 66 | 100%




Nuestra Senora del Carmen

m,”\,.a,_u NIT: 819002534-1

Servicios Asistenciales Encuestados
E.P.S CAJACOPI

OCTUBRE

2020

1. Muy malo 2. Malo 3.Regular 4.Bueno S.Muy bueno

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ

%

SERVICIOS FRECUENCIA p_w_\_ _h..rw ,%M.M MALO zm._b REGULAR | mw_bm BUENQ chz o m_um.h o WCMMM
Consulta General 8 0 0%| O 0% Q 0% 0 0% 8 0%
Servicio de urgencias 2 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 2| 100%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Control Prenatal 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Vacunacion - PAI 10 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 10| 100%
Consuita por Odontologia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 6] 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% Q 0%
Consulta por Planificacion 0 0 0%| O 0%
familiar 0 0% 0 0% 0 0%
admision -asignacion de citas 5 0 0%{ O 0% 0 0% 5| 100% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 3 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 3| 100%
Transporte Asistencial Basico - 0 0 0%| O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 28 0 0% 0 0% 0 0% 5 18%| 23 82%

1. Muy malo 2. Malo 3.Regular 4.Bueno 5. Muy bueno




Nuestra Senora del Carmen

. % NIT: 819002534-1

Servicios Asistenciales Encuestados
E.P.S MUTUAL SER
OCTUBRE

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ

%

SERVICIOS FRECUENCIA gg.h._r,\o QMM MALO z_w_.o REGULAR | m.“.\“Sx BUENO wcwz o m.n_\_w_u o Mc.,m__,.__w
Consulta General 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 20 0%
Servicio de urgencias 0 0 0% 0 0% 0 2% 0 0% 1 0%
Servicio de Hospitalizacién 0 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 35 0%
Control Prenatal 0 Q 0%| O 0% 0 0% 0 0% 12 0%
Vacunacidn - PAI 0 0 0%| G 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Odontologia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0% 0 0% 4] 0% 4] 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 12 0 0%, O 0% 0 0% 0 0% 12| 100%
Consulta por enfermeria 0 0] 0%| © 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion 0 0 0%| 0 0%
familiar 0 0% 0 0% 0 0%
admision -asignacion de citas 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0 0%| 0 0% o 0% 0 0% 0 0%
ecografias 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 6 0%
Transporte Asistencial Basico - 0 0 0% O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0%
TOTAL 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%| 86 0%




Nuestra senora del Carmen
gl NIT: 815002534-1

Servicios Asistenciales Encuestados
E.P.S AMBUQ
NOVIEMBRE 2020

%

SERVICIOS FRECUENCIA —w_abp,._..w _,q\,_\_h.ﬂu MALO _Swmro REGULAR xmmw;w BUENC mc.wzo w__.,.‘.}m..h_l,_xo WCM_RM
Consulta General 0 0 0%| 0 0% 0 0%| 0| 0% 10| 0%
Servicio de urgencias 0 Q 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| 0 0% 0 0%l 0| 0% ol 0%
Laboratorio Clinico - 0 0 0%! 0 0% 0 0% 0 Co0%| 15| ;om&
Control Prenatal 0 0 0%, O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Vacunacion - PAI 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 5 0%
Consulta por Odontologia 0 0 0%, O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 8 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 8! 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0% 0O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion 6 0 0% 0 0%
familiar 0 0% 0 0% 6| 100%
admision -asignacion de citas 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 14 0%
Toma de Rayos x 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 0 0 0%| O 0% 0 0% 8 0% 0 0%
Transporte Asistencial Basico - 0 0 0%| O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 66 0 0%| O 0% O 0%| 8 12%| 58 88%

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ



Nuestra Senora del Carmen
nw.w@.,‘ : 81 534-
NIT: 819002534-1

Servicios Asistenciales Encuestados
E.P.SMUTUALSER
Noviembre 2020

%

SERVICIOS FRECUENCIA _,_\f_‘_hﬁ 7%._“.“ MALO EN_.Q REGULAR xmmw_.bx BUENO wcwmzo wv\_mcuﬁ WC_M“M
Consulta General 0 0 0%| 0 0% 0 0% sl o%| 25| 0%
Servicio de urgencias 0 0 0%| O 0% 0 2% 0 0% 1 0%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 0 0%| O 0% o 0% 0 0% 12 0%
Control Prenatal 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 14 0%
Vacunacién - PAl 0 0 0%| 0O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta per Odontologia Q 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0] 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 9 o | h& 0 | 0% 0 0% 0 0% 9| 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion familiar 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
admisién -asighacion de citas 0 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 15 0%
Transporte Asistencial Basico - 0 0 0%| O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0%
TOTAL 0 0| % O 0% 0 0%| 5 0%| 76 0%

