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La atencion de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de informacion y denuncias
(PQRSD), recibidas en la Institucion, se encuentra reglamentada mediante la Constitucion Politica de Colombia, la
Ley 734 del 2002 “Cédigo Unico Disciplinario”y en cumplimiento a la resolucion 393 de 2017 por la cual se regla- menta el
tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la ESE Hospital Universita- rio de
la Samaritana, donde se definen, entre otros aspectos, los canales oficiales para la recepcion de PQRSD, la
competencia y los términos para responder o resolver las PQRS.

Se presenta el informe trimestral del seguimiento y gestién a las PQRSD elaborado por la Subdireccién de la
Defensoria del Usuario la cual es la dependencia encargada de velar por los derechos y deberes de los usuarios
de los servicios de salud y de gestionar las peticiones con los resultados del seguimiento, control al tramite y a la
res- puesta suministrada por las dependencias de la Institucion, con el fin de reconocer las necesidades de los
mismos frente al servicio y reflejar informacién sobre los tramites y servicios sobre los que los ciudadanos
manifiestan inconformidad, ademas de las propuestas de mejoramiento al sistema de Atencién al Ciudadano.

Total manifestaciones Ao 2019

CLASIFACACION ENE FEB MAR ABR [ MAY | JUN | JUL | AGO SEP ocT NOV/ DIC OTA j 213’: ”;;IQA b I”Z;TQM b IVZZ?IQM
Quejas 17 14 16 13 24 16 25 22 21 15 16 6 0 47 % 53 6% 68 9 37
Reclamos 34 96 114 150 159 102 111 94 70 65 61 41 0 244 6% 411 43% 275 % 167
Felicitaciones 50 41 43 43 51 45 64 81 63 28 49 30 88 134 09 139 % 208 % 107
Solicitud Inf. 62 69 90 100 113 82 123 102 103 124 119 61 48 221 % 295 % 328 % 304
Sugerencias 1 7 0 3 4 4 7 2 5 2 3 1 8 % 11 9 14 9 6
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0% 0 0% 0 0% 0 09
Peticiones 9 1 14 20 8 12 18 20 16 19 13 7 24 4% 40 49 54 69 39

OTA 8 9 6 8 8 6 6 4 678 00% 949 009 94 009 60 00%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD
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Durante el afio 2019 se recibieron un total de 3234 PQRSD donde se observa que del total 1097 son solicitudes de
informacién son el mayor volumen de manifestacion recibida durante el afio 2019 que corresponde al 35% seguido
por los reclamos que fueron 1097 que corresponde al 34% del total de manifestaciones haciendo claridad que
durante los Ultimos cuatros afios estos aumentan a finales del afio 2017 debido a las dificultades presentadas con la
central de citas, sin embargo en el afio 2019 se toman acciones con la tercerizacion de la central de citas
presentando una disminucién de las mismas en el IV trimestre del 2019, las felicitaciones fueron 588 que
representan el (18%) presentando una disminucién porcentual en comparacion a los anteriores cuatro afios sin
embargo es importante mencionar que mantiene el promedio de los ultimos tres afios en cantidades recibidas, en
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cuanto a las quejas se presentaron un total de 205 que representan el 6% del total resaltando que disminuyen
porcentual mente en comparacion a los tres afios anteriores.

Para el IV trimestre del 2019 se observa que recibieron un total de 660 manifestacion donde se observa una
disminucién importante en comparacion a la radicacion el lll trimestre del 2019 donde disminuyen las felicitaciones y
los reclamos en aproximadamente 100 manifestaciones en el trimestre, en cuanto al 100% se observa que el 46%
corresponde a solicitudes de informacion, sin embargo, es importante resaltar que las quejas disminuyen en un 50%
aproximadamente en comparacion al Il trimestre del 2019.

