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CONSOLIDADO DE MANIFESTACIONES RADICADAS 

OFICINA DE  INFORMACIÓN Y  ATENCIÓN AL USUARIO 
 MES NOVIEMBRE DE 2020
En el mes de noviembre de este año se reciben 87 manifestaciones de los usuarios (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones), 30 más en comparación con el mes de octubre del mismo año que se reciben 57  y 19 menos en comparación con el mes de noviembre del año 2019 que se reciben 106 manifestaciones.   
	MES DE NOVIEMBRE  DE 2020 
	
	
	

	CLASIFICACIÓN  
	CANAL DE INGRESO
	
	
	

	PQRS y F GESTIONADA 
	CANTIDAD
	BUZÓN DE SUGERENCIAS 
	ESCUCHA ACTIVA (OFICINA  SIAU)
	CORREO ELECTRÓN. 
	CORREO CERTIFICADO  
	CHAT INSTITUCIONAL
	LINEA INFORMATIVA O TELÉFONO
	PAGINA

WEB

	Quejas
	2
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0

	Reclamos
	33 
	16
	0
	14
	0
	0
	0
	3

	Sugerencias
	3
	3
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Felicitaciones 
	6
	6
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Solicitud información Como acceder a cita
	10
	0
	0
	10
	0
	0
	0
	0

	Solicitud de  información acerca de la institución
	33 
	0
	0
	29
	0
	0
	0
	4

	TOTAL  MES 
	      87            26              0               54                0
	0
	0
	7


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

	Quejas 
	8
	2

	Reclamos
	11
	33

	Sugerencias
	8  
	3

	Felicitaciones
	7
	6

	Apoyo para consecución de cita 
	68
	10

	Solicitud información acerca de la Institución  
	4
	33

	TOTAL RECIBIDAS 
	106
	87


Gráfico  2:   
Comparativo de manifestaciones mes de Noviembre años 2019 y 2020
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A continuación se presenta 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:   También en el mes de noviembre el primer lugar es ocupado por los reclamos.  Se reciben 33, once más en comparación con el mes anterior que se recibieron 22.  En esta ocasión el  mayor número se recibe del Call Center, por la dificultad para comunicarse y conseguir citas o cuando el usuario logra comunicarse, le  informan que no se tiene agenda y deben volver a comunicarse.  Al respecto es importante retomar acciones que se tenían anteriormente: cuando un paciente se comunicaba y no se tenía agenda disponible, se tomaban los datos, para devolverle luego la llamada con la programación de la cita.    Sin embargo, haciendo un comparativo con el mes de noviembre del año 2019, se nota la mejoría en este servicio,  se evidencia en el gráfico No 2, donde es notable en el mes de noviembre del año 2019 se tienen 68 solicitudes para apoyar con la consecución de la cita por la dificultad para la comunicación y en este año, solo 10 solicitudes. 
A continuación los reclamos por parte del servicio ofrecido en la farmacia, con razones similares al mes anterior, entre ellas: demora en la entrega de medicación, tanto de forma presencial, como en la entrega domiciliaria; realizar el pago respectivo para recibir la medicación en casa y no llegar al venir a la institución responden que no se puede hacer devolución de dinero.      
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DEL RECLAMO
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA

Farmacia 

Alba Hernández
Líder  de Farmacia 
	Demora en la atención para reclamar medicación. 

Usuarios inconformes, realizan el pago para entrega de medicación domiciliaria pero no le llega en ningún momento. 

Usuaria inconforme, según ella intenta comunicarse en varias ocasiones y no le responden, se desplaza hasta la institución  solicita  hablar con la líder del servicio, pero no la atiende.  Además al manifestar que se tiene mucha demora para responder al teléfono, alguien le dice:  “La niña que atiende para medicación domiciliaria, está más loca que un verraco”.  

	Buzón de sugerencias.  (3)
Correo electrónico (2)

Buzón de sugerencias (1)
	6

	CONSULTA EXTERNA

José Darío López R. Médico Psiquiatra   
	 Según el usuario, el especialista,  “Realiza llamada de atención a usuario por tocarle la puerta, ya que habían pasado 21 minutos y no había llamado al paciente para atenderlo”.   
	Buzón de sugerencias.  (1)
	3

	José Lisandro López

Médico Psiquiatra 
	Usuaria que presenta inconformidad, ya que según ella, “En el año 2017 el Doctor José Lisandro Mesa, la hospitalizó.”    
	Buzón de sugerencias.  (1)
	

