ﬂ}‘} Hospital del IESS
L5 Quito Sur

WWW./ess.gob.ec




INFORME TECNlCO DE Cédigo: IESSHQS-GC-I-ITC-001

Hospital del IESS

:3:}3 Quito Sur ATENCION AL USUARIO 2019, Vardih:ii
| Fecha de elaboracién del Informe: 31-01-2020 ]

indice

F ANTECEDENTE st .. 3

B 3

B DESARROLLO ottt . 3

b CONCLUSIONES sttt . 4

7 RECOMENDACIONES st . 5

A ettt . 5

ATENCION AL USUARIO Péaginas: 2des5



Fm‘] IN FORME TECNICO DE \ Cadigo: [ESSHQS-GC-1-ITC-001
Hospital del IESS "
ft: ATENCION AL USUARIO 2018. l e Oﬂ

Quito Sur

1. Antecedente

Con Fecha del 23 de enero se Solicita mediante Memorando Nro. |ESS-HG-SQ-SPE-2020-0094-M, un
informe del estado de las quejas, preguntas sugerencias y felicitaciones a todos los servicios que
ofrece el Hospital General del Sur de Quito.

2. Objetivo

Informar sobre el estado de las quejas realizadas por el personal de la Unidad de Atencion al Usuario
del Hospital General del Sur de Quito, que se conozca sobre |a percepcion ciudadana sobre nuestro
hospital, y el proceso al presentar una PQSF en este Nosocomio.

3, Desarrollo

La Unidad de Atenci6n al Usuario Segun la Resolucion 564 dentro de una de sus atribuciones:
1. Informe de requerimiento de informacion sobre los servicios que presta la unidad médica.
2. Reportes consolidados de reclamaciones, quejas y sugerencias.

3. Informes sobre las acciones tomadas para resolver problemas referentes a quejas y sugerencias
presentadas a la unidad médica;

4. Informe de resultados de las encuestas de satisfaccion y los sondeos de opinién sobre la atencion
prestada en la institucion.

Es el area encargada de recibir, resolver y gestionar las PQSF, preguntas, quejas, sugerencias Yy
felicitaciones, en sus inicios del inicio del 2019 estuvo a cargo del Mgs. Santiago Baez, con un equipo
de 30 personas entre chalecos rojos y chalecos azules, por temas de austeridad y terminacién del
proyecto de chalecos rojos, se desvincula al Jefe de la Unidad y se le encarga alrededor de 3 meses al
Lcdo. Andrés Cobo Urresta, en la actualidad esta Unidad de Atencién cuenta con 16 personas
incluidos el Gestor de Soluciones (E) Tigo. Alvaro Vasquez Davalos, quien se encuentra al frente de
esta area desde julio 20 del 2019. Como resultado de estas acciones y con el objeto de optimizar las
actividades de todo el equipo se redefinié el horario para el personal de atencién al Usuario en el
irea de emergencia a la fecha por la falta de personal ya no existe personal las 24 horas, desde
noviembre del 2019, el personal de atencion al usuario trabaja desde las 6 am, hasta las 21:30 pm.

Para el area de Laboratorio, se asigna una persona de consulta externa que trabaja desde las 6 am
hasta 8 am, que es considerado el rango de alta demanda.

En derivaciones y Caja del Seguro, sé asignd una persona de Chalecos Azules que brinda su aporte en
organizar a los pacientes, tomar los formularios y brindar apoyo desde las 7:00 am hasta las 8:10 am.

En Consulta Externa, tenemos en promedio 5 a 6 personas entre chalecos rojos y azules en el horario
de 6:00 am hasta 14:30pm; 10:30 am hasta las 19:00 horas con turnos rotativos.

informacién, en el acceso principal de este hospital existen 3 personas designadas en el counter de
informacién, mismos que entregan a los usuarios informacién general pases de visita, se recepta las
inquietudes, y somos el filtro entre los usuarios y el servidor publico en las diferentes areas del
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Los servidores de Atencién al Usuario trabajan en conjunto con Centro Obstétrico en la tabulacién y
elaboraci6n de las Encuestas ESAMYN.

Registro Civil, La Unidad de Atencién al Usuario en conjunto con la Subdireccién de la Calidad,
gestionaron que se instalé de manera permanente una oficina del Registro Civil, con permanencia de
lunes a viernes en horario desde las 8 am hasta las 17 horas. Dentro de las actividades del Registro
Civil son: inscripciones de nacimiento, emisién de certificados de nacimiento, ingresos y certificados
de defunciones.

comportamiento.
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4. Conclusiones

tiempos.
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5. Recomendaciones

Reforzar las capacitaciones al personal en cuanto a la gestion de quejas.

Se debe realizar una base de dato

mom

encuentran con campos o datos que no aplican a la realidad.

6. Anexos

No aplica

s mas amigable a la busqueda y con datos que sean relevantes, al
ento existe una base de datos Direccion Nacional de Atencién al Ciudadano que actualmente se
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