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Belén de Umbria — Risaralda, enero 5 de 2024.

CONSOLIDADO DE PQRS IV TRIMESTRE ANO 2023

Durante el 4 trimestre del afo 2023 se presentaron 30 solicitudes entre quejas,
Reconocimientos, sugerencias etc., de estas 30 solicitudes, el 43% corresponden
a reconocimientos, 43% a quejas y 14% a solicitudes y sugerencias.

REPORTE DE SOLICITUDES - MODULO P.Q.R.S.F. PLEXO - 2023-10-01 a 2023-12-30

ADMINISTRACION 0 0 0 1 0 1 1 0] 100%
CONSULTA EXTERNA 2 1 0 0 0 S 3 0] 100%
FACTURACION 0 0 0 0 1 1 1 0] 100%
FARMACIA 3 0 0 0 0 3 3 0] 100%
HOSPITALIZACION 0 0 0 10 0 10 10 0] 100%
LABORATORIO 2 0 0 0 0 2 2 0] 100%
OTROS 1 0 0 0 0 1 1 0] 100%
RAYOS X 0 1 0 0 0 1 1 0] 100%
SIAU (ATENCION AL USUARIO) 0 0 0 0 2 2 2 0] 100%
URGENCIAS 3 0 0 2 1 6 6 0] 100%

Fuente: Plexo Administrativo

El Servicio que registré6 mayor nimero de quejas fue el servicio de urgencias con 6
quejas, seguido del servicio de farmacia y consulta externa con 3 quejas cada
uno.

Las quejas en urgencias fueron por demora en la atencién y actitud inadecuada
del personal

Las quejas presentadas en farmacia fueron por demora en la atencién con una
disminucién importante frente al trimestre anterior del 33 %.

El mayor numero de reconocimientos se presentd en el servicio de
Hospitalizacion con 10 reconocimientos, seguido de urgencias con 2
reconocimientos, urgencias y otros servicios con un re
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TIPOS DE SOLICITUD 4 TRIMESTRE 2023

TIPO DE NU'\SERO
SOLICITUD |~ cos
FELICITACION 13
QUEJA 13
RECLAMO 2
SOLICITUD 4

Fuente: Plexo Administrativo

Del total de PQRS recibidas durante el cuarto trimestre de 2023, El 59 %
corresponden a corresponden a quejas, solicitudes y reclamos y 40%
corresponden a reconocimientos, lo que equivale a un resultado adecuado en

satisfaccion de los usuarios.

DATOS POR MEDIO DE INGRESO IV TRIMESTRE ANO 2023

NUMERO
MEDIO DE
CASOS
INTERNET 10
BUZONES 19
Fisico
DIRECTO 3

Fuente: Plexo Administrativo

El medio que mas se utilizo en el ultimo trimestre del afio 2023 para ingresar las
peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones fue a traves de los buzones
institucionales con 19 casos, seguido de las solicitudes por internet con 10 casos
y de forma presencial 3 casos.
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ACCIONES DE MEJORA:

% Implementacion y socializacion de lineamiento institucional, para la ruta de
atencién de urgencias, que incluya no solo la descripcion de rutas de atencion de
los pacientes que demanden valoracion por el servicio de urgencias, sino también
la funcion especifica del personal involucrado en la atencién el paciente, asi como
también la correcta y continua comunicacién con el usuario y sus acompafantes.

s Se implementd un proceso de entrega domiciliaria de medicamentos a nivel

urbano para descongestionar el servicio farmacéutico.

Realizar una revisién y actualizacion de la guia institucional de Neumonia

Adquirida en la Comunidad con todo el personal médico.

7
0.0

Atentamente,

LUZ ALBENY ARROYAVE JIMENEZ
Asesora de Control Interno
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