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Asunto: Evaluacion del Sistema de Quejas y Reclamos correspondiente al afio 2016

Objetivo: En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, la Oficina de

Control Interno del Hospital General de Medellin realiza evaluacién del proceso de

Quejas y Reclamos ccrrespondiente al afio 2016, verificando y validando la

informacion generada desde el proceso, revisando la calidad y la oportunidad en la

respuesta a las quejas y reclamos.
Fecha: 31 de enerode 2017

1. Revision de canales de comunicacion para establecer las quejas y reclamos

La auditoria ha validado y revisado el funcionamiento de los diferentes canales de comunicacion

que facilitan la puesta de las quejas y reclamos, estos mecanismos son:

Canal Modo de Contacto
Linea gratuita nacional: 01 8000 411124, disponible 24 horas
Telefénico | Linea telefénica local: 262 17 43, disponible 24 horas
Linea telefénica 384 73 00 extension 1813 disponible 24 horas
Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos
e atencionalusuario@hgm.gov.co
Virtual Correos Electronicos: contacto@ham.qov.co
Sitio Web Contactenos http://www.hgm.gov.co/index.php/contacto
Presencial P_roceso pers_onallzgdo en la Oficina de Atencién al Usuario ubicada en el primer
piso en horario habil.
En cada servicio del Hospital se han dispuestc buzones y se facilitan los formatos
Buzones donde el usuario puede consignar sugerencias, reclamos, agradecimientos o

felicitaciones. Se hace recorrido por los buzones todos los dias y se realiza ia
respectiva gestion para dar la respuesta en los términos establecidos por ley.

El Unico canal gue no esta funcionando es [a linea 262-17-46 la cual al marcarla se escucha

mensaje diciendo que actualmente la linea no estd asignada al publico. Los demas canales se
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encuentran con una comunicacion en pleno uso y en funcionamiento sistematico. Se verifica
gue se este informando a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de tos servicios que
presta la Instifucién; se educa sobre mecanismos para acceder a los diferentes niveles de
atencién en salud; se apoya con tramites en casos especiales; se orienta sobre el
aseguramiento al Sistema General de Seguridad Social en Salud, se activan redes de apoyo

interinstitucionales, entre otros.
2. Gestion de Reclamos y Sugerencias.

Durante el afio 2016, de acuerdo con la informaciéon suministrada por el proceso de atencién al
usuario y verificada en EURODOQC, el aplicativo de gestion documental, se recibio un total de
4.256 manifestaciones. El 54,68% (23.27) de ellas corresponden a Agradecimientos, el 15,30%
(651) a Felicitaciones, el 24,06% (1.024) a Reclamos y 5,97% (254) a Sugerencias. Tal cual se

muestra en la siguiente grafica del aﬁo 2016:
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Observando los cuatro Ultimos afios se muestra la siguiente tendencia:

iR IEN] 597 1566 2327
FELICITACIONES 276 1356 1060 651
634 1233 1209 1024

94 258 177 254

1601 4415 4154 4256

El incremento que se observa supera el 250% en los totales generales pasando de 1.601
manifestaciones en 2013 a 4.256 en 2016. Pero lo mas significativo ha sido el incremento de las
felicitaciones y agradecimientos, encontramos que los Agradecimientos fueron 597 en 2013 y
2.327 en 2016, las Felicitaciones 276 en 2013 y 651 en 2016, los Reclamos 634 en 2013 y
1.024 en 2016 y las Sugerencias 94 en 2013 y 254 en 2016.

Observando el afio 2015, observamos que el total general de las manifestaciones aumentd en
un 102%; entrando en detalle con respecto al mismo afio, encontramos incrementos en los
agradecimientos de un 136% y en las sugerencias en un 144%, mientras que disminuyeron las
felicitaciones en un 39% al igual que los reclamos en un 15%. De este analisis es importante
resaltar la gestion realizada en el Hospital General de Medellin en la busqueda de la

satisfaccion del usuario y su familia.

l.os Reclamos y Sugerencias generalmente se presentan por motivos de: Calidad técnica,
Derechos, comodidad para el paciente, Infraestructura y Equipamientos (comodidad para ios
demas usuarios), Normas Institucionales, Portafolio de Servicios, Satisfacciéon del usuario y

Seguridad del Paciente. Aqui se observa que todas estan debidamente clasificadas.

l.as reclamaciones recibidas en el periodo comprendido entre Enerc y Diciembre de 2016
fueron 1024; de estas el 84,77% hicieron referencia a la vulneracion de los derechos. De este
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84,77%, el 43,32% tiene que ver con el trato digno, seguido por derecho a Recibir mejor
atencién disponible — Oportunidad con el 30,18%, el derecho a recibir Informacién con 13,36% vy
a Recibir mejor atencién disponible — Continuidad con el 3,92%. Se observa intervencion en los

diferentes temas objeto de reclamaciones por parte de nuestros usuarios.