	Dr. Harold  Tejada

Médico Psiquiatra
	Funcionaria de institución quien paga una cita particular para un menor, se va inconforme ya que el Especialista no le permite ingresar a  la Consulta, solicita que esté presente enfermería, siendo la funcionaria en mención quien realizó la solicitud y era quien estaba interesada en el niño fuera atendido. 
	Buzón de sugerencias.  (1)
	

	Call center 
	No responden el teléfono 520 05 10 por lo que los usuarios se desplazan hasta la institución a solicitar las citas. 
Usuarios inconformes,  por la dificultad para comunicarse al Call center.  
Usuario molesto afirma que lleva mucho tiempo intentando comunicarse al Call center sin obtener respuesta.  
Usuaria molesta ya que se comunican con ella para informarle que la cita que tenía programado su padre está cancelada, que debe volver a comunicarse para programarla nuevamente. 
Dificultad para comunicarse con el Call center para solicitar cita de primera vez, cuando logra hacerlo le informan que no se tiene agenda disponible y debe volver a establecer comunicación.     
Usuaria que tenía cita programada con anterioridad, se presenta a la institución para verificar si es presencial o telefónica, se le informa que desde el Call center se comunican dos días antes para recordarle la cita y en ese momento le dan esa información. La usuaria afirma que en ningún momento se comunicaron con ella para confirmarle,  tampoco recibe llamada de la Especialista para realizar la evaluación.
Envían correo electrónico desde el ICBF, para programar cita de usuarios y no reciben respuesta. 

Usuario que manifiesta que lleva mucho tiempo intentando comunicarse al Call center sin obtener respuesta.
	Buzón de sugerencias (6)
Correo electrónico (8)

Página Web (1)

Correo electrónico (1)
Correo electrónico (2)

Buzón de sugerencias (1)
Página Web (1)

Página Web (1)
	21

	Consulta Externa
	Tener más aseo en los baños del primer piso.  
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	Servicios de Hospitalización

Pensionado

	Usuaria molesta por la pérdida de pertenencias de su paciente.
Inconformidad de la enfermera del servicio, por hostilidad de familiar de paciente.   
	Buzón de sugerencias (1)
Correo electrónico (1)
	2

	TOTAL 
	
	
	33


2. SOLICITUD DE INFORMACIÓN ACERCA DE LA INSTITUCIÓN U OTRAS:   Ocupan en este mes el segundo lugar con 33 solicitudes, a todas se les da respuesta. .

	 SERVICIO  INVOLUCRADO
	INFORMACION SOLICITADA
	CANAL DE COMUNICACIÓN
	TOTAL 

	Consulta Externa

Oficina información y Atención al Usuario

	Enviar por correo electrónico la  historia clínica de evaluación realizada por el médico especialista.
Abogado apoderado de funcionario de la institución, solicita información para hacer llegar una declaración.

Solicitud de información de Empresa Occired, si desde la tesorería de la institución se ha transferido dinero.
Qué hacer con paciente con diagnóstico de Esquizofrenia.

Cómo remitir un paciente a la institución.   

Procedimiento para hacer parte del voluntariado de la institución.
Procedimiento para sacar un certificado médico.

Cómo sacar una constancia de que el paciente, que debe venir desde Arboletes, requiere acompañante. 
Información acerca de cómo obtener el Mipres para reclamo de medicación.  

Usuaria que la llaman a confirmarle cita con médico especialista, éste no se comunica en ningún momento.  Envía correo para que se le informe los motivos por los cuales el médico no se comunicó. 

Usuaria que manifiesta que no tiene recursos económicos para acceder a tratamiento, pregunta que debe hacer.  
Usuaria que solicita información acerca de si en la farmacia se tiene un medicamento. 
	Correo electrónico  (16)
Página Web. (2)

Página Web (2) 

Correo electrónico  (1)

Correo electrónico  (3)
Correo electrónico  (1)
Correo electrónico  (2)
Correo electrónico  (1)
Correo electrónico  (1)
Correo electrónico  (1)
Correo electrónico  (1)
Correo electrónico  (1)

	32

	Servicio Pensionado

Dr. Hernando Segura Médico Especialista
	Familia de paciente solicita información sobre los motivos por los que un paciente fue dado de alta.     
	Correo electrónico  (1)
	1

	TOTAL
	
	
	33 


3. SOLICITUD DE APOYO PARA CONSEGUIR LA CITA:   Se reciben 10 solicitudes a través de correo electrónico de la institución,  a todas se les da respuesta a través del mismo medio y a través de la comunicación telefónica, apoyando con la programación de la cita.    
	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SOLICITUD CITA 
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Consulta Externa  
	Apoyo para la consecución de cita.
	Correo electrónico (10)
	10

	TOTAL
	
	
	10


4. FELICITACIONES:   Se reciben 6 felicitaciones, donde resaltan la buena atención de algunos funcionarios y por la reubicación de los venteros ambulantes ubicados en la parte de afuera de la institución.      

