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DE MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS 

(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES)

Elba Patricia Agudelo Bustamante

Oficina Información y Atención al usuario

E.S.E HOSPITAL MENTAL DE ANTIOQUIA
Enero de 2020

CONSOLIDADO DE MANIFESTACIONES RADICADAS 

OFICINA DE  INFORMACIÓN Y  ATENCIÓN AL USUARIO ENERO DE 2020

Se presenta a continuación el informe de manifestaciones recibidas y gestionadas en la oficina de Información y atención al usuario en el mes de enero del año 2020. 

Se reciben en este mes 116 manifestaciones, 28 más en comparación con el mes de diciembre del año 2019, que se recibieron 88 manifestaciones  y 88 más en comparación con el mes de enero de 2019 que se recibieron 28 manifestaciones. 

Cuadro 1:   Manifestaciones gestionadas en el mes de enero de 2019 

	MES DE ENERO DE 2020 
	
	

	CLASIFICACIÓN  
	CANAL DE INGRESO
	
	

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

WEB

	Quejas
	5
	0
	3
	1
	0
	1
	0

	Reclamos
	17
	16
	0
	1
	0
	0
	0

	Sugerencias
	5 
	4
	0
	1
	0
	0
	0

	Felicitaciones 
	80
	79
	0
	0
	0
	0
	1

	Solicitud información Como acceder a cita
	6
	1
	0
	5
	0
	0
	0

	Solicitud de información de la Institución
	3
	0
	0
	1
	0
	0
	2

	TOTAL  MES 
	        116                100                    3                   9                  0
	1
	3


Gráfico  1:   Gráfico manifestaciones gestionadas en el mes de Enero de 2020 
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Cuadro No  2:    
 Comparativo de manifestaciones en el mes de Enero años 2019 y 2020
	 MANIFESTACIONES
	Enero  2019
	Enero 2020

	Quejas 
	2
	5 

	Reclamos
	9
	17

	Sugerencias
	6 
	5

	Felicitaciones
	7
	80

	Solicitud información para acceder a cita.
	0 
	6

	Solicitud información de la Institución  
	4
	3

	TOTAL RECIBIDAS 
	28
	116 


Gráfico  2: 

Comparativo de manifestaciones gestionadas en el mes de Enero 
años  2019 y 2020
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En los siguientes cuadros, se evidencia de forma detallada la información acerca los Servicios, funcionarios involucrados, los motivos y el canal  de comunicación a través del cual el usuario se manifiesta.

1. FELICITACIONES:

	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DE LA FELICITACIÓN
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA

Jesús Ignacio Rivera-Psicólogo 
	Agradecimiento por la buena atención, el compromiso, la escucha la buena orientación.  Cuando asisten a consulta, salen animados, positivos
	Buzón de sugerencias (74)
	74

	Institución en general.
	Ha mejorado el ruido en las salas de espera. En la misma sugieren  mensajes por  alta voz.
“Por la excelente labor que se realiza día tras día.”
	Buzón de sugerencias (1)
Buzón de sugerencias (1)
	2

	Urgencias 
	“Felicitaciones y agradecimiento por la magnífica atención y calidad humana.”
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	Farmacia 
Señora Erika Fernanda Galvis –Auxiliar de farmacia
	Por la labor que realiza en la entrega de medicamentos a los usuarios; le resaltan y agradecen la colaboración, la empatía, responsabilidad y compromiso.

En la misma felicitan al Dr. Harold Eduardo Tejada y la Dra. Dulcinea Osorio.  
	Página Web (1)
	1

	SERVICIO PENSIONADO
	Usuaria que deja felicitación a los funcionarios del servicio, resalta la alimentación, terapia y psi coeducación.  La atención del personal de enfermería s general, ya que le   agradecido por la buena atención por parte de los Auxiliares de enfermería y los médicos eficaz. 
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	SERVICIO H
Bibiana Henao T. Social
Dr. Carlos Mario Giraldo F.

Gabriel Río

Auxiliar de Enfermería
	Usuaria que deja felicitación a la Trabajadora Social Bibiana Henao, por ser muy humana, atenta  y ofrecer siempre ayuda a las familias de los pacientes y al Dr. Carlos Mario Giraldo F. Médico psiquiatra.  A todos los enfermeros por el buen trato y la amabilidad, no solo con el paciente, sino con la familia.

