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ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA

El servicio de Atencién al usuario tiene como fin identificar las necesidades y expectativas de los usuarios, para
buscar solucionarlas y generar la satisfaccion de los usuarios. En este informe de gestion ademas de presentar el
desarrollo de los procedimientos de Atencidén al Usuario presenta tanto cualitativa como cuantitativamente las
acciones que se requieren para mantener o aumentar la percepcion de satisfaccion de los usuarios

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

Se presenta el informe de cuarto trimestre de 2020 del seguimiento y gestion a las PQRSD elaborado por el servicio
de Atencion al Usuario garante de los Derechos y deberes de los usuarios y de gestionar las peticiones con los
resultados del seguimiento, control al tramite y a la respuesta suministrada por las dependencias de la Institucion,
con el fin de reconocer las necesidades de los mismos frente al servicio y reflejar informacion sobre los tramites y
servicios sobre los que los ciudadanos manifiestan inconformidad, ademéas de las propuestas de mejoramiento del
sistema de Atencién al Ciudadano.

Comportamiento del Indicador Lealtad - Tasa De Satisfaccion Global: Circular Unica Supersalud.

Porcentaje de Satisfaccion Global HUS. IV Trimestre 2020 HRZ

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
FORMULA 2020 2020 2020 IV Trimestre
# total de paciente satisfechos con los
senvicios recibidos / # total de pacientes 97/100 971100 98/100 292/300
encuestados por la IPS *100 97% 97% 98% 97%

Fuente: Base de datos PQRS 2020 SIAU
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El analisis de la grafica correspondiente al cuarto trimestre del afio 2020 nos muestra un indice de satisfaccién
estable con una percepcion del 97% de satisfaccion frente a los servicios recibidos, es de destacar que en las
manifestaciones dadas por los usuarios resaltan que la prestacion del servicio es de un alto nivel humano y
oportuno. Teniendo en cuenta que nuestro hospital es un referente de Covid — 19 y que a pesar de todo se ha
mejorado la comunicacién e informacién de la salud de los pacientes hacia las familias por intermedio de los
celulares de cada piso.

Con relacion al comportamiento en todo el afio podemos observar que también ha sido una constante y que en
general los usuarios manifiestan estar satisfechos con los servicios recibidos en el Hospital Regional de Zipaquira.
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ANEXO TECNICO N°. 2 (REPORTE DE INFORMACION PARA EL MONITOREO DE LA CALIDAD EN SALUD

¢ COMO CALIFICA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS DE SALUD QUE HA RECIBIDO
A TRAVES DEL HOSPITAL?

NUMERO
NUMERO DE USUARIOS QUE RESPONDIERON MUY TOTAL DE PORCENTAJE
EXPERIENCIA
EXPERIENCIA GLOBAL
v TRIMESTRE 2020
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300 100% mm NUMERO DE USUARIOS QUE
RESPONDIERON MUY BUENA O BUENA
250 99% SU EXPERIENCIA EN ELHRZ
2020
200 98% = NUMERO TOTAL DE USUARIOS
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2020

50 95%

94%
I TRIMIESTRE IITRIMIESTRE ~ IITRIMIESTRE IV TRIMIESTRE

La percepcion de los usuarios con relacion al servicio recibido en el Hospital Regional de Zipaquira es muy positiva
con un porcentaje del 97%, teniendo en cuenta que manifiestan sentirse bien atendidos y con un apoyo
personalizado, debemos evaluar que paso con el 3% restante que manifiestan lo contario.
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PROPORCION DE LEALTAD DEL USUARIO HACIA LA IPS, SEGUN RESOLUCION 0256/ 2016.

¢ RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS?

NUMERO
NUMERO DE USUARIOS QUE DEFINITIVAMENTE SI TOTAL DE PORCENTAJE DE
RECOMENDARIAN LA IPS HRZ USUARIOS RECOMENDACION
ENCUESTADOS
IV TRIMIESTRE 290 300 97%
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Analizando las graficas arriba expuestas podemos determinar que en el cuarto trimestre del afio 2020 el 97% de
usuarios encuestados respondieron que si recomendarian al Hospital regional de Zipaquird teniendo en cuenta
varios factores como el servicio, la infraestructura y la oportunidad.
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COMPARACION DE SATISFACCION GLOBAL POR SERVICIOS CALIFICADA POR EL PACIENTE IV

TRIMESTRE 2020 HRZ.
SATISFACCION GLOBAL PORSERVICIO
IV TRIMESTRE
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Con relacion a la satisfaccion global por servicios en el cuarto trimestre del afio 2020, podemos concluir que los
usuarios se sienten muy satisfechos con el servicio recibido en el Hospital Regional debido a la atencién
humanizada, las buenas instalaciones entre otras, es importante anotar que hay un 0.4% que manifiesta
inconformidad por la falta de informacion oportuna con relacion a la salud de los pacientes hospitalizados y la
dificultad al poder agendar sus citas por las lineas telefonicas, siendo estos los puntos que debemos mejorara en el
primer trimestre del afio 2021.
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GESTION DE PETICIONES: QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUD DE INFORMACION,
FELICITACIONES.

a) Clasificacion de Peticiones de Usuarios radicadas en SIAU: IV Trimestre 2020 HRZ

NUMERO DE PETICIONES Y PORCENTAJE EN RELACION
CON EL TOTAL DEL PERIODO
PETICION Octubre Noviembre Diciembre TOTAL

2020 2020 2020
Reclamo 7 20 18 45 (16%)
Felicitacion 64 36 46 146 (53%)
Quejas 4 4 1 9 (3%)
Sol. Informacion 13 4 2 19 (7%)
Sugerencias 9 7 10 26 (9%)
Denuncias 0 0 0 0(0%)
Peticiones 13 13 4 30 (11%)
TOTAL 110 84 81 275

NUMEROC DE PETICIONES ¥ PORCENTAJE EN RELACION CON EL
TOTAL DEL IV TRIMESTRE.