COMPARATIVO TOTAL PQRSD ANOS 2016-2019

CLASIACACION % 2017 % % 2019 %

Quejas 129 21% 164 15% 11% 205 6%
Reclamos 231 38% 253 23% 25% 1097 34%
Felicitaciones 162 26% 407 38% 28% 588 18%
Solicitud Inf. 74 12% 213 20% 31% 1148 35%

Sugerencias 20 3% ) A 39 1%
Denuncias 0 0% 3 0% 0% 0%
Peticiones 0% 15 1% 3% 157 5%

616 100% 1080 100% 2095 100% 3234 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD
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En relacién a las peticiones es importante informar que se empezaron a identificar y clasificar desde el afio 2017 ya
que antes no se clasificaban por lo tanto se ve el aumento progresivo durante los Ultimos dos afios ya que las
peticiones estadn asociadas en su gran mayoria a manifestaciones que corresponden a la Unidad funcional de
Zipaquira y se daba traslado por competencia a la UFZ con el fin de dar tramite oportuno desde la Unidad y asi
mismo no afectaran las estadisticas de Bogota.

El afio 2019 presenta el mayor volumen de manifestaciones donde se observa que durante los Ultimos cuatro afios
se presentan aumentos en promedio de 1000 manifestacion comparando los afios esto se debe a los diferentes
mecanismos implementados por la institucidn para el despliegue de la politica de participacion ciudadana y al trabajo
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realizado por parte de las informadoras de la subdireccién defensoria del usuario. Situacién que es importante
resaltar como positiva ya que esto permite identificar mejoramientos y necesidades de nuestros usuarios y su familia

Se observa el aumento del uso de la pagina web para el afio 2019 ya que se fortaleci6 el mecanismo y la Direccion
de Atencion al Usuario como Lider del Plan de accion de la Politica de Participacion Ciudadana fortalecié la
socializacion al Usuario de los diferentes mecanismos de interposicién de PQRSD promocionando y ensefiando el
uso de los medios a través de charlas en las salas de espera del hospital, actividad en la cual participo la
Subdireccion Defensoria con el grupo de Informadoras y Orientadoras.

Canales de ingreso de PQRSD

CANAL DE INGRESO PQRSD ANO 2019

CLASIACACION
I 1 1 v I nom v oo I i vV I [ 1 v
Quejas 12 18 28 |14 | 32 [27 |25 |20l 0o [ o[ 2 o | 1| 8 | 14 3 2 0 0 0
Reclamos 48 58 47 | 37 | 48 |51 | 45 |27 | 4 | 2 | 2 | 2 |91 | 217 [ 1383 | 78 | 53 | 83 48 24
Felicitaciones 100 102 | 167 | 89 | 23 |30 | 28 |10 0 | 1 | 0 |o| 9 | 6 [ 13 6 2 0 0 2
Soli Informacion 1 0 1 1 6 8 | 6 | 1| 1 | 0] o |0 |97 122146 | 126 |116 | 165 | 175 | 176
Sugerencia 3 7 9 5 4 3| 4 |o|o]|o]o [o]1] 1 1 1 0 0 0 0
Denuncias 0 0 0 0 0 0] o |oJo]o|o |o]o] o 0 0 0 0 0 0
Peticiones 3 0 3 7 1 0| 6 [3] oo o Jola]27 ]3] 25 9 13 13 3
TOTAL 167 185 255 153 114 119 114 61 5 3 3 2 210 381 339 239 182 261 236 205

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD
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De acuerdo a los canales oficiales dispuesta para la recepcién de PQRSD se concluye que en el IV trimestre del afio
2019 el medio mas utilizado es la pagina web con un total de 225 que corresponden al 37% donde las solicitudes de
informacion es la mayor radicacion recibida en el trimestres, seguido por el correo electronico con un total de 196 con
un 32% de las cuales las solicitudes de informacion es la radicacion mas alta, en cuanto al buzon de sugerencias se
presentaron un total de 133 manifestaciones donde se observa que es el medio mas usado por los usuarios y su
familia para radicar felicitaciones, reclamos y quejas al igual que en las manifestaciones recibidas personalmente en
la Direccion de Atencion al Usuario y la Subdireccién de la Defensoria del Usuario.
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En cuanto al afio 2019 el medio mas utilizados es la pagina web donde se recibieron un total de 1169
manifestaciones, seguido por el correo electrdnico, por lo tanto es importante resaltar que en el afio 2018 y 2019 se
logrd superar el canal de buzdn de sugerencias el cual era el mas predominante en los afios anteriores resaltando
las diferentes estrategias definidas durante los ultimos afios donde se obtiene el resultado esperado de la promocién
de los diferentes canales de participacion ciudadana.

