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CONSOLIDADO DE MANIFESTACIONES RADICADAS 

OFICINA DE  INFORMACIÓN Y  ATENCIÓN AL USUARIO - MES MAYO DE 2020
En el mes de mayo de este año, se reciben y gestionan en la oficina de Información y atención al usuario 62 manifestaciones (Quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, solicitudes de información acerca de cómo conseguir citas y solicitud de información sobre la institución.), esto a través de los diferentes canales de comunicación con los que cuenta la institución. 

Haciendo un comparativo con el mes de abril de este año se reciben 12 manifestaciones más, ya que en el mes de abril se reciben 50 manifestaciones y trece más en comparación con el mes de mayo del año 2019, que se reciben 75 manifestaciones. 
	MES DE MAYO DE 2020 
	
	
	

	CLASIFICACIÓN  
	CANAL DE INGRESO
	
	
	

	PQRS y F RADICADA 
	CANTIDAD
	BUZÓN DE SUGERENCIAS 
	OFICINA DE IAU
	CORREO ELECTRÓN. 
	CORREO CERTIFICADO  
	CHAT INSTITUCIONAL
	LINEA INFORMATIVA O TELÉFONO
	PAGINA

WEB

	Quejas
	7
	1
	5
	1
	0
	0
	0
	0

	Reclamos
	31
	27
	0
	2
	0
	1
	0
	0

	Sugerencias
	1 
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Felicitaciones 
	5
	5
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Solicitud información Como acceder a cita
	6
	0
	0
	7
	0
	0
	0
	0

	Solicitar información acerca de la institución
	12
	0
	0
	12
	0
	0
	0
	0

	TOTAL  MES 
	       62           34           5              22                 0
	1
	0
	0


Cuadro 1:   Manifestaciones gestionadas en el mes de Mayo de 2020 
Cuadro 1:   Gráfico de manifestaciones gestionadas en el mes de Mayo de 2020 
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Cuadro No  2:  

 Comparativo de manifestaciones en el mes de mayo  años 2019 y 2020
	 MANIFESTACIONES
	Mayo 2019
	Mayo  2020

	Quejas 
	6
	7

	Reclamos
	27
	31

	Sugerencias
	4  
	1 

	Felicitaciones
	18
	5

	Solicitud información para acceder a cita.
	10 
	6

	Solicitud información acerca de la Institución  
	10
	12

	TOTAL RECIBIDAS 
	75 
	62  


Gráfico  2:   
Comparativo de manifestaciones en el mes de abril años 2019 y 2020
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En los cuadros presentados a continuación, se evidencia de forma detallada la información acerca de  los Servicios, funcionarios involucrados, motivos de las manifestaciones y canal  de comunicación a través del cual se reciben las expresiones de los usuarios:  
1. RECLAMOS:   En el mes de mayo de 2020 nuevamente ocupan el primer lugar los reclamos (31); un número similar a los del mes de abril que se gestionaron 30 reclamaciones.  De igual manera el mayor número lo obtiene el servicio de Farmacia (21), los motivos principales son:   Demora para responder el teléfono, el compromiso de entrega domiciliaria con tiempos de espera de hasta quince días sin que les llegue, por lo que los usuarios prefieren desplazarse hasta la institución a reclamarla.  Se encuentran otros motivos y especialidades, entre ellas, reclamos de los psiquiatras por elaboración de fórmulas con errores o no elaboración de Mipres cuando se requiere, lo que les genera varios desplazamientos hasta la institución, para que se haga la corrección o se elaboren los documentos.  Otros reclamos por el trato inadecuado, poco respetuoso o amable por parte de algunos funcionarios.  Se reciben solo dos manifestaciones del Call center, que en meses anteriores ocupaban el primer o segundo lugar de las manifestaciones, con un número alto de reclamaciones por la dificultad para comunicarse.
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DEL RECLAMO
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA

Farmacia
	Usuaria inconforme, según ella ha intentado comunicarse con la farmacia y no ha sido posible; se desplaza hasta la institución y afirma que las funcionarias “se la pasan charlando”. 
Inconformidad de usuarios al no poder establecer comunicación telefónica con la farmacia.  Algunos  informan que “sienten que levantan la bocina y cuelgan”. 
Usuarios que manifiestan que les toman información y quedan de enviar la medicación y no lo hacen por lo que prefieren desplazarse hasta la institución a reclamarlos. Además no responden al teléfono para tener información.  
	Buzón de sugerencias (1)

Correo electrónico (6)

Buzón de sugerencias (14)
	21

	Call Center
	Dificultad para conseguir la cita por teléfono.
Usuaria que manifiesta que se comunican del Call center y le informan que la cita con el psiquiatra es presencial, se presenta a la institución donde le informan que era telefónica y que ya la había perdido.   
	Buzón de sugerencias (1)