1. Muy malo 2. Malo 3.Regular 4.Bueno 5. Muy bueno

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ



Nuestra sefora del Carmen
i 7 NIT: 8190025341

SERVICIOS ASISTENCIALES ENCUESTADOS
E.P.S COMPARTA
NOVIEMBRE 2020

%

SERVICIOS ERECUENCIA b\_%.w 7_\,_\_%“ MALD EM“,S REGUILAR xmmm_bm BRENGD mc.wzo m_k_w_.“o wc,m\_nw
Consulta General 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 10 0%
| Servicio de urgencias 0 0 0%| 0 0% 0 2% 0 0% 1 0%
Servicio de Hospitalizacion 2 0 0%| 0 0% 0 %! ol 0% 2| 100%
Laboratorio Clinico 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Control Prenatal 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 15 0%
Vacunacion - PAl 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Odontologia 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia g 5 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 51 100%
‘Crecimiento y Desarrollo 8 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 8! 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion familiar 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
admision -asignacion de citas 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 15 0%
Transporte Asistencial Basico - 0] 0 0%| 0 0%
TAB 0 0% 0 0% 0%
TOTAL 0 0 0%| O 0% O 0% 0 0%, 56 0%

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ




R

~/ Nuestra Sefora del Carmen
g NIT: 81900253441

SERVICIOS ASISTENCIALES ENCUESTADOS
E.P.S CAJA COPI

NOVIEMBRE 2020
%

SERVICIOS FRECUENCIA ?_w._a M_rﬁ h_ﬁ.,m MALO gwm_b REGULAR RE mwrpm BUENO m:Wz o muw__“o w,cﬁ_n M
Consulta General 13 0 0%! O 0% 0 0% 0 0% 13 0%
Servicio de urgencias 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico ‘ 10 0 0%| 0 0% 0 0% ol 0% 10| 100%
Control Prenatal 8 0 0%| O 0% 0 0% 4] 0% 8| 100%
Vacunacion - PAI 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consuita por Odontologia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| O 0% 0 0% o] 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrolia 10 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 10| 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion 0 0 0%| O 0% 1
familiar 0 0% 0| 0% 0, 0%
admisién -asignacion de citas 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 3 0 0%| 0 0% ol o% 0 0% 3| 100%
Toma de Rayos x 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 10 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 10! 100%
Transporte Asistencial Basico 0 0 0%| O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 54 0 | 0% 0| 0% 0 0% 0 0%| 54 | 100%

ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA POR: YERALDIN RANGEL HERNANDEZ



Servicios Asistenciales Encuestados
SISBEN-COMPARTA

/. Nuestra sefiora del Carmen DICIEMBRE DE 2020
4’ NIT: 819002534-1

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Muy bueno

%

SERVICIOS FRECUENCIA b\_h.‘w b\_h.w MALO EMN,O REGULAR zmm@cm_..px BUENO wc.wzc m_,_.“_m—.”\o WC_M”_._M
Consulta General 0 0 0%| O 0% 1 0% 0 0% 11 0%
Servicio de urgencias 0 0 0%| O 0% 0 2% o] 0% 0%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Control Prenatal 0] 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 12 0%
Vacunacion - PAI 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Odontologia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 4] 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por enfermeria 0 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion 0 o] 0%| O 0%
familiar 0 0% 0l 0% 0 0%
admision -asignacién de citas 14 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 14| 100%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%; 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 7 0%
Transporte Asistencial Basico - 0 0 0% O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0%
TOTAL 0 0 0% O 0% 1 0% O 0% 44 0%




) )
Servicios Asistenciales Encuestados
? : SISBEN-MUTUAL SER
: Nuesira Senora del Carmen DICIEMBRE DE 2020
gl NIT: 819002534-1
1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy bueno

