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HOSPITAL LA MERCED LA MERCED

Canales para garantizar la participacion ciudadana en la Institucion

Dentro de los canales formales que nuestra Empresa instituye para su
comunicacién se encuentra el buzén de sugerencias, la quejay las encuestas de
satisfaccion.

BUZON DE SUGERENCIAS: Estan ubicados en los servicios de urgencias,
consulta externa, caja, farmacia, sala de espera de cirugia, medicina interna,
sala de espera de Rayosx estan dotados con hojas de sugerencia para que el
usuario exprese sus sugerencias se les realiza apertura en lo posible cada 8
dias se realiza un acta de apertura la cual es firmada por el coordinador de
atencion al usuario y un usuario de la asociacion de usuarios el cual acompafia
en el proceso de apertura de los buzones; se realiza reunion en la subgerencia
cientifica. Las PQRS son analizadas y evaluadas por el comité de calidad con el
fin de que estas se les realicen la respectiva accién de mejora. Estas ademas se
socializan en asamblea de usuarios, reunién de personal de la Institucion y en
comité de ética.

ENCUESTAS: Se realizan cada mes con el objetivo de conocer la opinion de
nuestros usuarios acerca de los servicios prestados. Cada area debe de entregar
una muestra representativa de encuestas.

QUEJA: La queja es una manifestacion formal y se presenta por escrito, se
recibe en la oficina del sistema de informacion y atencion al usuario y se realiza
el debido proceso; al usuario se le da respuesta en un tiempo maximo de 15 dias
habiles.

ASOCIACION DE USUARIOS:

COMITE DE ETICA:
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INFORME DE SATISFACCION SEGUNDO TRIMESTRE 2024

ABRIL MAYO JUNIO

Para el Segundo trimestre de 2024 se encuestaron 1084 usuarios de los cuales
el 93% se encuentra satisfecho con la atencion recibida.
Se presento insatisfaccion en los siguientes servicios:

* Mejorar el estado de las camas, atriles, espejos, mesas de
medicina interna

+ Tiempo de espera en facturacién se torna muy largos mas
agilidad

* Aumentar la consulta de medicina interna y de radiélogo

* Muy deprimente el estado de los bafios en consulta externa

* demora en programar procedimientos

+ Demora en las altas de los pacientes que salen de cirugia 'y
viven lejos

* Programar mas consultas de medicina general

* Aumentar la consulta de odontologia en especial la de higiene
oral
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CANTIDAD DE ENCUESTAS SEGUNDO TRIMESTRE 2024

Se encuestaron todos los servicios
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PQRSF SEGUNDO TRIMESTRE 2024

SUGERENCIAS RECLAMOS QUEJAS FELICITACIONES

m ABRIL ® MAYO = JUNIO

Tiempo de respuesta de las PQRS-F 15 dias
QUEJAS

e Mejorar la atencidon del servicio de urgencias deje de dejar solos a
los médicos estudiantes en triaje.
Mala atencion recibida en urgencias
Por favor verificar el estado de los bafios la verdad da tristeza las
canecas llenas de basura y totalmente sucios
Pésima atencion recibida en las visitas domiciliarias 4
Que el servicio de rayos x tenga un numero telefénico ya que no hay
donde comunicarse.
e En San Gregorio nunca llegan los medicamentos de control y
cuando baja uno a farmacia no los entregan porque ya los enviaron
» demora en la programacion de los procedimientos de ortopedia
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SUGERENCIAS

No atender solamente usuarios preferenciales en fac de laboratorio
poner una sola persona no las dos.

Realizar mantenimiento a las zonas verdes ya que se ven muy
abandonadas

Tener en cuanta con a nueva plataforma que hay usuarios que no
saben leer ni escribir

Abrir mas temprano facturacion de laboratorio

Preocupacién por la nueva plataforma de asignacién de citas ya que
hay usuarios que no saben leer ni escribir que va a pasar con ellos
Demora en el servicio de cirugia ya que nos citaron a las 10am y
son las 4pm y no han llamado el paciente para el procedimiento
ademas somos de otro municipio atender primero los usuarios de

otros municipios.
FELICITACIONES

Servicio Materno Infantil

Servicio de Farmacia

Servicio de Medicina Interna

NECESIDADES Y ESPECTATIVAS DE LOS USUARIOS
Programar consultas mas dias el radiélogo

Traer mas médicos generales en consulta

Traer otro internista para fortalecer la consulta ya que con uno no es
suficiente.

Tener linea telefonica fija
Mas rapidez en la entrega de los resultados las lecturas de rayos x

Contratar otro ginecologo tiempo completo

Nidia Tirado
SISTEMA DE INFORMACION Y
ATENCION AL USUARIO
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