Buzón de sugerencias (1)


	2

	Dr. José Darío López  
	Fórmula con errores, además el médico no elabora el Mipres, generando desplazamiento en varias ocasiones hasta la institución.  
	Buzón de sugerencias (1)


	1

	Cafetería parte de abajo
	“Controlar” precios de la cafetería ya que son altos.  
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	Dra. Nancy Zapata C.
	Usuaria que presenta reclamo, ya que le informan que la consulta es telefónica, permanece todo el día en la casa esperando la llamada y según ella, “en ningún momento se comunican para realizar la evaluación, al día siguiente se comunica a la institución para verificar que pasó y  le informan que aparece como cita incumplida, con información de que no respondieron el teléfono.”
	Buzón de sugerencias (1)


	1

	Dr. Rolando Orozco B. – Médico psiquiatra
	Usuario inconforme con la atención, considera que él: “Le dijo que no podía trabajar por su diagnóstico de Esquizofrenia, ya que son personas brutas, sin capacidad de pensar…”
	Buzón de sugerencias (1)


	1

	Oficina de confirmación Citas 
	Usuario que envía por el chat de la institución, manifestación de inconformidad por la atención  poco cálida y amable, se acerca a la taquilla y solicita información, la cual es ofrecida de forma poco cordial.”  
	Chat institucional. (1)


	1

	Guarda de seguridad


	La usuaria manifiesta que verifica en la página Web de la institución, que el horario de atención es de 6:00 a.m a 3:00 p.m., se presenta a la institución  a la 1:30 p.m. y un  guarda de seguridad no le permite ingresar para reclamar medicación,  afirmando que solo se permite entrada hasta las 12.30 p.m. 
	Página Web (1)
	1

	Servicio de Urgencias

Auxiliares Administrativos
	Madre sustituta, trae un menor al servicio de urgencias, no es atendido por no traer remisión, la madre sustituta informa al ICBF, donde le dicen que se presente a dejar la manifestación ya que debieron atenderlo.
	Buzón de sugerencias (1) 
	1

	 SERVICIOS HOSPITALIZACIÓN

Servicio Pensionado
	Usuaria que considera que “se tiene muy poco personal para atender las inquietudes de los usuarios.” 
	Buzón de sugerencias(1)
	1


	TOTAL 
	
	
	31


2. SOLICITUD DE INFORMACIÓN SOBRE LA INSTITUCIÓN:   Ocupan en este mes en segundo lugar, preguntas sobre la institución.  
	 SERVICIO  INVOLUCRADO
	INFORMACION SOLICITADA
	CANAL DE COMUNICACIÓN
	TOTAL 

	Consulta Externa


	Usuarios que piden información acerca de cómo acceder al Mipres, ya que se los solicitan en su EPS. 
Procedimiento para obtener una historia clínica. 

Orientación para afiliar usuario a Seguridad Social.

Procedimiento para transcribir una fórmula.

Información sobre Instituciones para ubicar pacientes.  
Solicitud para que se le lleven los medicamentos.    
	Correo electrónico  (4) 
Correo electrónico (4)  
Correo electrónico (1)  
Correo electrónico (1)  
Correo electrónico (1)  
Correo electrónico (1)  
	11 

	TOTAL
	
	
	12


3. QUEJAS:   Se reciben y gestionan siete quejas, cinco más en comparación con el mes anterior que se reciben dos.  Se da respuesta a los quejosos en el tiempo esperado.  El promedio de días de respuesta en este mes es de tres días,  se cumple con tiempo estipulado por ley que es de 15 días.  

	SERVICIO o FUNCIONARIO  INVOLUCRADO 
	MOTIVO DE LA QUEJA
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Dra. Marcela Medina Psiquiatra

 Consulta Externa 
	Madre de paciente inconforme con el trato recibido por parte de la psiquiatra durante la evaluación,  según ella: “El paciente tiene  síndrome dawn y retardo mental, la médica le dice que  es un ladrón y las cárceles están llenas de personas como él, aquí lo atienden por la enfermedad mental, porque aquí no se atienden ladrones.”
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	Dr. Carlos Alberto Jara Vélez 

Médico Psiquiatra
	Usuaria inconforme, con la atención recibida por el Especialista, considera que fue “grosero” durante la atención, no permite que se le realice ninguna pregunta, nos hace salir del consultorio”, les informa que se dirijan al servicio de urgencias, sin realizar el procedimiento adecuado, por lo que al llegar a este servicio, se presenta demora por que no fue comentado.  
	Escucha activa (1)
	1

	Andrés Felipe Vanegas Auxiliar de Farmacia
	Usuaria que manifiesta que el funcionario, la atiende de forma “grosera y negligente”, cuando ella le reclama, se niega a atenderla.
Según la usuaria: “No escucha el llamado del funcionario para recibirle la formula, cuando se acerca a la taquilla y solicita su atención, este   le dice que es grosera, a pesar de solicitar la atienda, el funcionario se rehúsa a hacerlo, por lo que otra compañera la atiende.”     
	Escucha activa (2)
	1