MUY s % % % MUY | % MUY
SERVICIOS FRECUENCIA | yiaLo z_ﬁ.w MALO! mavo | RESULAR | pegurar | BYENC | gueno | BuENo | BUEND
Consulta General 10 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 10 100%
Servicio de urgencias 1 0 0%| o 0% 0 0% ol o% 1| 100%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 0 0% 0 0% o 0% 0 0% 0 0%
Control Prenatal 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Vacunacion - PAI 5 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 5| 100%
Consulta por Qdontologia 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| O 0% 0 0% o 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 7 0] 0%| O 0% 0 0% 0 0% 71 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%

Consulta por Planificacion 0 (4] 0%| Q 0%
familiar 0 0% 0 0% 0 0%
admision -asignacion de citas 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0 0%, 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 0 0%! O 0% 0 0% 0 0% 10 0%

Transporte Asistencial Basico - 0 0 0% O 0%
TAB 0 0% 0l 0% 0| 0%
TOTAL 0 0| 0% 0| 0% o 0% 0 0% 33 | 0%




Servicios Asistenciales Encuestados
SISBEN-AMBUQ

Nuestra Senora del Carmen DICIEMBRE DE 2020
MNIT: 819002534-1

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy bueno

%

SERVICIOS PG _thw ﬁhﬁ e zwro BEGHRAR »mmwin Bisn wcm_zc ww\_w_ho wc.mmm
Consulta General 0 0 0% O 0% 0 0% 5 0% 12 0%
Servicio de urgencias 2 o o%| o | 0% 0 0% o 0% 2| 100%
Servicio de Hospitalizacion 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Laboratorio Clinico 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 10 0%
Control Prenatal 0 0] 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Vacunacion - PA] 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Odontologia 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higlene Oral 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 5 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Crecimiento y Desarrollo 10 0 %| 0 0% 0 0% 0 0% 10| 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion 0 o | o%| o 0% , e
familiar 0 0% 0 0% 0 0%
admisién -asignacion de citas 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Toma de Rayos x 0 0] 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
ecografias 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 15 0%
Transporte Asistencial Basico - 0 0] 0%| 0 0%
TAB 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 59 0| 0% 0| 0% O 0% 5 8%| 54 | 92%




Servicios Asistenciales Encuestados
SISBEN-CAJA COPI

Nuestra Sefiora del Carmen DICIEMBRE DE 2020
ﬁmwn?.\ NIT: 818002534-1

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy bueno

%
SERVICIOS G R »_W_\NM _,wﬁw WnEa §WE REGULAR xmmw_.% BT mcw_zo mR_Mwo wcphmw
Consulta General 17 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 17 0%
Servicio de urgencias 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio de Hospitalizacion 1 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 1] 100%
Laboratorio Clinico 0 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Control Prenatal 10 0 0%| 0 0% 0 0% ol 0% 10| 100%
Vacunacion - PAI 8 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 8| 100%
Consulta por Odontologia 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Servicio Higiene Oral 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Fisioterapia 0 0 0%| 0 0% 0 0% 0| 0% 0l 0%
Crecimiento y Desarrolio 4 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 41 100%
Consulta por enfermeria 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Consulta por Planificacion 0 0 0% O 0%
familiar 0 0% 0 0% 0 0%
admisién -asignacion de citas 7 0 0% 0 0% 0 0% 50 71% 21 29%
toma de citologia cervicouterina 0 0 0%| 0O 0% 0 0% 0 % 0 0%
Toma de Rayos x 13 0 0%| O 0% 0 0% 0 0% 13| 100%
ecografias 16 0 0%| 0 0% 0 0% 0 0% 16| 100%
Transporte Asistencial Basico - 0 0 0%| O 0%
TAB 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 76 0 0% O 0% 0 0% 5 7%| 71 93%




S ERNN

e NIT: 8190028341 FROREN TN AL DD ARSI

(RS
@ By BE RPN
FERT I ALY
ACTA
HORA INICIO: 11 {_‘ am HORA FINALIZACION }1 3 ¥ 0 pm Fecha: (31 de Cz:a de 2'\ 0
Lugar E Hospital Nu:’ist a Sefiora del Carmen.

Loy o

Dependencia que convoca: Sistemas de Informacion y Atencion al Usuario (S1AU)
Apertura de fos Buzones Qumas ‘Reclamos ¥ augereqc:as

Proceso:
Reglizar <.pe rtura de los buzones :e BQRS v andhsis de los hal ianos
b con e acompafiamiento dn representantes de las alianzas de
Ohjetivo:

usuanos de las diferentes Emsdhc:es Promatoras de Salud del
Municipio.