Quejas y Reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS ARO 2019 COMPARATIVO TRIMESTRE 2019

CLASIFICACION ABR MAY JUN JUL AGO SEP DIC TOTAL I Trim % Il Trim % W Trim % IV Trim %

205 16% 11% 20% 18%

84% 89% 80% 82%

100% 100% [EEZEIN 100% 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD
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Se presentaron 204 quejas y reclamos durante el VI trimestre de las cuales disminuyen en comparacién a los
anteriores trimestres, por lo tanto, es satisfactorio ya que los planes de mejoramiento formulado por los lideres de
procesos y las correcciones inmediatas realizadas por cada uno de los jefes demuestran un mejoramiento en la
disminucion para el Ultimo trimestre.

Carrera 8 No. 0 — 29 Sur. Tels. 4077075
150 9001 SR “Sovyo! www.hus.org.co

«yicontec &

ACREDITACION
EN D

“Humanizacidn con sensibilidad social”
051 5C5520-1


http://www.hus.org.co/

. HU S Informe de Gestion

HOSPITAL UNIVERSITARIO 05DE07 - V3

DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado

TOTAL QUEJAS Y RECLAMOS ANOS 2016-2019 \
TOTAL QUEJAS Y RECLAMOS AROS 2016-2019 RS |
QU 2016 2017 2018 2019
Reclamos
Quejas 205
Reclamos 153 501 1097
TOTAL 317 726 1302 e Reclamos g QuEjaS /

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

Durante los afios 2018 y 2019 se observa un aumento de los reclamos el cual se debe en su gran mayoria a las
dificultades en la comunicacién a través de las lineas telefénicas para la asignacién de citas médicas y de
procedimientos, inconvenientes para el ingreso a los servicios por temas de vigilancia por la implementacion del
sistema de registro para ingresar a las instalaciones, a la demora en el procesos de facturacion siendo las mas
reiterativas durante los dos afios descritos, sin embargo los procesos de hoteleria, ambulatorio y de facturacion
definieron planes de mejoramiento producto de los reclamos descritos los cuales se encuentran contemplados en el
PUM.

Clasificacion de Quejas y Reclamos gestionados segun Atributos de Calidad afectados

Atributos de Calidad afectados Afio 2019 Comparativo de trimestres 2019

Atributos de

. ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL ITrim19 % WUTrim19 % W Trim19 % IVTrim19 %
Calidad afectados

Oportunidad 15% 20% 20% 31%
Accesibilidad 14 (50| 78 | 112 92 [46 ]| 66|64 [36] 28] 37|15 49% 54% 48% 39%
Humanizacién 12210 10 ] 10| 23 [17]24|28 [15]11]15] 4 11% 11% 18% 15%
Seguridad 419 | M 5 7 | 5|10 2)4]6]|3]|6 8% 4% 5% 7%
Continuidad 8§ [10] 6 4 9 |1 ]2])0]5]4f1 3 8% 3% 2% 4%
Pertinencia 8% 9% % 3%

291 100% 100% 100% 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

Durante el IV trimestre del 2019 se observa que de 204 quejas y reclamos presentadas los atributo de calidad mas
afectado son el de oportunidad y accesibilidad con un 70% del total de quejas y reclamos se aclarar que el aumento
de quejas y reclamos que afectan el atributo de accesibilidad es por la dificultad en la comunicacién para acceder a
programar citas médicas y de procedimientos y para el afio 2019 es el mas representativo la afectacién de
accesibilidad.
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QUEJASY RECLAMOS ASOCIADOS A ATRIBUTOS DE CALIDAD ANOS 2016 - 2019

Atributos de

Calidad 2016 % 2017 % 2018 2019
afectados

Oportunidad 226 59% 185 44% 217 29% 269 21%
Accesibilidad 4 1% 29 7% 195 26% 638 49%
Humanizacion 109 29% 83 20% 125 17% 174 13%
Seguridad 41 1% 42 10% 66 9% 72 6%
Continuidad 0 0% 1" 3% 94 13% 53 4%
Pertinencia 0 0% 66 16% 49 7% 96 7%

TOTAL 380 100% 416 100% 746 100% 1302 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

El comportamiento de las quejas y reclamos de acuerdo a la clasificacién de la posible vulneracion de los atributos
de calidad se observa que el de oportunidad es el mas representativo durante los Ultimos cuatro afios, pero se
evidencia la disminucion porcentual durante los afios logrando ser el afio 2019 el mas bajo porcentualmente en
comparacién con los anteriores afios. Con un 29% de las QR asociadas seguido por la accesibilidad

