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CONSOLIDADO DE MANIFESTACIONES RADICADAS 

OFICINA DE  INFORMACIÓN Y  ATENCIÓN AL USUARIO - MES AGOSTO DE 2020
En el mes de agosto de 2020, se reciben y gestionan 66 manifestaciones (Quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, solicitudes de información acerca de cómo programar cita y solicitud de información sobre la institución); 14 menos en comparación con el mes de julio del mismo año que se reciben 80 y siete menos en comparación con el mes de agosto del año 2019 que se recibieron 73 manifestaciones. 
	MES DE AGOSTO  DE 2020 
	
	
	

	CLASIFICACIÓN  
	CANAL DE INGRESO
	
	
	

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

WEB

	Quejas
	1
	0
	1
	2
	0
	0
	0
	0

	Reclamos
	28
	20 
	0
	7
	0
	0
	0
	1

	Sugerencias
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Felicitaciones 
	8
	7
	0
	1
	0
	0
	0
	0

	Solicitud información Como acceder a cita
	8
	0
	0
	5
	0
	0
	0
	3

	Solicitar información acerca de la institución
	20 
	0
	0
	20
	0
	0
	0
	0

	TOTAL  MES 
	      66            28             1             35             0
	0
	0
	4


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

 Comparativo de manifestaciones en el mes de Agosto  años 2019 y 2020
	 MANIFESTACIONES
	Agosto  2019
	Agosto   2020

	Quejas 
	3
	1

	Reclamos
	27
	28

	Sugerencias
	4  
	1 

	Felicitaciones
	4
	8

	Apoyo para concesión de cita 
	25
	8

	Solicitud información acerca de la Institución  
	10
	20

	TOTAL RECIBIDAS 
	73 
	66  


Gráfico  2:   
Comparativo de manifestaciones mes de Agosto años 2019 y 2020
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En los siguientes cuadros se evidencia 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:   Nuevamente ocupan el primer lugar, los reclamos con un total de 28, uno es más en comparación con el mes anterior que se recibieron 27. Otra vez el mayor número de ellos son del Call center (11), por las razones anotadas en el cuadro que se presenta a continuación; llama la atención ya que se esperaba disminución teniendo en cuenta que a partir del 01 de junio de este año (Tres meses), se asignan citas de forma presencial a los usuarios que son atendidos, lo que quiere decir que las llamadas telefónicas para solicitar citas, son menos.  Además como también se puede observar, el segundo número de manifestaciones lo ocuparon las solicitudes para apoyar en la programación de éstas, a través de correo electrónico y pagina Web.  Importante prestar especial atención a esta dependencia; se sugiere nuevamente perfiles y competencias de los funcionarios allí ubicados, pues además  los usuarios presentan situaciones similares al mes anterior, como solicitar por razones de salud o de lejanía del hábitat, que la cita sea telefónica y no ser escuchados;  también dar  información equivocada como que deben desplazarse hasta la institución con todo lo que esto conlleva y al llegar se les informa que su cita es telefónica.  Entre las reclamaciones en segundo lugar continúan las del servicio ofrecido en la farmacia, por razones similares y que podemos evidenciar en el cuadro a continuación (Demora en el envío de la medicación, tiempo de espera para la atención, no responder los diferentes teléfonos para dar información y tranquilidad a los usuarios) optando éstos por desplazarse hasta la institución para obtener alguna respuesta. 

Se reciben reclamaciones de los médicos especialistas (Carlos Augusto Carvajal T. y José Darío López R.), por inconformidades con la atención ofrecida, además por no elaborar los documentos necesarios para el reclamo de medicación (Mipres). 
Disminuyen los reclamos de Guardas de seguridad, tres en el mes anterior, uno en este mes. 
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DEL RECLAMO
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA

Cafetería ubicada en la Parte de arriba


	  Usuario que manifiesta inconformidad por la atención recibida  por parte una de las personas que atiende en la cafetería ubicada en la parte de arriba.
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	Farmacia


	- Demora en la entrega de medicación domiciliaria.
Por la demora, la usuaria prefiere desplazarse hasta la institución. 
Demora en la entrega de medicación, después de días de espera, el usuario prefiere acercarse hasta la institución y le informan  que ya la fórmula está vencida. 

Demora en el tiempo de espera de medicación en la institución,” más de cuatro horas”.
	Buzón de sugerencias (3)
Correo electrónico (2)
Buzón de sugerencias (1)
Buzón de sugerencias (2)
	8

	Call Center


	Madre de paciente inconforme, ya que le programan cita para un día jueves, con un especialista que labora en la institución solo los días sábado, perdiendo el desplazamiento hasta la institución.  