	Tomás Soto Auxiliar de Enfermería Servicio Pensionado  
	Hija de paciente que presenta queja,  ya que entrega las pertenencias de su madre al funcionario, se extravían en el servicio y al preguntarle por las pertenencias, éste le responde:     “Que no sabe de las pertenencias y que ya suficiente con cuidar de la madre”. 
	Correo electrónico (1)
	1

	Didier Acevedo jefe de Seguridad 
	El usuario afirma que el jefe de seguridad, en horas laborales sale en su moto sin casco y sin tapabocas, éste se acerca y le recuerda el cuidado que debe tener a lo que el funcionario  le responde:   “No sea metido yo en la calle puedo hacer los que quiera, si yo me mato en la calle a usted no le importa”.
	Buzón de sugerencias  (1)
	1

	Dr. Rolando Orozco-Médico Psiquiatra-Consulta Externa
	Usuaria que manifiesta que acompañó a su hermano a cita, consulta por un intento de suicidio; considera que el médico estuvo durante la atención sarcástico, la usuaria le manifiesta que le da miedo llevárselo para la casa él le responde, “a mí no me da miedo, además que uno está aliviado y se enferma; para rematar no se despide, sale corriendo del consultorio.  Buscamos ayuda profesional y al parecer es el profesional el que requiere ayuda.”
	Buzón de sugerencias  (1)
	1

	TOTAL
	
	
	7


4. SOLICITUD DE APOYO PARA CONSEGUIR LA CITA:   Se reciben siete   solicitudes a través de correo electrónico.   

	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SOLICITUD CITA 
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Consulta Externa  
	Apoyo para la consecución de cita.
	Correo electrónico (3)
	3

	
	Solicitud, atención telefónica por psiquiatría.
	Correo electrónico (3) 
	3

	
	Solicitud para que se le lleven los medicamentos.    
	Correo electrónico (1)
	1

	TOTAL
	
	
	7


5. FELICITACIONES:   Se reciben cinco felicitaciones.  En el siguiente cuadro se observan los nombres de los funcionarios y servicios.     
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DE LA FELICITACIÓN
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA
Jesús Ignacio Rivera C. Psicólogo
Funcionarios de Farmacia 
Funcionarios en general. 
	Usuarios  que considera que el psicólogo es muy buena gente. 
Por la excelente atención. 
“Por ser tan eficientes y la labor tan bella que realizan.”

Por la buena atención y amabilidad.
	Buzón de sugerencias (2)
Buzón de sugerencias (1)

Buzón de sugerencias (2)
	2
1
2

	TOTAL
	
	
	5


6.  SUGERENCIAS:   Se reciben 1 sugerencia.    
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SUGERENCIA
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA
Farmacia 
	Usuaria que solicita se le entregue  la medicación en la farmacia de la institución y no se le envíe al hospital del municipio donde reside. 
	Buzón de sugerencias. (1)
	1

	TOTAL
	
	
	1


A continuación los canales de comunicación a través de los cuales se reciben las manifestaciones, en este mes se recibe una a través de chat institucional, que no se había presentado antes. Recordemos los canales institucionales.  
	CANAL
	MODO DE CONTACTO

	TELEFONICO
	Línea gratuita nacional: 018000417474, disponible 24 horas

Línea telefónica local: 4448330, Ext. 302 y 304 

Línea telefónica para solicitud de citas 5200510 en horas hábiles, actualmente de 6.00 a.m. a 3.00p.m 

	PRESENCIAL 
	Proceso personalizado en la Oficina de Atención al Usuario ubicada en el primer piso en horario hábil donde el paciente y su familia son atendidos por una profesional universitaria en trabajo social y una técnica en orientación al  usuario. 

	VIRTUAL
	Correos Electrónicos: contactenos@homo.gov.co

	
	Sitio Web Contáctenos http://www.homo.gov.co  -  @esehospitalmentaldeantioquia
Chat Institucional 

	BUZONES


	En cada servicio de la institución se han dispuesto buzones de sugerencias, con los formatos donde el usuario puede anotar  sus expresiones (Quejas, reclamos, sugerencias, preguntas o  felicitaciones.) Se hace recorrido por los buzones cada tres días y se realiza la respectiva gestión para dar la respuesta en los términos establecidos por la ley.


«La actitud es un aspecto fundamental a la hora de trabajar en equipo. Llénate de positivismo y tendrás mejores ideas e inspirarás al resto.»

Anónimo




INFORME  MENSUAL 


DE MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS 


(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,  FELICITACIONES)





Elba Patricia Agudelo Bustamante


Oficina Información y Atención al usuario
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