Durante los cuatro afios se identificaron las quejas y reclamos que afectaban los atributos donde se presento el
aumento considerable de las quejas asociadas a la accesibilidad de las cuales estan relacionadas a la dificultad con
la central de citas que durante el afio 2019 se tercerizo la central de citas con el fin de ampliar la cobertura y mejorar
la oportunidad de las mimas, adicionalmente se mejor6 la clasificacion de las mismas ya que en el afio 2016 no se
habian asociado el atributo de pertinencia ni continuidad, se aclara que toda la clasificacién era realizada por la
Subdirectora

Clasificacion de Quejas y Reclamos gestionados, segun derechos del usuario Afectados

DERECHOS AFECTADOS EN RELACION A LAS QUEJAS Y RECLAMOS
ANO 2019

COMPARATIVO TRIMESTRES 2019

DERECHO DEL USUARIO ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL ITRIM % IITRIM % NTRIM % IVTRIM %

Recibir atencion humanizada (/N 50 1% 53 15% 16%
Preguntar, expresar mis inquietudes 2 [ 58| 79 10999 | 555358 [37]27|38]13 48% 57% 148 RIS 38%
Recibir informacion integral 2 1 1 0 1 0]0 011 0]10(fO0 1% 0% 1 0% 0%
Recibir atencion preferencial 010 0 0 0 0]o0 oJojJojofo 0% 0% 0 0% 0%
Recibir atencion oportuna y segura 3542 42 ) 44 |60 [46 |64 |35 |42]42] 25|26 41% 32% 41% 46%
Concentimiento informado 0|0 0 0 0 0]o0 oJojJojofo 0% 0% 0% 0%
Participacion social 010 0 0 0 0]o0 oJojJojofo 0% 0% 0% 0%
110 130 163 183 118 136 116 100% 100% 100% 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

De acuerdo a las quejas y reclamos presentadas en el IV trimestre se observa que el atributo mas vulnerado es el
de recibir una atencion oportuna y segura con un 46% sin embargo se observa una disminucion importante para los
atributos en general gracias a que disminuyeron para ese trimestre. En cuanto al afio 2019 el mas afectado fue el
derecho de preguntar, expresar mis inquietudes aclarando el aumento por las quejas y reclamos asociadas a la
dificultad en la accesibilidad a través de la central de citas.

Quejas y reclamos asociados a los principales Procesos
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QUEJAS Y RECLAMOS ANO 2019 COMPARATIVO TRIMESTRES ANO 2019

ARSG =20 FEB. MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL % % WUl % IR % D UIRLE %
INVOLUCRADO 2019 2019 2019

Hospitalizacion 14 168 13% 16% 9% 15% 15%
Ambulatorio 16 38 59 | 107 | 99 | 45 | 52 | 62 | 39| 31 | 35 | 22 605 46% 39% 54% 45% 43%
Urgencias 8 9 7 3 8 7 9 6 9 3 6 4 79 6% 8% 4% % 6%
Hoteleria 2 7 5 8 11 [ 16 | 29 | 15 | 3 7 2 1 106 8% 5% 8% 14% 5%
Facturacion 3 9 11 5 19 4 10 8 7 9 6 2 93 % 8% 6% 7% 8%
Imégenes D 3 19 29 24 | 24 | 14 9 9 9 12 | 14 1 167 13% 18% 13% 8% 13%
Apoyo D 0 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 3 0% 0% 0% () 0%
A. Usuario 0 1 0 2 0 2 1 0 1 2 0 1 10 1% 0% 1% 1% 1%
Farmacia 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 2 0% 0% 0% 0% 0%
Quirurgico 7 4 1 3 0 4 3 1 5 6 2 2 38 3% 4% 2% 3% 5%
Infraestructura 4 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 11 1% 2% 1% 1% 0%
G. Informacion 0 1 0 1 2 3 0 0 1 0 1 0 9 1% 0% 1% () 0%
Otros Procesos 0 1 0 1 2 2 0 0 2 1 0 2 11 1% 0% 1% 1% 1%

130 163 136 116 91 1302 100% 291 100% 464 100% 100% 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