Usuaria que solicita cita telefónica, le informan que es presencial, no  recibe la confirmación de la cita el día anterior, como es habitual por lo que se presenta a la institución, donde le informan que su cita es telefónica.  Se desplazan desde el municipio de Envigado. 

Informan que la cita es presencial y al llegar a la institución le dicen que es telefónica.

Dificultad para establecer comunicación telefónica para solicitar cita en el Call Center.
Usuaria  que afirma que llevar varios días intentando comunicarse con el Call center, espera hasta dos horas a que le respondan, pero cuando espera que le van a responder se corta la llamada. 

Usuaria que afirma, que la llaman  a recordar la cita, ella solicita sea telefónica, ya que tiene cáncer; pero le informan que no se puede, que debe ser presencial. Durante la evaluación, el médico le pregunta  porque se desplazó a la institución,   ella le cuenta lo sucedido él le sugiere dejar la manifestación. 
Usuario que solicita se le programe cita telefónica para evitar el desplazamiento hasta la institución, ya que la madre es de la tercera edad, pero no recibe respuesta. 
	Buzó de sugerencias (1)

Buzón de sugerencias (1)

Buzón de sugerencias (2)
Correo Electrónico (3)

Buzón de sugerencias (2)

Buzón de sugerencias (1)
Correo Electrónico (1)

	11

	Carlos Augusto Carvajal Tolosa-Médico Psiquiatra Consulta Externa  

	Usuaria que afirma Especialista en mención, le formula medicación que requiere Mipres, pero no lo realiza, lo que hace que no se la entreguen  y la usuaria tenga que desplazarse en varias ocasiones hasta la institución esperando a que el especialista lo elabore, lo que genera desplazamiento, gastos de pasaje y demora en la entrega de medicación. 
	Buzón de sugerencias (1)
	5

	Paula Andrea Carvajal V.-Médico Psiquiatra
	Usuario que afirma que le informaron que tendía su cita telefónica, estuvo pendiente y en ningún momento establecieron comunicación con él. 
Nota:   Se verifica en el sistema y fue atendido luego. 
	Correo electrónico  (1) 


	

	Olga María Guerra Moreno-Médico Psiquiatra 
	Usuaria que manifiesta que la atención que esperaban no fue satisfactoria: “La expresión  de las palabras que utilizó la médica,  no era lo que esperaba, tampoco la orientación para la enfermedad de la paciente.”
	Página Web (1)
	

	José Darío López-Médico Psiquiatra
	Usuaria inconformen con la evaluación del médico ya que cambia e la medicación a su paciente, al preguntarle por qué  responde: “Yo sé que le formulé, sino quiere aplicársela no lo haga.” 
	Buzón de sugerencias (1)
	

	Carolina Caicedo-Médico Psiquiatra
	Según la usuaria, la médica:   “Inicia  tarde la consulta, me sentí atosigada, juzgada, atacada, me sacó rápido del consultorio, lo único que repetía era, balla con Dios, balla con Dios.” 
	Buzón de sugerencias (1)
	

	Guarda de seguridad


	Usuario que vienen al servicio de urgencias y deja la siguiente manifestación:   “Los vigilantes son muy mala clases, pretenden pegarle a uno.”
	Buzón de sugerencias. (1)


	1

	Servicio de Urgencias

	Inconformidad de usuario con la atención recibida por parte de funcionaria de Admisión de Urgencias (Auxiliar Administrativa). 
	Buzón de sugerencias(1)  
	1

	 SERVICIOS HOSPITALIZACIÓN

Servicio H 
	Usuaria que manifiesta que no recibió ninguna información del estado de salud de su paciente durante  la hospitalización. 
	Buzón de sugerencias(1)
	1



	TOTAL 
	
	
	28 


2. SOLICITUD DE INFORMACIÓN SOBRE LA INSTITUCIÓN:   Ocupan el segundo  lugar.  La pregunta que más realizan es como obtener al historia clínica después de la evaluación realizada por el médico tratante. Desde la oficina de sistemas están apoyando a los especialistas, para que cuando realicen una evaluación puedan enviar inmediatamente la historia clínica al paciente por correo electrónico.  Se le da respuesta a todas las solicitudes enviadas por los usuarios. 
	 SERVICIO  INVOLUCRADO
	INFORMACION SOLICITADA
	CANAL DE COMUNICACIÓN
	TOTAL 

	Consulta Externa

Farmacia
	Procedimiento que deben realizar para el envío de medicación.
	Correo electrónico  (2) 