Por la buena atención a  paciente y familia durante la hospitalización del mismo. 
	Buzón de sugerencias (1)
Buzón de sugerencias (1)
	1

	
	
	
	78


2. RECLAMOS:  
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DEL RECLAMO
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA

Farmacia
	Demora en la atención y entrega de la  medicación.
	Buzón de sugerencias (4)
	4

	Grupo psicoeducativo
	Paciente que viene a cita y le informan que está cancelada. 
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	Guardas de seguridad


	Usuaria que se presenta a la institución a las 2.00 p.m. y no le permiten la entrada en la portería principal, aduciendo que ya no había atención. 
Usuario inconforme, ya que según él, los  guardas de seguridad “no le entregan ficho para reclamar medicación, si no presenta la fórmula, y a otras dos personas que ingresan antes, no se la solicitan”. 
	Buzón de sugerencias (1)

Buzón de sugerencias (1)


	2



	Extramurales
	Usuaria que le agendan cita para una hermana en el hospital del municipio de Guarne, con el programa extramural, cuando se presentan a cumplirla, le informan que está cancelada. 
	Buzón de sugerencias.(1)
	1

	Call Center


	Usuarias inconforme,  ya que les cancelan cita y según ellas no les informan, desplazándose hasta la institución y les informan que están canceladas.  
Demora en la atención para programar cita.
	Buzón de sugerencias (2)

Buzón de sugerencias (3)
	5

	SERVICIO DE URGENCIAS
Dra. Catalina Sánchez
	Familia de paciente inconforme con la atención recibida por parte de la médica, ya que no lo deja hospitalizado.
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	 SERVICIOS HOSPITALIZA-CIÓN

Servicio Pensionado
	Paciente que presenta su reclamo, porque según ella, “una funcionaria de servicios generales, no esperó a que ella terminara de almorzar y le tiró agua y jabón a las mesas, le moja la ropa y le daña la leche que estaba tomando, ya que le cayo agua.”  
Familia de paciente inconforme por situación que se presenta durante la visita del paciente: éste entra al baño y la familia solicita al personal de enfermería su apoyo y la auxiliar  responde, que mientras están en visita, es la familia la que debe asumir esta función.”   
	Buzón de sugerencias(1)

Correo electrónico (1)
	1

1



	Servicio H

Funcionarios en general


	Según la usuaria, un paciente estaba “muy enfermo, tratando de quitarse la vida” y no habían auxiliares de enfermería pendientes de en el momento. 
	Buzón de sugerencias(1)
	1

	TOTAL 
	
	
	17


3.  SOLICITUD DE APOYO PARA CONSEGUIR LA CITA: 
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SOLICITUD CITA 
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Consulta Externa  
	Apoyo para la consecución de cita.
	Correo electrónico (6)
	6

	TOTAL
	
	
	6


4. QUEJAS:   

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

	Consulta Externa

Jesús Ignacio Rivera-Psicólogo 

Sandra Yamile Lopera Auxiliar Administrativa 
Carlos Augusto Carvajal Tolosa-Médico Psiquiatra


	Según la usuaria, el profesional, durante la consulta, ofrece un trato inadecuado, se torna grosero cuando se dirige a ella.  
Trato inadecuado a usuaria, quien se acerca a informarle que tiene cita programada y la va a perder, ella le informa que igual debe hacer la fila. Cuando llega a la taquilla le informa que ya perdió la cita, cuando la usuaria le reclama, le responde de forma inadecuada.  
Usuaria inconforme con la atención recibida por parte del Médico,  “prepotente, poco profesional, las respuesta a las preguntas realizadas son  bruscas y groseras, se altera y enoja sin razón.”
	Escucha Activa (1)

Escucha Activa(1)
Escucha Activa(1)

	5

	Servicio H 

Ivonne Zapata Auxiliar de Apoyo 
	Madre de paciente presenta queja por trato inadecuado de la funcionaria,  tono de voz exaltado hacia el paciente y la familia, hace entrar al paciente al baño y lo “requisa”, para verificar que no tenga alimentos.  
	Telefónicamente (1) 
	

	Servicio Pensionado

Queja puesta por enfermera Diana Restrepo en contra de la Familia del Paciente Oscar Varela 
	Trato inadecuado por parte de la familia del paciente hacia el personal de enfermería.  Se realiza el trámite pertinente. 
	Correo electrónico (1)
	

	
	
	
	5


5. SUGERENCIAS:

	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SUGERENCIA
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA


	Colocar más teléfonos públicos.
Envían una sugerencia- propuesta, para mantenimiento de impresoras.    