Siendo las 11:00 am del 01 de Ocutubre del 2020, se procede a dar apertura a los buzones de PQRS de
la E.S.E. Hospital Nuestra Sefora dei Carmen (on participacion de miembros de la aflanza de usuanos.
Previa verificacidn de ne existir ninguna irrequiaridad del mecamsmo de seguridad instalade, como es
observado y nos consta a quienes participamos del proceso, se proce de a establecer v dar cumplimiento

al siguiente orden:

AGENDA:
1. Apertura de !os buzores de PQRS

2. Revision de las PQRS.

LAt

Cuantificacion de las PQRS.

4, Firma y constancia de ios participantes del proceso realizado.

Se realiza apertura de los buzones de PQRS de ia E.5.E. Hospitai Nuestra Seniora Del Carmen por parte
e is profesional de apoyo del Servicio de Informacion y Atencion ai Usuario {SIAU} en compafiia de i0s
miembros de la alianza de usuarios de ia £.5.E. Hospital Nuestra Senora Del Carmen, tal comao estd

establecido en 2 manual de atencion ai usuano.

A continuacion se relacionan ios hatlazgos en cada uno de los buzones.
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ENTIDAD / MOTIVO  SUGERENCIA QUEJAS RECLAMOS FELICITACIONES
CONSULTA EXTERNA 0 0 0 | &

URGENCIAS 1 N 0

HOSPITALIZACION 0 0 0 0

ATENCION EXTRAMURAL 0 G 0 3

Cabe sefialar que por motivos de Bioseguridad el paso para el servicio de urgencias y
nospitalizacién se encuentra restringido. por tal motive se realiza video para llevar a cabo
apertura de los buzones de PQRS ubicados en estas areas.

Seguido a esto ia profesional de apoyc a ia gestion SIAU, procede a informar a los presentes
que durante el mes de Junio no se registro una sugerencia a través de la aplicacion de
WhatsApp destinada para la recepcicn de PORS

Finalizada el proceso de apertura de buzones y no encontrande ninguna novedad, se agradece a
los presentes su participacion en el proceso

Mombres y Apellidos Identsﬁcacuon Entndad Flrma i |
Ediima Quintera Moreno _ 26.784. 132 » © CAJACOPI *rr i}‘ \—— 4%.
Amado Segundo Guerra . - R
Quintero 85.166802 CAJACCOPI / n,zgf— 23 ff:

P.U. de apoyo SIAUESE. .
Yeraidin Rangel hernandez 1085173154 NUESTRA SENORA DEL \‘};T‘z im kﬁl i€ \
CARMEN o ‘ A



L PR

_— NIT. 8190025341 ‘ FREHADE W 1 ALIZAT S35
I — « UEREE
o i'\i'i\;
ACTA -
HORA INICIO: 11:00 2=  HORA FINALIZACION: 11:30 prm  Fecha: 15 de Octubre de 2020
e £S5 H‘Gﬁp*tai Nuestra Senora del Carmen.

Dependencia gue convoca: Sistemas de Trfof macion y Atencicn al Usuano { SiAU j
Apertura de 08 ‘Buzones de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Proceso:
Realizar apertura de los buzones de PQRS v analisis de los hailazgos
Obietivo: con ol acompaiamiento de los representantes de [as alianzas de
1 ¥ usuanos de ias diferentes Entidades Promotoras de Saeiud del
Municipio.

Siendo las 11:00 am del 15 de Octubre del 2020, se procede a dar apertura a fos buzones de PQRS de i2
£.5.F. Hospital Nuestra Sefiora def Carmen con participacion de miembros de la alianza de usuarios.
Provia verificacion de no ewstir ninguna irrequilandad del mecanismo de seguridad instaladc, como es
observado y nos consta & quienes participamos def proceso, se procede a establecer vy dar cumptimiento

al siguiente orden:

AGENDA:
1. Apertura de los buzones de PQRS.

™

Ravision de ias PQRS.

Cuantificacion de ias PQRS.

