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Servicio al Cliente

Haga clic aqui para escribirtexto.
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2. Presentacuon !nforme PQRSD’F

3. | Varios

Desarrollo. -

Siendo a las 7:30am se da inicio a(I comité.

)

Prese'ntacién de Informe de Satisfaccion

Se presenta el informe.de satlsfaccmn del mes.de septlembre con la reallzacmn de 984 encuestas y
paciente atendidos 26. 695 ‘

- Nuestra sat1sfaccnon ms’utuc;onal esta en el 94% sede prmc:pal y 96% San Marcos

Con San Marcos en Ia atencion prewo a la atencion médica y durante continan con un
comportamiento estable, y posterior ha habido una mejoria, igualmente ha habtdo incremento de los

pacientes en el servicio y se ha notado todos los cambios realizados:

~En cuanto a Ia sede principal, -en los: servicios de urgencias que vienen presentado una baja, hay

mejoria en los servicios de adultos (93%) ya que se comienza a evidenciar las mejoras que se estan

realizando, en cuanto a. matermdad (85) y pediatria (83) S|guen con su mdlcador en rOJo

Se segulra trabajando con las Coordinaciones de las areas y con‘las mejoras en Ia parte de la- -
~infraestructura que se vienen realizando en los servicios empiecen a mejorar los indicadores.

Con respecto a los demas servicios siguen estables sus indicadores.
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Pfesentacién de Informe PQRSDF

Informe PQRSD’F, se realiza comparativo mensual de PQRSD’F. se evidencia que de 26.695 pacientes
atendidos en el mes de septiembre, 111 pacientes colocaron PQR’'SF, entre los cuales 86 pacientes
colocaron queja y 25 pacientes colocaron solicitud. La tasa. de quejas esta en el 4,7, el indice
~combinado de satisfaccion esté en el 1,06, el numero de quejas disminuyo, pero igual las felicitaciones,
los canales principales siguen siendo presencial y buzén y la principales causas Percepcion del
~-Usuarios, demora en la atencion, solicitud y actitud inadecuada, y los principales servicio son Urgencias
adultos, ambulatorios y partos. ' : _
Se presentan las felicitaciones del mes, siendo consulta externa por al auxiliar Maria Elena de monitoria
y urgencias adultos.

~ Igualmente se presenta el % de oportunidad de respuesté que esta en el 79%, informando que los Jefes
y coordinadores se estan demorando en darnos contestacion.

En cuanto a la linea de bienestar hay un incremento notable de soli¢itudes en 250, se revisé el porquée
del incremento y al parecer la antigua aprendiz no estaba llevando el registro como era.

De estas 250 solicitudes en su mayoria se presentan por Solicitud de cita (115) seguido por solicitud de:
informacién en General con 65. : :

Al respecto la coordinadora de Consulta externa, la gerencia estratégica y la gerencia de la informacion
revisaran otras opciones y canales por las que se puedan solicitar citas. - :
Igualmente informan que el horario del Callcenter se ampliara hasta las 6:00pm. _ :
Se solicitara empezar a llevar el informe de cancelaciones de agendas para presentarlo a la Gerencia
- General y poder realizar intervencion con los especialistas. )

Varios
Capacitacion al equipo Gerencial de Enfoquie Diferencial ( Se anexa presentacion).
@Sve-presenta por parte del 4rea de bienestar en informe muy detallado de las actividades que se estan

realizando como el check in y check out, para empezar en el mes de octubre con el area de urgencias
con los supervisores. :

Iguaimente informan que se ampliara el horario del médico hospitalario hasta las 11:00am, y después
de esa hora cada area entregard a un médico al médico de urgencias los casos mas delicados para
hacerle seguimiento durante la noche, la idea es que todas las camas queden asignadas en la noche.

Capacita
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