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OBJETIVO

Cada informe trimestral contiene las Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones recibidas por la ESE
Hospital Nazareth a través de los buzones de sugerencias, canales virtuales o presenciales en la oficina del SIAU y/o
Calidad, con el objetivo de dar a conocer a la opinidn publica el seguimiento y respuesta a las mismas.

RESULTADO PQRSF

Durante el segundo trimestre de 2018 se recibieron en la ESE Hospital Nazareth 13 PQRSF a través de los buzones de
sugerencias, y 5 de manera personal en las oficinas del SIAU y Calidad, y 1 en canal virtual.

CANALES DE RECEPCION

CANAL DE RECEPCION

- Buzén

CLASIFICACION DE PQRSF

TIPO DE PQRSF TOTAL PORCENTAJE
PETICIONES 0 0.00%
QUEJAS 12 63.15%
FELICITACIONES 7 36.84%
TOTAL 100%
ORIGEN DE LAS PQRSF
CLIENTE TOTAL PORCENTAJE
INTERNO 0 0%
EXTERNO 19 100%
DISTRIBUCION DE LAS PQRSF POR DEPENDENCIAS
SERVICIO CANTIDAD CAUSA
4 Mala atencion del médico de turno
i Referencia a IPS inadecuada segun la paciente
Urgencias 1 Felciita a médicos y enfermeras por la atencién de dos

Felicitacion a Nora Florez y Sofia Muriel pos su buena atencion

Felicita a Juan Carlos Acevedo por su labor

Consulta externa

Demora en la atencién

Mala actitud de medico asignado

Negacion del servicio en Ginecologia por prioridad con las
gestantes

Felicita al Dr Arano por la orientacién con un menor de edad

Felicita al Dr Castro por a buena atencién en control de riesgo
cardi

Felicitacion para todo el personal por el mejoramiento
continuo

Hospitalizacion

Felicita y agradece la labor de la sefiora del Hogar de Paso

Desacato de ordenes médicas por una auxiliar de enfermeria

Mala actitud de auxiliar de enfermeria

Facturacién

1

Facturacion a EAPB que no corresponde a la del usuario

GESTION DE PQRSF

Todas las PQRSF fueron gestionadas y contestadas, algunas de ellas no han sido entregadas ya que dan los datos incompletos y ha sido
imposible localizalos, y otros usuarios refieren venir después a la ESE por su respuesta.

ACCIONES CORRECTIVAS PROPUESTAS

* Corre el horario de la primera consulta teniendo en cuenta la ronda médica
* Asignar dos citas por solicitante

* Retroalimentacion al personal de facturacién y personal médico

* Evolucionar a los pacientes observados de manera oportuna

* Entregar folletos de clasificacion en Triage

* Establecer un orden para iniciar la asignacion de las citas

* Revision de GPC de embarazo, parto y puerperio

* Cancelacion periodo de prueba a funcionario
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