Para el seguimiento a la respuesta oportuna y con calidad de los Reclamos y Sugerencias
presentados por los usuarios, se tienen implementadas distintas herramientas como los
informes semanales y mensuales que se envian a los responsables con manifestaciones
abiertas, los informes mensuales para el Comité de Humanizacién, Comité de Etica
Hospitalaria, Asociacion de Usuarios, el informe bimestral para el seguimiento Plan de Accidn,

entre otros.

Uno de los indicadores es el “PROMEDIO DE TIEMPO DE RESPUESTA A RECLAMOS Y
SUGERENCIAS", el cual establece el nimero de dias promedio en que se le dio respuesta a las
Reclamaciones y Sugerencias presentadas por los usuarios. Se trata de un indicador
decreciente que tiene como meta responder dentro de los 10 (diez) dias habiles contados desde

suU recepcion.
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Se cbserva en el comparativo de promedio del tiempo de respuesta a quejas y reclamos, como

paso del afio 2015 con una oportunidad del 78.02% mejoré 8.48%, al pasar al afio 2016 con

una oportunidad del 86.5%, 1o que le significa una mejora importante al proceso.

Oftros indicadores que se cbserva que se manejan en el proceso se tienen los siguientes:

——— m——
PROMEDIO DE TIEMPO DE RESPUESTA A RECLAMOCS Y SUGERENCIAS

2018
Peioda E Feo | M Ab M J 18 | oA Se Ot | Nov | Die | 2Sem | Total
Concepto ne & ar T ay un em ul go 3]
Sumatorla de tiempo de respuesta | g5 | g5 | 727 | 544 | 812 | 649 | 4307 | 745 | 780 | 7ev | 54w | 850 | see | 4sus | asts
a reclamas y sugerencias
Total reclames y sugerencias 128 114 88 94 99 103 626 104 129 123 96 95 105 652 1.278
Indicador [ 773 | 539 | 826 | 547 | 820 | 630 | 688 | 7,6 | 605 | 646 | 572 | 895 | 8456 | 707 | 5,98
Meta < 10 | 10,00 ] 10,00 | 46,00 { 10,00 [ 10,00 | 10,00 | 10,00 [ 1000 | 10,00 | 000 [ 1000 | 1000 | 10,00 | 10,00 | 10,00
12.00
10,00
5,00 1 ety
. .
5,00 4 iy o —
4,00
2,00
0,00 r "
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep et Nov Dic
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INDICE COMBINADO DE SATISFACCICN - (INDICADOR DE IMAGEN INSTITUCIONAL Y
2016
Periodo "

Concapto Ene Feb Mar Abr May Jun 1Sem Jul Age Sep Oct Nov Dic ZSem Total
(Nurmero total de sugerencias * 3) +
(Nimero total de felicltaciones *5) 1.599 1.241 1.616 1.488 1.424 2.080 9.318 1.250 1.392 79 793 667 1.441 6.334 15.652
Nimero total de rectamaciones en
un periodo 90 7 71 73 81 g3 495 74 105 101 85 81 83 529 1.024
Indicader [ 17,77 | 1248 | 21,35 | 2038 | 17,58 | 2506 | 18,82 | 15,69 | 1526 | 783 | 933 | B23 | 17,36 | 1197 | 1529 |
Mata > 7 ] 700 {"7o0 [ 700 | Voo | Yoo f roo | 00 | voo | roe [ Foo [ Yoo [ voo [ o0 [ voo [ 700 |
27,00

24,00 1

21,00 4

18,00 +

15,00 4

12,00 1

$,00 A

6,00 1 e

3,00 A

0,00

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Qet Nov Dic
INDICE DE RECLAMAGIONES
2016
Pefiodo E Feo | M Abr [ om J 18 a| oA s oct | Nov | Dic |28 Total

