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CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES SEGUN EL TIPO DOCUMENTAL

Clasificacion de las quejas
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Felicitacion Queja Sugerencia Peticién Reclamo Denuncia
TOTAL
TIPO DOCUMENTAL MNoviembre % 2021 % TOTAL
Felicitacion 90 70% 409 60%
Queja 32 25% 224 33%
Sugerencia 5 A% 33 5%
Peticion 1% 10 1%
Reclamo 0% 3 0%
Denuncia ] 0% 1] 0%
128 100% 679 100%
Gobernacion
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL ORIGEN DE OCURRENCIA

L] L] e 7 [ U4
Clasificacion de la queja y reclamo segun la
causa de la ocurrencia de los hechos
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TOTAL
ORIGEN DE LA QUEJA O RECLAMO Moviembre % Srer % TOTAL
Fallas en la humanizacion de la atencion 11 33% 105 34,8%
Prestacion de servicio 7 21% 16 5.3%
Inoportunidad en la atencidn 5 15%
60 19,9%
Maltrato verbal y/o fisico de usuario interno a externo 5 15% 33 10,9%
Incomodidad 2 6% 7 2.3%
Falencias en el servicio de Aseo 2 6% 3 1.0%
Recurso humano 1 3%
41 13,6%
perdida hurto 0 0% 7 2,3%
Maltrato verbal y/o fisico de usuario externo a interno [i] 0% 7 2,3%
TOTAL 33 100% 302 100%
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL SERVICIO DE OCURRENCIA Y/U ORIGEN

Clasificacion de las quejas y reclamos segun el
servicio de ocurrencia de los hechos

3%

3%

3%

3%

3%

S <O y & ¥ & T P Y
FPFEELFSFLFFEFLFELEFTEFSL
F O & F ST S S
o & F W E Wy &
S AR R S G &y T TS ¢
S & & » S ¢ ¥ ¥ N
& & v & s & 9 &
F & O /\,o
i TOTAL
AREA DE OCURRENCIA QUEJAS Y RECLAMOS Noviembre % S % TOTAL

NUTRICION 7 21% 0 0%
URGENCIAS ADULTO 6 18% 48 18%
MEDICINA INTERNA 3 9% o) 16%
NEUROCIRUGIA 3 9% 12 2%
CONSULTA EXTERNA 2 6% 40 15%
PEDIATRIA 2 6% 17 6%
ZONA DE EXPANSION 2 6% 7 3%
GINECOLOGIA 2 6% 6 2%
CIRUGIA PLASTICA 1 3%

SALA DE PARTOS 1 3% 9 3%
ORTOPEDIA 1 3% 13 5%
URGENCIAS PEDIATRIA 1 3% 10 %
CIRUGIA GENERAL 1 3% 4 1%
RADIOLOGIA 1 3% 1 0%
TOTAL 33 100% 269 100%
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QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN
DERECHOS Y DEBERES INSTITUCIONALES
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Expresar | Respeto | Recibir | Beneficio Identifica | Consenti
mis ami trato de un |Informaci|rse por su| miento
opiniones | condicion | preferenc| acompaii | 6n claray| nombrey| previo
e socio- | ial seguin ante, |confidenc ser para mi
inconfor | econémic mi apoyo ial llamado | tratamie
midades ay.. |condicion| psicoso... por mi..., ntoy...
M Noviembre 45% 24% 21% 6% 3% 0% 0%
] TOTAL
Derechos vulnerados Noviembre % % TOTAL
2021
Expresar mis opiniones e inconformidades 15 45% 72 43%
Respeto a mi condicidn socio-econdmica y cultural e ideclogia . e
entre otros 24 14%
Recibir trato preferencial segin mi condicion 7 21%
43 29%
Beneficio de un acompanante, apoyo psicosocial o religioso si lo > —
reguiere 2 1%
Informacion clara y confidencial 1 3% 14 8%
Identificarse por su nombre y ser llamado por mi nombre 0 0% o 0%
Consentimiento previo para mi tratamiento y estudio de i
investigacion, asi como solicitar segunda opcién médica 7 4%
TOTAL 33 100% 168 100%
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E.S.E Hospital Universitario Erasmo Meoz, dia a dia mds

ebo presentar documentacion real.

mabilidad y respeto.

econocer las normas y reglamentos.