Ubicar más regentes de farmacia, mas sillas para que los usuarios estén sentados mientras esperan os diferentes servicios y charlas de ética a los funcionarios. 
	Buzón de sugerencias. (1)
Correo electrónico  (1)

Buzón de sugerencias. (1)
	3

	Urgencias
	Usuario que sugiere se pueda hablar con el médico tratante del paciente en el servicio de urgencias.  Se verifica que cuando el paciente es trasladado a servicio de hospitalización, se entrevista con el psiquiatra tratante. 
	Buzón de sugerencias. (1)


	1

	Servicio de corta estancia (Adolescentes)
	Usuario que sugiere permitan el consumo de cigarrillos en horarios de visitas, ya que ello les permite manejar la ansiedad. 
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	
	
	
	5


6. SOLICITUD DE INFORMACIÓN SOBRE LA INSTITUCIÓN:
	 SERVICIO  INVOLUCRADO
	INFORMACION SOLICITADA
	CANAL DE COMUNICACIÓN
	TOTAL 

	Consulta Externa


	Solicitud de información acerca del concurso realizado en la para cubrir cargos.
Apoyo para la cancelación de cita de paciente.
Verificar si un usuario que estuvo hospitalizado requiere incapacidad.   
	Página Web  (1)

Correo electrónico  (1)
Página Web  (1)


	3

	
	
	
	3


Observando la información que contienen los cuadros anteriores, el primer lugar en las manifestaciones, nuevamente lo ocupan las felicitaciones,  a continuación los reclamos, las solicitudes de apoyo para consecución de citas, las quejas y finaliza las solicitudes de información sobre la institución.  Veamos:
1. FELICITACIONES:   Se reciben en el mes de enero 80 felicitaciones.  74  de ellas para el psicólogo Jesús Ignacio Rivera C.  Las otras seis, para la institución en general y otros funcionarios.  Donde muestran su agrado ya que se nota mejoría en algunos de los servicios prestados y la amabilidad de algunos funcionarios. 
2. RECLAMOS:   Nuevamente el mayor número de reclamos (5), se reciben del Call center, por la demora para responder el teléfono y la cancelación de citas “y no informarles”, según los usuarios.  Sin embargo si se hace una mirada retrospectiva es notable la disminución de reclamos con respecto a  algunos meses del año anterior, aunque el objetivo siempre es mejorar.    Se sigue realizando permanentemente labores de refuerzo en ésta dependencia, en diferentes aspectos, se cuenta en el momento con seis funcionarias para responder el teléfono, se les recuerda la importancia de informar cuando se dan cambios en la programación de agendas y hasta donde sea posible reprogramar inmediatamente los pacientes.  

A continuación se encuentran los reclamos por el servicio prestado en la farmacia; por los tiempos de espera; el poco contacto visual y poca amabilidad de los funcionarios con los usuarios.  Se realiza con los funcionarios de esta dependencia capacitación acerca de la importancia de “la atención adecuada, oportuna y con amabilidad”, se realiza un taller donde deben mencionar lo que les agrada y lo que les molesta cuando ellos requieren atención en otras instituciones, con el fin de analizar y tenerlo en cuenta cuando cumplen con su función en esta institución.   Sin embargo, también se nota mejoría con respecto al año anterior. 

Se reciben dos reclamos de los guardas de seguridad, por lo que se pone en conocimiento y se analiza con la Dra. Claudia Alejandra Uribe, interventora del contrato, con el fin de que analice la situación con dichos funcionarios para evitar que se repitan las situaciones.  

3. SOLICITUD DE APOYO PARA CONSEGUIR LA CITA:   En este mes de nuevo ocupan el tercer lugar las solicitudes de usuarios para que se les apoye con la programación de la cita; en meses anteriores esta solicitud ocupaba el primer lugar.  A quienes establecen comunicación a través del correo electrónico se les programa y se les informa a través del correo electrónico, además se establece comunicación telefónica.
4. QUEJAS:   Se recibe el mismo número de quejas que en el mes anterior (5),  cuatro de ellas interpuestas  por familias de pacientes, inconformes con la atención recibida por parte de los funcionarios; una de ellas puesta por la enfermera jefe del Servicio Pensionado en contra de una familia quien dio un trato hostil y poco respetuoso al personal del servicio. Con todas se realiza el trámite requerido y se da respuesta.  El promedio de días para la respuesta, por ley es de 15 día; se da respuesta en 4.2 días.

5. SUGERENCIAS:   Se reciben cinco sugerencias:   Colocar más teléfonos públicos,  más regentes de farmacia, permitir el consumo del cigarrillo en servicios de hospitalización, hablar con Médico psiquiatra y envían una sugerencia, para prestar el servicio de mantenimiento de impresoras.

6. SOLICITUD DE INFORMACIÓN SOBRE LA INSTITUCIÓN:   Se recibe el mismo número del mes anterior (3), a las cuales se les da la respuesta solicitada.  
«El talento gana partidos, 
pero el trabajo en equipo y la inteligencia
 gana campeonatos» 

Michael Jordán.
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