De 1302 quejas y reclamos se observa que el proceso con mayor nimero de inconformismo es el proceso
ambulatorio con un 46% que equivalen a 605 peticiones que en su gran mayoria son asociadas a la dificultad con la
central de citas y demora en la asignacién de citas y procedimientos, el procesos de Hospitalizacién es el segundo
que recibe mayor cantidad de manifestaciones los cuales representan un 13% del total de las quejas y reclamos esto
se debe a que el proceso de hospitalizacién por su capacidad instalada y promedio dia estancia es el punto donde
mas vive la experiencia del servicio los pacientes y su familia, el proceso de imagenes diagnosticas presenta un
13% del total que equivalen a 167 inconformismos donde el 90% de las manifestaciones del proceso de iméagenes
diagnosticas corresponden a la causas de dificultada para solicitar una cita a través de la linea telefonica, en cuanto
al proceso de facturacion se presentaron inconformismos que representan el 8% del total del afio esto se debe a las
demoras presentadas al momento de facturar los pacientes, es importante mencionar que la tercerizacién de la
central de citas ya esta en funcionamiento hace mas de seis meses y se observa que para el Gltimo trimestre del
2019 se disminuyeron los reclamos del procesos ambulatorio gracias a la oportunidad de respuesta en la central de
citas.

QUEJAS Y RECLAMOS POR PROCESOS ARNO 2017 A 2019
PROCESOS

INVOLUCRADO 2017 % 2018 % 2019 %
Hospitalizacion 177 42% 177 24% 168 13%
Ambulatorio 94 22% 206 28% 605 46%
Urgencias 34 8% 78 10% 79 6%
Hoteleria 28 7% 59 8% 106 8%
Facturacion 31 7% 104 14% 93 7%
Imagenes D 22 5% 50 7% 167 13%
Apoyo D 3 1% 5 1% 3 0%
A. Usuario 16 4% 9 1% 10 1%
Farmacia 3 1% 0 0% 2 0%
Quirurgico 5 1% 31 4% 38 3%
Infraestructura 2 1% 12 2% 11 1%
G. Informacion 2 0% 8 1% 9 1%
Otros Procesos 3 1% 7 0% 11 1%
TOTAL 420 100% 746 100% 1302 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

Todas las quejas se clasificaron a los procesos definidos por el hospital desde el afio 2017 donde se reportd
trimestralmente las estadisticas a cada uno de los lideres que presentaron en las diferentes vigencias para el anélisis
y la formulacion de planes de mejoramiento.
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Causas de Quejas y Reclamos gestionados

Las quejas y reclamos son clasificadas en diferentes causas de motivos de insatisfaccién por el no cumplimiento de
las expectativas de nuestros usuarios donde se tienen identificadas alrededor de 45 causas que fueron identificadas
por parte de la Direccion de atencion al usuario donde se presenta a continuacion las 10 primeras causas del afio
2019:

CCONSOLIDADO DE QUEJES Y RECLAMOS ANOS 2019
COoDIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL % % I TRIM % Il TRIM % IV TRIM
R Dificultad en la comunicacion telefonoca

para la asignacion de la citas: call center, 3 % % 7 35%
gastro, neumo, Rx, cardiologia, etc.

Falta de calidez y trato amable. % % 30 15%

Demora en la asignacion de citas medicas y/o
procedimientos en consultorio: No agendas % % 14 7%
disponibles, otro.

Demora en el proceso de facturacion (lab
clinico, Rx, consulta externa, 1% % 11 5%
hospitalizacion, Urgencias)

Accesibilidad: Inconvenientes para el ingreso

6 3%
a los servicios por temas de vigilancia.
Posibles novedades de seguridad clinica , 3
durante el proceso de atencion al paciente.
Falta de informacion y orientacion al usuario N %
durante el proceso de atencion en el HUS.
Demora en la programacion de cirugia: Amb y N o

Hospitalizacion

Demora y / o presuntas fallas en el proceso
de atencion en el servicio de urgencias : % % 5 2%
triage, consulta,apertura de HC ETC

Reclamo por hoteleria: falta de agua caliente,
dafio en tv aseo deficiente en areas del HUS,
falta de elementos de higiene, obras de % % 3 1%
remodelacion que no cumplen con el
aislamiento.