DERECHOS DE LOS USUARIOS

ecibir trato preferencial segun mi condicién.

xpresar mis opiniones e inconformidades.

onsentimiento previo para tratamiento y estudio de
investigacion, asi como solicitar segunda opiniéon médica.

nformacion clara y confidencial.

eneficio de un acompanante, apoyo psicosocial o religioso
si lo requiere.

dentificarse por su nombre y ser llamado por mi nombre.

espeto a mi condicién socio - econémica, cultural e
ideologica, entre otras,

“Cumpliendo nuestros deberes garantizamos tus derechos,

humano”
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CAUSA DE OCURRENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL TIPO DE PERSONAL INVOLUCRADO

Segun personal involucrado
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PERSONAL INVOLUCRADO Noviembre % TOTAL2021 | % TOTAL

MEDICOS 9 27% 51 19%
INTERACCION DE PERSONAL ASISTENCIAL 7 21% 73 27%
NUTRICION 7 21% 2 1%
AUX. ADMINISTRATIVOS/SERVICIOS GENERALES 4 12% 15 6%
ENFERMERIA 2 6% 54 20%
COORDINADORES 1 3% 26 10%
INTERACCION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO 1 3% 7 3%
FACTURADORES 1 3% 13 5%
MANTENIMIENTO 1 3% 9 3%
USUARIOS EXTERNOS AGRESORES 0 0% 2 1%
VIGILANTE 0 0% 10 1%
TOTAL 33 100% 269 100%
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FELICITACIONES
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AREA DE felicitaciones Noviembre %
ZONAS EXPANSION - MODULARES 23 26%
URGENCIAS PEDIATRIA 10 11%
CIRUGIA GENERAL 9 10%
GINECOLOGIA 9 10%
MEDICINA INTERNA 8 9%
ORTOPEDIA 7 8%
PLAN CANGURO 5 6%
PEDIATRIA 5 6%
SALA DE PARTOS 3 3%
SERVICIOS ESPECIALES PISO 10 2 2%
URGENCIAS ADULTO 2 2%
NEONATOS 2 2%
NEUROCIRUGIA 2 2%
SIAU 1 1%
VACUNACION 1 1%
QUIROFANOS 1 1%
REFERENCIA 0 0%
TOTAL S0 100%
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

Desde la oficina del SIAU, se hace seguimiento al cumplimiento de los tiempos por
parte de los servicios involucrados, quienes se encargan de realizar los
correspondientes descargos a las situaciones presentadas, para asi poder
canalizar desde esta oficina la informacién y realizar las respuestas a nuestros
usuarios.

Representado este analisis de la siguiente manera:

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA Noviembre | % Total
Oportuna [ menor a 15 dias habiles) 21 64%
Inoportuna ( entre 16 vy 20 dias habiles) 10 30%
Inoportuna ( entre 21 y 60 dias calendario) 0 0%
TOTAL 33 100%

Oportunidad de respuesta
70% 64%
60%
50%
40% 30%
30%
20%
0 6%
10% 0%
O% T T T 1
Oportuna ( menor Inoportuna ( entre  Sin respuesta Inoportuna ( entre
a 21 dias 22 y 30 dias 31y 60 dias
calendario) calendario calendario)
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MATERIAL DE APOYO

* Manual de atencién al usuario-SIAU

* Procedimiento institucional gestibn de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones.

+ Actas - Comité de Etica Hospitalaria Software institucional- SIEPPQR

Atentamente

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

Proyect6: Raquel Rodriguez Villamizar

A de Norte de
i Santfander




	CLASIFICACIÓN DE LAS SOLICITUDES SEGÚN EL TIPO DOCUMENTAL
	CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
	SEGÚN EL ORIGEN DE OCURRENCIA
	CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS (1)
	SEGÚN EL SERVICIO DE OCURRENCIA Y/U ORIGEN
	QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN
	DERECHOS Y DEBERES INSTITUCIONALES
	CAUSA DE OCURRENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS
	SEGÚN EL TIPO DE PERSONAL INVOLUCRADO
	OPORTUNIDAD DE RESPUESTA
	Desde la oficina del SIAU, se hace seguimiento al cumplimiento de los tiempos por parte de los servicios involucrados, quienes se encargan de realizar los correspondientes descargos a las situaciones presentadas, para así poder canalizar desde esta of...
	MATERIAL DE APOYO