	SERVICIO  INVOLUCRADO
	MOTIVO DE LA FELICITACIÓN
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	CONSULTA EXTERNA

Liliana Arismendy-Seretaria de Gerencia

Estephany Atehortúa y Miriam Roldán Auxiliares  Administrativas orientación al Usuario

Dra. Johana Diago G. Médico Psiquiatra 

Institución en general  

Señora Nidia Chavarría 
Farmacia
Funcionarias oficina de Información y Atención al Usuario
	Usuaria que se muestra agradecida con las funcionarias en mención por la buena atención, el respeto y la colaboración durante la pandemia.   
Por la atención que siempre se ha prestado al hijo.
Estudiantes del Sena, dejan felicitación por ser una persona amable y humana.
Señora Elba Patricia Agudelo B., porque.  “Ya salía para la casa se le acercan varios usuarios que estaban en portería  y ella solicita, desde la oficina se les apoye para la atención.”    
	Buzón de sugerencias (1)

Buzón de sugerencias (1)
Buzón de sugerencias (1)
Buzón de sugerencias (1)

	6

	Equipo Administrativo
Funcionarios en general-Guardas de seguridad de la portería y señor Ovidio Guzmán- Apoyo trámites usuarios  
	Por la organización y reubicación de los venteros ambulantes. 
Usuaria que agradece la labor “tan especial de la institución con los pacientes y sus familias, Además lo activos, pendientes y colaboradores de guardas de seguridad y señor Ovidio Guzmán.”  
	Buzón de sugerencias (1)
Buzón de sugerencias (1)
	

	TOTAL
	
	
	6


5.  SUGERENCIAS:   Se reciben tres sugerencias las cuales son enviadas a quienes les compete para analizar la viabilidad.       

	SERVICIO  INVOLUCRADO
	SUGERENCIA
	CANAL DE COMUNICACIÓN 
	TOTAL

	Consulta Externa
	Colocar sillas frente a los consultorios. 
	Buzón de sugerencias (2)
	2

	Urgencias
	Colocar dispensadores de agua.
	Buzón de sugerencias (1)
	1

	TOTAL
	
	
	3


6. QUEJAS:   Se reciben dos quejas, cinco menos en comparación con el mes anterior que se reciben siete. Con todas se realiza el trámite requerido por ley, el tiempo de respuesta a los usuarios es de 4  días.     

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

	Consulta Externa 
Farmacia

Bleydi Bustamante
Auxiliar de Farmacia
	Usuaria que manifiesta que después  de permanecer “cinco horas” en la institución, llega a la taquilla, la funcionaria le informa que debe esperar, “Se dedica a hablar y hablar,  le falta amabilidad  y caridad, es muy grosera.”
	Buzón de sugerencias (1) 
	1

	Orfa Buriticá Gestión documental 

	Presenta manifestación por situación   con acudiente de paciente; se presentan los dos una semana antes, a la institución, solicitan fotocopia de la historia clínica, además de venir el paciente, a quien no se deja entrar por considerar que es mayor de edad, por lo que sale hasta la portería el señor Iván Muñoz Auxiliar de gestión documental para verificar su presencia, traen la  documentación   requerida y autorizaciones para que el sobrino reclame la historia, se les hace entrega y realizan un pago por valor de  $18.000 por las fotocopias y un CD. Las lleva donde se las solicitan y allí le dicen que le faltan las últimas evaluaciones se presenta nuevamente el sobrino del paciente con los requisitos y autorización del tío y no le entregan la parte que falta, el usuario se torna molesto, manifiesta llanto, golpea la ventana y se dirige a Orientación al usuario; desde allí se le solicita a la señora Orfa Buriticá, escuchar al paciente antes de dar la negativa y revisar nuevamente la documentación, con el fin de buscar alternativas y evitar reacciones como la presentada por el paciente.    Además de la molestia con el usuario, esto genera inconformidad en la funcionaria en mención.
	Correo electrónico  (1) 
	1

	TOTAL
	
	
	2


A continuación los canales de comunicación a través de los cuales se reciben las manifestaciones.   
	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 3:00 p.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.


 “No hay problema que no podamos resolver juntos, y muy pocos que podamos resolver por nosotros mismos" Lyndon Johnson. 



INFORME  MENSUAL 


DE MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS 


(QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,  FELICITACIONES)





Elba Patricia Agudelo Bustamante


Oficina Información y Atención al usuario








E.S.E.  HOSPITAL MENTAL DE ANTIOQUIA





Noviembre de 2020
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