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INTRODUCCION

Laley 1474 de 2011, contempla en su articulo 76 que en toda entidad publica debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir tramitar y resolver
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

La E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona, cuenta con una oficina de
atencién al usuario (SIAU), con los procedimientos establecidos de quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones. Inicia en la recepcion de la QRSF por parte
del usuario y termina en la ejecucion de planes de mejora, después de evaluaciones
de los responsables del Area de Calidad de la Institucion.

OBJETIVO

Presentar el informe unificado de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
recibidas en la ESE Hospital San Juan de Dios de Pamplona en el periodo
comprendido entre octubre y diciembre del afio 2020, a través de los diferentes
canales con los que cuenta la entidad para la recepcion de las mismas.

ALCANCE DEL INFORME
El presente informe contempla el consolidado de los meses de octubre, noviembre

y diciembre, el cual muestra las estadisticas sobre toda la informacion de Q, R, S,
F recibidas en los diferentes canales estipulados por la Entidad para tal fin.
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CONSOLIDADO DE RECLAMOS

En el trimestre de OCTUBRE A DICIEMBRE de 2020 se presentaron 10 reclamos:

No. De Medio Tipo de Medio de Tiempo
Reclamos recibido canal respuesta

Octubre 2 Fisico Buzon de Cartelera del Se da
sugerencias SIAU, respuesta
telefébnicamente en el

tiempo
establecido
de solucion
Noviembre 4 Fisico Buzon de Cartelera del Se da
sugerencias SIAU, respuesta
telefébnicamente en el

tiempo
establecido
de solucion
Diciembre 4 Fisico Buzon de Cartelera del Se da
sugerencias SIAU, respuesta
telefébnicamente en el

tiempo
establecido
de solucion

Servicio No. De Participacion
reclamos porcentual

Call center
Imagenologia

Mantenimiento
Consulta especializada
Urgencias

Elaboro: Reviso: Aprobo:

CALIDAD SUBDIRECCION CIENTIFICA GERENCIA

Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011
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W CALLCENTER

® IMAGENOLOGIA

B MANTENIMIENTO

B CONSULTA ESPECIALIZADA
W URGENCIAS

CONSOLIDADO DE SUGERENCIAS

En el trimestre de OCTUBRE A DICIEMBRE de 2020 se presentaron 2 Sugerencias:

No. De Medio Tipo de Medio de Tiempo
Sugerencias recibido canal respuesta
Octubre 1 Fisico Buzon de Cartelera Se da
sugerencias del SIAU  respuesta en
el tiempo
establecido
de solucion
Noviembre
Diciembre 1 Fisico Buzon de Cartelera Se da
sugerencias del SIAU  respuesta en
el tiempo
establecido
de solucion
Elaboro: Reviso: Aprobo:
CALIDAD SUBDIRECCION CIENTIFICA GERENCIA
Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011
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Participacion
porcentual

1 50%
1 50%

Servicio No. De sugerencias

= HOSPITAL
W LA FERIA

CONSOLIDADO DE FELICITACIONES

En el trimestre de OCTUBRE A DICIEMBRE de 2020 se presentaron 7
felicitaciones:

No. De Medio Tipo de Medio de Tiempo
Felicitaciones recibido canal respuesta
Octubre 3 Fisico Buzon de Cartelera Se da
sugerencias del SIAU  respuesta
en el tiempo
establecido
de solucion
Noviembre 4 Fisico Buzon de Cartelera @ Se da
sugerencias del SIAU  respuesta
en el tiempo
establecido
de solucion
Diciembre
Elaboro: Reviso: Aprobo:
CALIDAD SUBDIRECCION CIENTIFICA GERENCIA
Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011
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Servicio

No. De felicitaciones

Consulta especializada
Cirugia

Ginecopediatria

Participacion
porcentual

m CONSULTA ESPECIALIZADA
m CIRUGIA
B GINECOPEDIATRIA

Elaboro:

Reviso:

Aprobo:

CALIDAD

SUBDIRECCION CIENTIFICA

GERENCIA

Fecha: 01 de Septiembre de 2011

Fecha: 01 de Septiembre de 2011

Fecha: 01 de Septiembre de 2011
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CONSOLIDADO DE QUEJAS DE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2020

En el trimestre de OCTUBRE A DICIEMBRE de 2020 se presentaron 60 quejas:

No. De Medio Tipo de Medio de Tiempo
Quejas recibido canal respuesta
Octubre 20 Correo Queja y Correo Se da
electrénico Reclamo, electrénico respuesta en
y pagina sistema el tiempo
web PORS establecido
de solucién
Noviembre 20 Correo Queja y Correo Se da
electronico, Reclamo, electronico, respuesta en
fisico y sistema y via el tiempo
pagina web PQRS, telefébnica  establecido
buzén de de solucion
sugerencias
Diciembre 20 Correo Queja y Correo Se da
electronico, Reclamo, electrénico, respuesta en
fisico y Sistema y via el tiempo
pagina web PQRS telefébnica  establecido
de solucién
Servicio No. De quejas Participacion porcentual
7 11%
43 72%
1 1%
2 3%
1 1%
respiratorio
1 2%
1 2%
1 2%
1 2%
1 2%

Elaboro: Reviso: Aprobo:

CALIDAD SUBDIRECCION CIENTIFICA GERENCIA

Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011
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o222

H URGENCIAS

W TALENTO HUMANO
B IMAGENOLOGIA

%2%

H FACTURACION
H SUBDIRECCION CIENTIFICA
= MEDICINA INTERNA RESPIRATORIO

H NUTRICION B CONSULTA ESPECIALIZADA
B ARCHIVO CLINICO H PROMOCION Y PREVENCION
H MEDICO QUIRURGICA
Elaboro: Reviso: Aprohé:
CALIDAD SUBDIRECCION CIENTIFICA GERENCIA
Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011




