Informe de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) del

mes de Octubre 2018

OBJETIVO

Reunir la informacion obtenida en la apertura de cada buzén y la recepcion de las
mismas que tienen los usuarios al momento de acudir a cualquiera de los servicios de la

institucion.

ALCANCE

Conocer la percepcion del usuario con respecto a los servicios prestados en la institucion.
Incluye la recepcion de la peticion, queja, reclamo, sugerencia y felicitaciones, el tramite
de la misma y la implementacién de acciones correctivas, preventivas y de mejora

correspondientes.

AREAS INVOLUCRADAS EN EL PROCESO
Rehabilitacién, Consulta Externa, Urgencia Triage, Urgencias Observacion, segundo piso,
salas de cirugia, Pediatria, Recién Nacidos, Ginecologia, Medicina Interna, Recepcién de

PQRSF en la oficina de SIAU.

Tabulacion de los datos apertura de buzén del 10 Octubre 2018

a. Registros generales de PQRSF por area.

AREAS QUEJAS | FELICITACIONES | SUGERENCIAS Y
RECLAMOS
Rehabilitacion 0 2 1
Consulta Externa 3 0 0
Imagenes diagnosticas 0 0 0
Urgencias 3 1 0
Segundo piso 2 0 0
Sala de cirugia 0 6 0
Pediatria 0 7 0
Recién Nacidos 1 19 0
Ginecologia 0 8 0
Medicina Interna 5 piso 0 0 0
SIAU 5 0 1
TOTAL 14 43 2
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b. Registros generales de PQRSF por Criterios.

ITEM ATRIBUTOS CRITERIOS DE CALIDAD No. | PORCENTAJE

A ACCESIBILIDAD

B MOBILIARIO

C COORDINACION

D COMPETENCIA

E | OPORTUNIDAD 1028-1056 2 15%

F PERTINENCIA 1049-1059- 2 15%

G SEGURIDAD

H CONTINUIDAD

K INFORMACION

L INFRAESTRUCTURA

M | TRATO 1050-1052-1053-1054-1051-1060- | 9 70%

1057-1058-1055-
Oficina SIAU
Tabulacion de los datos del 22 Octubre de 2018
a. Registros generales de PQRSF por area
AREAS QUEJAS FELICITACIONES SUGERENCIAS Y
RECLAMOS

Rehabilitacion 0 0 0
Consulta Externa 2 0 0
Imagenes diagnosticas 0 0 0
Urgencias 3 4 1
Segundo piso 0 0 0
Sala de cirugia 0 0 0
Pediatria 1 8 0
Recién Nacidos 0 10 0
Ginecologia 0 4 1
Medicina Interna 5 piso 0 0 1
SIAU 4 0 0
TOTAL 10 26 3




b. Registros generales de PQRSF por area

REGISTROS DE PQRSF POR CRITERIOS

ITEM ATRIBUTOS CRITERIOS DE CALIDAD No. | PORCENTAJE
A ACCESIBILIDAD
B MOBILIARIO
C COORDINACION
D COMPETENCIA
E OPORTUNIDAD 1094-1095 2 33%
F PERTINENCIA
G SEGURIDAD
H CONTINUIDAD
K INFORMACION
L INFRAESTRUCTURA
M TRATO 1096-1097-1098-1099 4 64%

Oficina SIAU