Concepto ne & ar r ay un em Ul go ep i em
Nimere de Reclamacicnes. &0 97 il 73 81 83 495 74 105 101 85 81 43 529 1.024
Total de Usuarios Atendidos 10,187 | 11118 | 10582 | 10470 | 10475 | 6433 | 61965 | 9.150 9,910 [ 9.618 | 9.142 8.757 8.022 { 54.633 | 116.598
Indicador | 882 [ 87z | 671 | 697 [ 79 | 880 | 799 | BO05 | 40060 | 10,50 | 930 | 928 | 10,35 | 968 | 678 |
Meta < 5 | 560 77500 [ 500 | 500 | 500 | 560 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 [ 500 | 500 | 500 [ 500 |
12,00

10,00

4,00 4

6,00

4,00

2,00 4

4,00

Ene Feb Mar Abr May Jun Jut Ago Sep Oct Nov Di¢

Los indicadores anteriores muestran los resultados del proceso de quejas y reclamos, éstos
contribuyen a la gestion y al control del procesc y muestran una tendencia importante de

mejoramiento e impacto.

lguaimente se muestra el indicador de proporcion de usuarios satisfechos, en la siguiente tabla:
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PROPORCION DE USUARIOS SATISFECHOS
2016

GConcepto Ferioco Ene Feb War Adr May Jun 1 5em Jul Ago Sep QOot Nov Dic ZSem | Tota!
Nimem de Usuarios 743 1.084 583 807 847 958 5133 1.208 1.374 1.268 1.245 1.084 907 7.095 12.228
Total de Usuarios Encuestados 763 1.087 587 815 56 a74 5172 1.229 1.385 1.289 1.260 1,112 916 7.201 12,373

Indicador [100, uu%\ 99,72% [ 99,33% | 99,00% | 99,06% | 98,48% | 99,25% | 98,13% | 08,.49% | OB,45% | 95,81% | 95,38% | 99.02% | 98,53% | 98.83%

Meta > 85% [ _95% 95% O5% | Ob% | U5 | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | O5% | 959 | 95% | 9b% | do%

101%
100% A ¢ N

99% + v < o " & " s, N
38% | © -t e 4

7% 1
95%
95%
34%
93%
92%

Fab Abr May Ago Sep ot Nov

Donde es evidente la satisfaccién de nuestros usuarios, con resultados en toda la vigencia

superior al 98%.
3. Conclusiones:

El 100% de las manifestaciones clasificadas en agradecimientos, felicitaciones, reclamos y
sugerencias recibidas por los diferentes canales dispuestos para tal fin, han sido ingresadas
al Sistema de Informacion y Atencién al Usuario — SIAU y se encuentran debidamente
analizadas.

Las respuestas dadas por cada uno de los servicios evidencia intervenciones en [os
momentos de verdad del reclamo, buscande minimizar todas las situaciones identificadas y
especialmente aquellas con las cuales los usuarios manifiestan la vulneracion de sus
derechos, manteniendo siempre el horizonte: “atencién excelente y calidad de vida®.

Es evidente la promocién que desde el proceso se realiza de la participacion ciudadana asf

como el cuidado del ejercicio de los derechos y deberes de los usuarios de los servicios de

salud.
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= El proceso responde a los usuarios sus requerimientos, fraslada las manifestaciones
presentadas por elflos y realiza seguimientc a la frazabilidad deniro de los plazos
establecidos en la Ley.

= Se observa que a pesar de utilizar todos los medios Institucionales para promover el
proceso como mecanismo de participacién, ha sido dificit lograr que los usuarios lo
conozcan y utilicen.

= El indice de satisfaccion del usuario se mantiene en niveles altos, superando el 98% de
satisfaccion del usuario.

s 3e recomienda darle respuesta a los usuarios via correo electrénico cuando no sea posible
contactarlos telefénicamente.

= Revisado por SAP las quejas y reclamos del afio 2016, se observa que alli en el sistema
aparecen mas de 390 reclamos en estado de abierto y en tramite, y varios de éstos no
tienen anexo de respuesta.

= Se recomienda establecer indicadores de impacto del proceso.

= Se recomienda hacer intervencion efectiva en servicios donde se da un nlimero importante
de quejas por trato no adecuado, como en wrgencias, 5 norte, 4 sur y neonatos. Esta

inte ' ante coordinarla con Proyeccion Humana procesc de capacitacion.

CARLOS URIEL LOPEZ RIOS

Asesor de Control Interno.

Prepard:  Heriberto Vargas Lema
Profesional Oficina de Control Interno.
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