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La Calidad un Compromiso, Su Salud Nuestra Razén de Ser

INFORME PQRS-F ENERO 2017
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones)

< |
Usuario y Familia

HORARIO DE ATENCION

Buzon de PQRS

DE LUNES A VIERNES DE
6:00AM 0 PM
SABADOS DE DAM-12:00PM

La Oficina de Atencion al Usuario del Hospital Salazar de Villeta es el proceso
encargado de velar por los derechos y deberes de los usuarios de los servicios de
salud y de generar los mecanismos de escucha de la voz del usuario, con el fin de
reconocer las necesidades y expectativas de los mismos frente al servicio, adicional a
esto, complementa su labor con el seguimiento a la satisfaccion del usuario respecto
al servicio que se le presta. Por otra parte, la Oficina de Atencion al Usuario, se
encarga de orientar e informar a la poblacién usuaria, en temas relacionados con
oferta institucional y SGSSS, ademas, ofrece orientacibn y acompafiamiento a
pacientes que lo requieran en cumplimiento de su labor de promover el 6ptimo servicio
de salud a los usuarios. Finalmente, en este servicio se desarrolla la labor de Trabajo
Social, desde la que se orienta y acompafa al usuario en diversos tramites que
requieren gestion Inter-institucional, se gestiona la identificacion de pacientes, asi
como la ubicacién institucional de pacientes abandonados y la orientacién para la
proteccion de la poblacion vulnerable. la Oficina de Atencion es la dependencia
encargada de promover la efectiva atencion humanizada del usuario, razén de ser de
nuestra institucion.
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PQRS MES DE ENERO

ENERO
PQRS NUMERO PORCENTAIJE
PETICIONES 3 33%
QUEJAS 3 33%
RECLAMOS 0 0%
SUGERENCIA 1 12%
FELICITACIONES 2 22%
TOTAL 9 100%
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ENERO
CLASIFICACION PQRS  NUMERO  PORCENTAIJE
ACCESIBILIDAD 4 44%
OPORTUNIDAD 3 33%
HUMANIZACION 0 0%
FELICTACION 2 23%
CONTINUIDAD 0 0%
TOTAL 9 100%
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ENERO
PQRS X SERVCIOS NUMERO PORCENTAIJE
C.EXTERNA-MEDICO 1 11%
GENERAL

C.E ECOGRAFIA 1 11%
CALL CENTER 1 11%
EPS CONVIDA 1 11%
URGENCIAS 2 22%
FACTURACION URGENCIAS 2 22%
C.E ORTOPEDIA 1 11%
TOTAL 9 100%

PQRS X SERVICIO

B NUMERO m PORCENTAIJE
2 2

1 1 1 1 1

En el Hospital Salazar de Villeta durante el mes de enero se presentaron 9 PQRS de las cuales 3 con un
33 % fueron peticiones y quejas, seguidas 2 felicitaciones con un 22%, frente a los atributos de calidad
se presentaron 4 PQRS por accesibilidad, seguidas 3 por oportunidad en la atencion.
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