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Desde la oficina del SIAU se viene liderando el proceso de gestion de quejas,
realizando la apertura de los buzones de sugerencias dos veces a la semana, en
compafia de usuarios y/o funcionarios. A la vez se realiza la gestiéon de las
solicitudes a través del modulo de PQR de la pagina web oficial de la institucion, lo
qgue evidencia las acciones adelantadas para el cumplimiento del acceso a la
informacion y respuesta oportuna a los usuarios. En el mes de noviembre no se
realiz6 traslado de asuntos a otras entidades.
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En el mes de noviembre se identificaron 16 asuntos clasificados en: 12 quejas, 1
felicitaciones, 1 solicitudes y 2 asuntos que por su naturaleza no se pueden clasificar
y se archivan como otro. Se identifica un mayor nimero de asuntos para tramitar en
el area de consulta externa, las cuales se relacionan con la demora en la atencion,
falta de comunicacion asertiva entre usuario y funcionario e incumplimiento de
deberes de los usuarios.
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Total
general

Consulta

Motivo de Quejas Citas Externa Facturacion Hospitalizacion Urgencias

Demora en la atencidén 1 2 3

El personal de la
Institucion no cumple 1 1
debidamente su labor

Falta de comunicacion
asertiva entre usuario y 2 1 1 4
funcionario

Falta de gestién de
llamadas telefénicas

Inconformidad con la
atencion recibida por 1 1
el profesional
Incumplimiento de
deberes de usuarios

Total general 4 4 2 1 1 12

1 1 2

Se identifica que durante el mes de noviembre el principal motivo de queja fue la
Falta de comunicacion asertiva entre usuario y funcionario a la vez se identificaron
3 asuntos refiriendo demora en la atencion en las areas de consulta externa y citas.

En los servicios intrahospitalarios se identificaron asuntos relacionados con la
Inconformidad con la atencion recibida por el profesional y El personal de la
Institucion no cumple debidamente su labor.

Los coordinadores de las areas analizan los procesos y definen acciones tendientes
al mejoramiento en la prestacion de los servicios de salud de la entidad.

Motivo de solicitudes ‘ Citas Total general

Asighacion de citas 1 1

Total general 1 1
El asunto de solicitud fue dirigido a la asignacion de citas.

Se identificd una felicitacion sobre la satisfaccion del usuario a la atencion recibida
por la auxiliar de enfermeria reconociendo su desemperio.
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Cumplimiento en el fiempo de respuesta de

los asuntos
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Se da respuesta a las solicitudes segun la normatividad vigente, identificando 13
QS de los cuales: 10 asuntos que se les dio tramite en los tiempos establecidos y
3 asuntos que se encuentran en tramite.

Medio por el cual se interpuso PQRS
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Del total de asuntos se identificaron 15 comunicaciones de los usuarios a través de
los buzones de sugerencias y 1 asunto a través de la pagina web, mostrando la
preferencia por los asuntos escritos de los usuarios.

Elaboro:

NANCY VIVIANA LARGO CALVO
Trabajadora Social

Av. 30 de Agosto No. 87-76 Pereira - Risaralda Teléfono: (6) 3373444

Nit: 412.134-
Cadigo Postal 660001 - Correo: info@homeris.gov.co - www.homeris.gov.co 1l: 891.412.134-1