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD
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Se observa el comportamiento de las 10 primeras causas identificadas para el IV trimestre del 2019 suman el 80%
de los inconformismo presentados en el afio, siendo el 43% del total de quejas y reclamos la principal causa de
inconformismos relacionada a la dificultad en la comunicacion seguido por la falta de calidez y trato amable con un
13% para el afio sin embargo es importante resalta que para el Ultimo trimestre se evidencia una disminucion en la
cantidades de quejas por falta de calidez por lo tanto los planes de mejoramiento asociados a esta causa presentan
efectividad de acuerdo al resultado del afio y trimestre.

De 1302 quejas y reclamos del afio 2019 se clasificaron en 40 diferentes causas de motivos de insatisfaccion de las
cuales se presenta el consolidado del afio, clasificacién que defini’o la Direccion de Atencién al Usuario desde el afio
2013, para facilitar la clasificacion de las causas y frecuencia de las mismas..
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copiGo CAUSA DE QUEJA O RECLAMO
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R Dificultad en la comunicacién telefonoca
para la asignacion de la citas: call center, 9
gastro, neumo, Rx, cardiologia, etc.

FEB MAR ABR

MAY

JUN

CCONSOLIDADO DE QUEJES Y RECLAMOS ANOS 2019

JuL

AGO SEP OCT NOV DIC

Falta de calidez y trato amable. 12

Demora en la asignacion de citas medicas y/o
procedimientos en consultorio: No agendas 0
disponibles, otro.

Demora en el proceso de facturacion (lab
clinico, R, consulta externa, 1
hospitalizacion, Urgencias)

(Accesibilidad: Inconvenientes para el ingreso
a los servicios por temas de vigilancia.

Posibles novedades de seguridad clinica
durante el proceso de atencion al paciente.

Falta de informacion y orientacion al usuario
durante el proceso de atencion en el HUS.

Demora en la programacion de cirugia: Amby
Hospitalizacion.

Demoray / o presuntas fallas en el proceso
de atencion en el servicio de urgencias : 0
triage, consulta,apertura de HC ETC

Reclamo por hoteleria: falta de agua caliente,
dafio en tv aseo deficiente en areas del HUS,
falta de elementos de higiene, obras de 4
remodelacion que no cumplen con el
aislamiento.

Demora en la atencion de las citas
programadas para consultay / o 4
procedimientos en consultorio.

Demora en la atencion al llamado de
enfermeria en hospitalizacion, no 1
en la atencion.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que
ofrece el personal de enfermeria, Aux de
enfermeria, enfermeras, camilleros, tecnicos
de Rx.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que
ofrece el personal medico.

Presuntas fallasy / o demora en la
administracion de medicamentos.

No atencion de citas programadas para
consulta, examenes, procedimientos, de 1
consulta externa y radiologia.

Causas externas al HUS. 0

Perdida de elementos personales del usuario. 2

Sugerencia o inconformismo en pagina
web o medio

Demora en la practica de actividades clinicas
a pacientes hospitalizados: examenes,
interconsultas, procedimientos,etc.

Demora en la atencion de los servicios de
radiologia, lab clinico, Banco de sangre

Practicas inseguras durante el proceso de
atencion ( no uso de guantes, tapabocas, no | 0
lavado de manos)

Demora en la atencion en cirugia
ambulatoria

Reclamos cuyo argumento del usuario es
que no ha sentido mejoria en su estado 0
de salud.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que

ofrece el personal administrativo, 0 1 0 2 0
facturadores, secretarias,vigilantes.
Cirugia cancelada por factores atribuibles a la

glo cancelacap o 2| 1]o o

Falla y/o diligenciamiento incompleto de
documentos necesarios para tramite de 1
autorizaciones ante la EPS.

Demora en la entrega de resultados:
lab.clinico, rx,gastro cardio,neumo, orl,etc.
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

Demora en el suministro de alimentos en
urgencias y hospitalizacion

Demora en la salida del
pacientehospitalizado por falta de
epicrisis, certificados de defuncion, nacido
Vivo etc.

Falla /o diligenciamiento incompleto de
documentos necesarios para tramite de
autorizaciones ante la EPS

Falta de insumos y / o elementos medicos y /
o quirurgicos para obtener atencion,0
elementos suministrados de mala calidad.