’_\M

4. Firma y constancia de los participantes del proceso realizado.

Se realiza apertura de los buzones de PQRS de la E.S.E. Hospital Nuestia Senora Del Carmen por arte
{ D

de ia profesional de apoyo ¢ef Servicio de Informacion y Atencion al Usuario {SIAU) en compania de ios

.E. Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen, tai como esta

.fﬁ
[¥a]

miembros de la alianza de usuarios de ia

establecido en of manual de atencidn al usuatio.

A continuacion se relacionan ios hailazgos en cada uno de los buzones.
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ENTIDAD / MOTIVO SUGERENCIA QUEJAS RECLAMOS FELICITACIONES
CONSULTA EXTERNA 0 ) 0 2
URGENCIAS 0 - 0 ¢ 0
HOSPITALIZACION 0 0 D 0
ATENCION EXTRAMURAL 0 0 0 5

Cabe sefalar que por motivos de Bioseguridad el paso para el servicio de urgencias y
hospitaiizacién se encuentra restringido. por tal motivo se realiza video para llevar a cabo
apertura de los buzones de PQRS ubicados en estas areas.

Seguidc a esto la profesional de apoyo a la gestion SIAU, procede a informar a 10s presentes
que durante el mes de Junio no se registro una sugerencia a traves de la aplicacion de
WhatsApp destinada para ia recepcion de PORS

Finalizada el proceso de apertura de buzones y no encontrando ninguna novedad, se agradece a
los presentes su participacion en el proceso

Nombres y Apellidos Identificacién ‘ Entidad B Firma
Edilma Quintero Moreno 26.784.132 CAJACOF] n ? . }l _p /g{-.». stk
N P B . - ~ - . by - T ( -— - - <
Amado Segundo Guerra , N - Lo
SS?E.DE;QQZ CAJACOPI ,!H”?‘? ,‘/’3 546 4.

Quintero
P.U. de apoyo SIAU E.SE. .
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HORA INICIO: 10:00 am | HORA FINALIZACION: 10:30 pm | Fecha: 16 de Noviembre de 2020
Lugar: E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen.

Dependencia que convoca: | Sistemas de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU)

Apertura de los Buzones de Quejas, Reclamos y Sugerencias
Proceso:

Realizar apertura de los buzones de PQRS y analisis de los hallazgos
con el acompanamiento de los representantes de las alianzas de
usuarios de las diferentes Entidades Promotoras de Salud del
Municipio.

Objetivo:

Siendo las 10:00 am del 16 de Noviembre del 2020, se procede a dar apertura a los buzones de PQRS
de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen con participacion de miembros de la alianza de
usuarios. Previa verificacién de no existir ninguna irregularidad del mecanismo de seguridad instalado,
como es observado y nos consta a quienes participamos del proceso, se procede a establecer y dar

cumplimiento al siguiente orden:

AGENDA:
1. Apertura de los buzones de PQRS.

2. Revision de las PQRS.
3. Cuantificacion de las PQRS.
4

. Firma y constancia de los participantes del proceso realizado.

Se realiza apertura de los buzones de PQRS de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen por parte
de la profesional de apoyo del Servicio de Informacién y Atencin al Usuario (SIAU) en compaiiia de los
miembros de la alianza de usuarios de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen, tal como esta

establecido en el manual de atencidn al usuario.

A continuacion se relacionan los hallazgos en cada uno de los buzones.
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Cabe sefialar que por motivos de Bioseguridad el paso para el servicio de urgencias y
hospitalizacion se encuentra restringido. por tal motivo se realiza video para lievar a cabo
apertura de los buzones de PQRS ubicados en estas areas.
Seguido a esto la profesional de apoyo a la gestion SIAU, procede a informar a los presentes
que durante el mes de Junio no se registro una sugerencia a través de la aplicacién de
WhatsApp destinada para la recepcion de PQRS

Finalizada el proceso de apertura de buzones y no encontrando ninguna novedad, se agradece a
los presentes su participacion en el proceso

Nombres y Apellidos Identificacion Entidad ) Firma
Edilma Quintero Moreno 26.784.132 CAJACOPI tedilpmo. ko ot
Amado Segundo Guerra Ay
e 85.166902 CAJACOPI fmado S. 9 q.
P.U. de apoyo SIAU E.SE.
Yeraldin Rangel hernandez 1085173154 NUESTRA SENORA DEL ”_\JE%!G“QM \QCUUF}
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HORA INICIO: 10:00 am | HORA FINALIZACION: 10:30 pm | Fecha: 30 de Noviembre de 2020
Lugar: E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen.