	2

	Call center
	Usuaria solicita información, acerca de si su cita es presencial o telefónica. 
	Correo electrónico  (1) 
	1

	
	Usuaria que solicita un número de teléfono para preguntar por alguien, si está hospitalizada y los horarios de visita. 
	Correo electrónico  (1) 


	1

	
	Solicitud para que le sea enviada historia clínica de evaluación telefónica.
	Correo electrónico  (8) 


	8

	
	Usuaria que solicita información acerca de su programación de cita.  
	Correo electrónico  (1) 
	1

	
	Información sobre cómo acceder a un certificado. como  
	Correo electrónico  (2)
	2

	Gestión  documental
	Solicitud para para que le envíen  historia clínica. 
	Correo electrónico  (1)
	1

	Laboratorio
	Procedimiento para realiza exámenes en el laboratorio.
	Correo electrónico  (1)
	1

	Servicio H
	Solicitud de información sobre número de teléfono de Trabajadora Social del Servicio H.
	Correo electrónico  (1)
	1

	
	Cómo acceder para tener atención en la institución. 
	Correo electrónico  (2)
	2

	TOTAL
	
	
	20


3. FELICITACIONES:   Ocupan el tercer lugar, el reconocimiento principal para todos los funcionarios de la institución por la amabilidad y los servicios prestados. 
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DE LA FELICITACIÓN
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA

Todos los funcionarios de a Institución.
	- “A todo el personal del Homo por el excelente servicio y la labor que siempre cumplen, con lo deseado.”
- Al personal en general “por la felicidad que dan a los hogares de Antioquia, al ofrecer tratamiento a los pacientes.”

- “A todo el personal por la labor que realizan en la institución.”

- “Agradecimientos por todos  los servicios que se prestan en la institución, por el apoyo incondicional para todos los usuarios”.   

- “Gracias por atender a tantas personas con problemas psiquiátricos.  Bendiciones a todo el personal”.

“Excelente servicio en la institución, se queda uno sin palabras, y la farmacia ni que decir”.
	Buzón de sugerencias (3)
Buzón de sugerencias (3)

	6

	Farmacia 


	Funcionaria Enriqueta Medrano, por el buen trato, amabilidad y respeto hacia los usuarios.
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	Funcionarios del Área de Sistemas
	Funcionaria de la envía felicitación para el personal del área de sistemas de la institución, por todo el apoyo que ha recibido (Teletrabajo).  
	Correo electrónico  (1) 


	1

	TOTAL
	
	
	8


4. SOLICITUD DE APOYO PARA CONSEGUIR LA CITA:   Se reciben ocho  solicitudes a través de correo electrónico y la página Web, a todas se les da respuesta, apoyando con la consecución de la cita..     

	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SOLICITUD CITA 
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Consulta Externa  
	Apoyo para la consecución de cita.
	 Correo electrónico (5)
Página Web (3)
	8

	TOTAL
	
	
	8


4. QUEJAS:   Se recibe y gestionan 1 queja, cuatro menos en comparación con el mes anterior que se reciben cinco quejas.   Se realiza el trámite pertinente, se da respuesta al quejoso en ocho días, el tiempo estipulado por ley es de 15 días; la queja de un funcionario del que se recibe también queja el mes anterior, por motivos similares como atención inadecuada en cuanto al trato que ofrece.   
	SERVICIO o FUNCIONARIO  INVOLUCRADO 
	MOTIVO DE LA QUEJA
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Rolando Orozco-Médico Psiquiatra Consulta-Externa.
	Queja presentada por funcionaria que labora en una institución de la Alcaldía de Medellín; afirma “No es la primera vez que tenemos atención con éste especialista, es muy despectivo en el trato, afirma que los centros como el de nosotros, quieren tener siempre medicados a los pacientes.”
	Escucha activa (1)
	1

	TOTAL
	
	
	1


6.  SUGERENCIAS:    Una  sugerencia relacionada con el servicio de farmacia.    
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SUGERENCIA
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Consulta Externa

	Buscar mecanismos para que haya  agilidad en la entrega de medicamentos. 
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	TOTAL
	
	
	1


A continuación los canales de comunicación a través de los cuales se reciben las manifestaciones, nuevamente se recibe una manifestación a través de chat institucional.  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.


«El trabajo en equipo es el combustible 
para el vehículo del logro»

(Anónimo).




INFORME  MENSUAL 


DE MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS 


(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,  FELICITACIONES)





Elba Patricia Agudelo Bustamante


Oficina Información y Atención al usuario








E.S.E HOSPITAL MENTAL DE ANTIOQUIA





Agosto de 2020
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