Presuntas fallas administrativas en la entrega
de un paciente fallecido

Reclamo relacionados con la infraestructura

Entrega de examenes

Demora en resolucion de patologia del
paciente 0 en urgencias

No atencion por parte del medico con el
cual se asigno la cita.

(Accesibilidad por causa ajenas a la institucion
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o 0% 1 0%
1 0% 2 1%
1 0% 2 1%
0 0% [ 0%
4 1% o 0%
4 1% 0 0%
3 1% [ 0%
1 0% 1 0%

0 0%

0 0%

204

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

De acuerdo al comportamiento de los Ultimos cuatro afios se presentan las cinco principales causas de acuerdo al
comportamiento del afio 2019 realizando un comparativo.

CODIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO

R Dificultad en la comunicacién
telefonoca para la asignacion de la citas:

2016

2017

5 PRINCIPALES CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS ANOS 2016-2019

2018 2019

durante el proceso de atencion al paciente.

3% 3% 20% | 43%

call center, gastro, neumo, Rx,
cardiologia, etc.
Falta de calidez y trato amable. 24% 20% 16% | 13%
Demora en la asignacion de citas

di dimient
medicas V/O procedimient ?5 en. 1% 1% 2% 8%
consultorio: No agendas disponibles,
otro.
Demora en el proceso de facturacion (lab
clinico, Rx, consulta externa, 4% 3% 3% 4%
hospitalizacion,Urgencias)
Posibles novedades de seguridad clinica 11% 5% 59 3%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

Se observa la variacién en la primera causa (R) debido a la central de citas, en cuanto a la falta de calidez se
observa una disminucion significativa frente a la causa (AJ) al igual que la causa de posibles novedades donde
disminuye a un 3% para el 2019, en cuanto al aumento de la demora en asignacion de citas se presenta por el
contrato que se presentd con la EPS MEDIMAS donde la capacidad instalada no superaba la poblacién que
solicitaba citas médicas por ese motivo se presenta el aumento del porcentaje de quejas y reclamos asociados a esa
causa como resultado de la problematica de esta EPS en el Sistema de Seguridad Social del Pais..

Una de las causas de aumento de quejas y reclamos se debe al aumento de demanda de solicitudes de asignacion
de citas en el call center y la asignacion de citas de procedimientos de radiologia, neurologia y cardiologia ya que
estas citas deben ser solicitadas directamente en los servicios y no atreves del call center, sin embargo desde la
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gerencia y consulta externa ya se implementaron las estrategias para eliminar la causa raiz que esta generando este
traumatismo presentado en el primer semestre del afio 2018 y el 2019.

Durante los afios 2017 se formularon 13 planes de mejoramiento de los diferentes procesos de los cuales la
trazabilidad se puede observar en la publicacion de los PUM de cada uno de los procesos, durante el afio 2018 se
formularon alrededor de 8 planes de mejoramiento de diferentes procesos que al igual se encuentran publicados en
la intranet correspondiente a los procesos de hospitalizacion, ambulatorio, urgencias, facturacion, imagenes
diagndsticas, hoteleria. Para el afio 2019 se cuenta con la formulacion de alrededor de 9 planes de mejoramiento de
los cuales estan publicados en la intranet del proceso Ambulatorio, Hoteleria, Consulta Externa, Urgencias todos
revisados, ajustados y aprobados por la Directora de Atencién al Usuario y otros como los de imagenes diagnosticas,
Facturacion, Hospitalizacion.

Porcentaje peticiones con respuesta en el término de Ley

Respuesta en el termino de la Ley Afio 2019

total de peticiones con % de

Peticiones respuesta al usuario dentro peticiones

segun ENE MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL de los 15 dias habiles con respuesta
clasificacion (quejas, reclamos, en terminos
sugerencias e informacion) de ley
Quejas 17|14 (16 | 13 | 24 |16 | 25 |22 |21 | 15| 16| 6 205 8% 205 100%
Reclamos 34|96 (114 150|159 (102|111 | 94 | 70 | 65 | 61 | 41 | 1097 | 41% # total de ;:elicionezcon 1097 100%
al usuario dentro
Solicitud Inf. 62 | 69 | 90 | 100 | 113 | 82 | 123 | 102 | 103 |124|119| 61 | 1148 | 43% |delos 15 dias habiles (quejas, 1148 100%
© reclamos, sugerencias e
Sugerencias | 1 7 0 3 4 4 7 2 5 2 3 1 39 1% informacion) # total de 39 100%
Denuncias [ Y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%  |Ppeticiones (quejas, reclamos, 0 100%
— sugerencias e informacion)
Peticiones 9 1|14 ] 20 8 12118 | 20 | 16 | 19 |13 | 7 157 6% recibidas en el periodo 157 100%
TOTAL 123 187 234 286 308 216 284 240 215 225 212 116 2646 100% 2646 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD

Para el afio 2019 se observa que se radicaron 2646 manifestaciones que requieren respuesta en términos de ley
como son peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias de las cuales se dieron respuesta al peticionario
oportunamente dentro de los términos de ley al 100%.

De acuerdo al acceso a la informacion publica la cual es regulada por la Ley 1474 de 2011 estatuto de anticorrupcion
se realiza el anélisis de la informacion donde en el afio 2019 se reciben un total de 1148 solicitudes de informacién
de las cuales se dieron respuesta oportuna al 100% en un promedio de tiempo en el afio de 6 dias habiles, en cuanto
a los tiempos de oportunidad de respuesta a las peticiones de 15 dias habiles con un promedio de 8 dias habiles.

En cuanto a los traslados se realizaron 3 peticiones dirigidas a las entidades competentes donde se realizd
seguimiento y se obtuvo respuesta efectiva a las mismas y a la fecha no se recibié inconformismo de ninguna.

CONCLUSIONES

En el Hospital Universitario de la Samaritana, nos caracterizamos responder al 100% de todas las
manifestaciones de felicitaciones, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes y denuncias recibidas por
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los diferentes canales dispuestos para tal fin, las cuales son analizadas y se brinda informacion de fondo a cada
una de las necesidades percibidas por nuestros ciudadanos, pacientes y su familia, para efectos del presente
informe el analisis de la gestidn realizada para el lll trimestre del afio 2019 se define como el aumento progresivo
de las mismas gracias a la disposicion de nuestros medios e informacién y orientacién que estamos dispuestos en
nuestra Institucion.

Con base en toda la informacion obtenida més el analisis de los factores internos y externos, el Hospital busca el
mejoramiento continuo a través de estrategias con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
usuarios y su familia, buscando minimizar todas las situaciones identificadas y caracterizadas al interior de la
Institucion, especialmente aquellas con las cuales los usuarios manifiestan la vulneracion de sus derechos y
atributos de calidad, manteniendo nuestro lema “Humanizacidn con sensibilidad social”.

Desde la Direccion de Atencion al Usuario y la Subdireccidn Defensoria del Usuario la institucién promueve la
participacion ciudadana asi como el cumplimiento del ejercicio de los derechos y deberes de los usuarios donde
se fortalecieron los puntos de informacién y hoy en dia se muestran resultados positivos apoyando la gestiéon de
los servicios para brindar una experiencia del servicio.

La Subdireccién defensoria del Usuario responde a los peticionarios sus requerimientos, traslada las
manifestaciones presentadas por ellos y realiza seguimiento a la trazabilidad dentro de los plazos establecidos en
la Ley. Desde la Direccion de Atencion al Usuario y la Subdireccion se continuara educando a los usuarios,
promoviendo la participacién ciudadana, | fortalecimiento en la formulacién e implementacién Planes de
mejoramiento por procesos producto de las quejas y reclamos para generar una experiencia del servicio por parte
de nuestro hospital que hoy en dia cuenta con la Acreditacion en salud.

En relacion a los Entes de control frente a los reportes se dio respuesta oportuna a los informes remitidos a la
Secretaria de Salud de Cundinamarca frente al diligenciamiento del Reporte mensual de PQRS y el envi6 de la
Matriz consolidada de PQRSD vy se hizo entrega de los informes de gestion de PQRSD donde se realiz6 el reporte
de cumplimiento a la oficina de control interno y cuyos soportes se encuentran en fisico en la carpeta de Secretaria
de Salud de Cundinamarca.

Elaborado por: MARTHA LUCIA GONZALEZ MURCIA -Subdirectora Defensoria del Usuario

Revisoy complemento: NUBIA GUERRERO PRECIADO- Directora de Atencion al usuario
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