Dependencia que convoca: | Sistemas de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU)

Apertura de los Buzones de Quejas, Reclamos y Sugerencias
Proceso:

Realizar apertura de los buzones de PQRS y andlisis de los hallazgos
con el acompafiamiento de los representantes de las alianzas de
usuarios de las diferentes Entidades Promotoras de Saiud del
Municipio.

Objetivo:

Siendo las 10:00 am del 30 de Noviembre del 2020, se procede a dar apertura a los buzones de PQRS
de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen con participacion de miembros de la alianza de
usuarios. Previa verificacién de no existir ninguna irregularidad del mecanismo de seguridad instalado,
como es observado y nos consta a quienes participamos del proceso, se procede a establecer vy dar

cumplimiento al siguiente orden:

AGENDA:
1. Apertura de los buzones de PQRS.

2. Revision de las PQRS.
3. Cuantificacion de las PQRS.
4

. Firma y constancia de los participantes del proceso realizado.

Se realiza apertura de los buzones de PQRS de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen por parte
de la profesional de apoyo del Servicio de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) en compaiiia de los
miembros de la alianza de usuarios de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen, tal como esta

establecido en el manual de atencién al usuario.

A continuacion se relacionan los hallazgos en cada uno de los buzones.
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Cabe sefialar que por motivos de Bioseguridad el paso para el servicio de urgencias y
hospitalizacion se encuentra restringido. por tal motivo se realiza video para llevar a cabo
apertura de los buzones de PQRS ubicados en estas areas.
Seguido a esto la profesional de apoyo a la gestién SIAU, procede a informar a los presentes
que durante el mes de Junio no se registro una sugerencia a través de la aplicacidn de
WhatsApp destinada para la recepcion de PQRS

Finalizada el proceso de apertura de buzones y no encontrando ninguna novedad, se agradece a

los presentes su participacion en el proceso

Nombres y Apelilidos Identificacion Entidad Firmp
Edilma Quintero Moreno 26.784.132 CAJACOPI AT
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HORA INICIO: 2:00 pm HORA FINALIZACION: 2:30 pm Fecha: 16 de Diciembre de 2020
Lugar: E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen.

Dependencia que convoca: | Sistemas de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU)

Apertura de los Buzones de Quejas, Reclamos y Sugerencias
Proceso:

Realizar apertura de los buzones de PQRS y andlisis de los hallazgos
con el acompafiamiento de los representantes de las alianzas de
usuarios de las diferentes Entidades Promotoras de Salud del
Municipio.

Objetivo:

Siendo las 2:00 am del 16 de Diciembre del 2020, se procede a dar apertura a los buzones de PQRS de
la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen con participacién de miembros de la alianza de usuarios.
Previa verificacién de no existir ninguna irregularidad del mecanismo de seguridad instalado, como es
observado y nos consta a quienes participamos del proceso, se procede a establecer y dar cumplimiento

al siguiente orden:

AGENDA:
1. Apertura de los buzones de PQRS.

2. Revision de las PQRS.
3. Cuantificacion de las PQRS.

4, Firma y constancia de los participantes del proceso realizado.

Se realiza apertura de los buzones de PQRS de la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora Del Carmen por parte
de la profesional de apoyo del Servicio de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU) en compafiia de los
miembros de la alianza de usuarios de la E.S.E. Hospital Nuestra Seflora Del Carmen, tal como esta

establecido en el manual de atencion al usuario.

A continuacion se relacionan los hallazgos en cada uno de los buzones.
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Cabe sefialar que por motivos de Bioseguridad el paso para el servicio de urgencias y
hospitalizacion se encuentra restringido. por tal motivo se realiza video para llevar a cabo

apertura de los buzones de PQRS ubicados en estas areas.

Seguido a esto la profesional de apoyo a la gestion SIAU, procede a informar a los presentes
que durante el mes de Junio no se registro una sugerencia a través de la aplicacion de

WhatsApp destinada para la recepcion de PQRS

Finalizada el proceso de apertura de buzones y no encontrando ninguna novedad, se agradece a

los presentes su participacion en el proceso

7

Nombres y Apellidos Identificacion Entidad ) Firma
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