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CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES
SEGUN EL TIPO DOCUMENTAL

SEGUN TIPO DOCUMENTAL
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL ORIGEN DE OCURRENCIA

ORIGEN DE LA QUEJA O RECLAMO
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ORIGEN DE LA QUEJA O RECLAMO Febrero

Fallas en la humanizacidn de la atencidn
Maltrato verbal y/o fisico de usuario interno a
Inoportunidad en la atencidn

Falencias en la Continuidad durante la atencion
perdida hurto

Maltrato verbal y/o fisico de usuario externo a
Recurso humano

Fallas en la privacidad y confidencialidad del

Inconformidad sobre la politica de ingreso de

Procesos y procedimientos técnico administrativos

falencias en la presentacion

Seguridad Industrial
Falencias en la Racionalidad técnico adtiva y/o

conflictos internos

Salud ocupacional

Maltrato verbal y/o fisico entre usuarios internos

Inoportunidad de Dotacidn y suministros

Falencias en la Integralidad técnico adtiva. y/fo

servicios basicos insatisfechos

Horarios de visita insuficientes
Cancelacion de cirugias

Maltrato verbal y/o fisico entre usuarios externos

Insuficiencia de Dotacidn y suministros

Incomodidad

inasistencia del personal

Prestacidn de servicio

Falencia en la Idoneidad profesional
TOTAL
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL SERVICIO DE OCURRENCIA Y/U ORIGEN

SEGUN EL SERVICIO DE OCURRENCIA Y/U ORIGEN
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AREA DE OCURRENCIA QUEJAS Y RECLAMOS Febrero

URGEMCIAS ADULTO
MEDICINA INTERNA

AREAS COMUNES - Entrada Principal
COMNSULTA EXTERNA

CIRUGIA GEMNERAL

QUIROFAND

ORTOPEDIA

HOSPITALIZACION COVID-19
PEDIATRIA

SALA DE PARTOS

AREAS COMUMNES-Entrada urgencias

AREAS COMUMNES-sala de espera partos
GINECOLOGIA

MEUROCIRUGIA

LABORATORIO CLINICO

Slau

RADIOLOGIA

URGENCIAS ADULTO CARPA COVID 19
URGENCIAS PEDIATRIA

MEONATOS

BANCO DE SANGRE

BAMNCO DE LECHE

MUTRICION

REFEREMNCIA

ARCHIVO - ESTADISTICA

TESORERIA

SUBGEREMCIA DE SERVICIOS DE SALUD
TOTAL
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QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN DERECHOS Y
DEBERES INSTITUCIONALES

45% DERECHOSVULNERADOS
40%
35%
30%
S
25%
20%
15%
10% ~
5%
o yd A A A a——
Derecho: Derecho: Derecho: Derecho: Derecho: Deber: Derecho: Derecho:
Recibir Expresar Que no se ser Ser Tratar con La Que mi
trato mis me informado informado respeto,a comparia informacio
especial, ac | quejas, sug | discrimine sobre los sobre mi mabilidad de un n
orde a mi Erencias, re riesgosy enfermeda alas familiar, sie clinica, sea
necesidad clamos y costos de d, tratamie personas mpre que manejada
¥ priorizar felicitacion mi ntoy que m las de forma
es tratamient evolucidn atienden,d | circunstanc | confidencia
o emas ias lo |
pacientesy ameriten
visitantes
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Derechos vulnerados febrero
Derecho: Recibir trato especial, acorde a mi necesidad -
y priorizar
Derecho: Expresar mis quejas, sugerencias, reclamos y 5
felicitaciones
Derecho: Que no se me discrimine 2
Derecho: ser informado sobre los riesgos y costos de mi 0
tratamiento
Derecho: Ser informado sobre mi enfermedad,
tratamiento y evolucion :
Deber: Tratar con respeto, amabhilidad a las personas :
que m atienden, demas pacientes y visitantes
Derecho: La compaiiia de un familiar, siempre que las -
circunstancias lo ameriten
Derecho: Que miinformacian clinica, sea manejada de 0
forma confidencial
TOTAL 14
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CAUSA DE OCURRENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS

SEGUN EL TIPO DE PERSONAL INVOLUCRADO
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PERSOMAL INVOLUCRADC Febrero
MEDICOS 4
EMFERMERIA 3
INTERACCION DE PERSONAL ASISTEMCIAL 3
CAMILLERC 3
FACTURADORES 1
INFORMADORES o
COORDIMADORES o
INTERACCION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO 1]
ALY, ADMINISTRATIVOS/SERVICIOS GENERALES 1]
VIGILANTE 1]
AL ASISTENCIALES DE APOYOD [ NO enfermeros) L)
LUSUARIOS EXTERNOS AGRESORES o
ESTUDIANTES o
MNUTRICION o
TOTAL 14
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Deberes

de los usuarios

Derechos
de los usuarios
|

Presentar informacién veraz sobre mi documento
de identfidad y vinculacion al Sistema de
Seguridad Social en Salud.

Que mi informacién clinica sea manejada Expresar mis quejas, sugerencias,

de forma confidencial, reclamos y felicitaciones, asi como

recibir oporfunamente respuestas
a ellas.

Ser llamado e identificado por mi nombre,
4
Cumplir con las normas y reglamentos establecidos

S TR _/

o

Ser informado sobre mi enfermedad, 5
fratamiento y evolucién y a que esta Recibir trato preferencial acorde a mi
Informacién me sea explicada por el cuerpo necesidad y priorizando los nifios, el adulto 3
médico y/o personal de salud, en términos mayor, las embarazadas y discapacitados. La compaipiia de un familiar o
aml dicién y persona de mi confianza, siempre
que las circunstancias lo ameriten
y no interfieran en el adecvado
funcionamiento hospitalario.
+
Tratar con respeto, amabilidad, consideracion y
dignidad a las p que me atienden, a los
demas pacientes y visitantes en general.

Y
nivel cultural, de tal manera que mis dudos e
Inquletudes sean resueltas de forma oportuna,
generando pavtas de auto cuidado y
orlentado a mi familia para que provea
condiciones favorables en mi entorno.

Ui

Autorizar y participar en el proceso de
previo,
No ser involucrado en ningun

° 9
—
— "\ tencién dando mi
estudio de investigacion sin mi
libre aprobacién.
Cuidar y hacer uso responsable y racional de
los recursos del hospital (Insiulaclones serviclo,
ei p para su uso).

Que no se me discrimine por razones
roclales socio - econdmicas, de uxo edad,
polificas y sindi
Ser informado sobre los riesgos y costos de
mi fratamiento.
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MATERIAL DE APOYO

*  Manual de atencion al usuario-SIAU

*  Procedimiento institucional gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
* Actas de reuniones trimestrales — seguimiento a PQRSDF y Satisfaccion global en la atencion

+  Actas - Comité de Etica Hospitalaria Software institucional- SIEPPQR

e Cartilla Recrear: “La prestacion de servicios de salud en las empresas sociales del estado en el
sistema de seguridad social en salud” - Guias de capacitacion y consulta. Bogota, 2000

Atentamente

MARISELA AREALO AREVALO
Coordinador SIAU — Agremiada participe
ESE Hospital Universitario Erasmo Meoz
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