O2a
= Reclamo
«‘» = Felicitacion
% = Quejas
= Sol. Informacion
= Sugerancias

Denuncias

= Peticiones

Con respecto al comportamiento de PQRSFD durante el cuarto trimestre de 2020 el cuadro muestra que octubre fue
el mes con mayor dinamica para peticiones recepcionadas, resaltando las felicitaciones 53% del total, reclamos con
un 45% por inoportunidad en la atencion y fallas en el suministro de informacién de la salud de los pacientes a sus
familiares y peticiones por la dificultad en la solicitud de citas por medio de linea telefonica e informacion médica de
pacientes hospitalizados en general con un 30%.

b) Clasificacion de Peticiones de Usuarios por Servicio: IV Trimestre 2020 HRZ
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Clasificacion de Peticiones de Usuarios por
Servicio: IV Trimestre 2020 HRZ
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TOTAL PORCENTAJE

SERVICIO OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE | IV TRIMESTRE | IV TRIMESTRE

CONSULTA EXTERNA 2 2 8 58 21%
URGENCIAS 15 9 8 32 12%
UCI NEONATOS 4 1 1 6 2%
UCI ADULTOS 1 10 7 18 7%
CUIDADO INTERMEDIO 0 0 0 0 0%
LABORATORIO CLINICO 0 0 0 0 0%
HOSPITALIZACION 3 PISO 6 1 3 10 4%
HOSPITALIZACION 4 PISO 15 13 6 34 12%
HOSPITALIZACION 5 PISO 12 3 2 37 13%
HOSPITALIZACION 6 PISO 34 2 2% 81 29%
SALA DE PARTOS 0 0 0 0 0%
IMAGENOLOGIA 0 0 0 0%
CIRUGIA AMBULAT ORIA 0 0 0 0%
TOTAL 112 83 81 276 100%

Clasificacidon de Peticiones de Usuarios por Servicio: IV

0%

Trimestre 2020 HRZ

0%

0%

— 0%

2%
0%%

= COMSULTA EXTERMNA

= URGEMNCIAS

UCI NEONATOS

= UCI ADULTOS

= CUIDADO INTERMEDIO

LABORATORIO CLINICO

= HOSPITALIZACION 2 PISO

= HOSPITALIZACION 4 PISO

= HOSPITALIZACION 5 PISO

= HOSPITALIZACION 6 PISO

= SALA DE PARTOS

En el cuarto trimestre se puede observar que el servicio que mas recibié manifestaciones fue el de hospitalizacién
del 6 piso, porque los familiares manifiestan no recibir informacién oportuna de la salud de los pacientes, seguido por
el servicio de consulta externa por no ser oportuna la asignacion de citas a través de las lineas telefonicas, es de
anotar que en este periodo se realiza una campafia muy fuerte para mejorar la comunicacion con los familiares y a u
vez también se trabajé en la consecucién de una central de citas que ya viene en periodo de prueba para el primer

trimestre del afio 2021.
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c) Porcentaje de Atributos de Calidad afectados seglin Quejas y Reclamos gestionados
IV Trimestre 2020 HRZ

Porcentaje de Atributos de Calidad afectados segun Quejas y
Reclamos gestionados: |V Trimestre 2020 HRZ

0%
0%
= OPORTUNIDAD
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= CONTINUIDAD
= ACCESIBILIDAD

Atributos de Calidad afectados segun Quejas y Reclamos
gestionados: IV Trimestre 2020 HRZ
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Para el cuarto trimestre el atributo que més afecto a los usuarios fue el de la inoportunidad, teniendo en cuanta que
se presenta inoportunidad en brindar informacion oportuna de la salud de los familiares que se encuentran
hospitalizados por parte del servicio médico y en la asignacién de citas por medio de las lineas telefonicas en el
servicio de consulta externa.
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de Ley - HUS: IV Trimestre 2020 HRZ

Porcentaje de Quejas y Peticiones con Respuesta en el
Término de Ley — Hus : IV Trimestre 2020 HRZ

50 120%
42 42
20 37 7 100%%
.
30 26 26 80%%
60%
20
40%
10 20%
o) 0%
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

—— TOTAL DE PETICIONMNES RECPECIONADAS

N TOTAL DE PETICIONES OCMN RESPUESTA EN TERMINOS DE LEY

2% CUMPLIMIENTO

En el dltimo trimestre del afio 2020 podemos observar que se ha cumplido con los términos de ley, en lo
referente a las respuestas oportunas, esto debido a que los lideres de los diferentes servicios han sido
responsables con el cumplimiento de este punto.

e) Derechos del Usuario afectados segiin Quejas y Reclamos gestionados

Derechos del Usuario afectados segun Quejas y Reclamos gestionados
IV Trimestre
80
60
40
0 .
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Porcentaje Derechos del Usuario afectados segun Quejas y Reclamos
gestionados
IV Trimestre

99 = Atencién humanizaday trato amable

23%

= Preguntar, expresar mis inguietudes y

44% ser escuchado
Recibir informacién integral y
‘ capacitacién en el cuidado de mi salud
= Recibir atencion preferencial

0% 0% 0%

El mayor derecho afectado en el cuarto trimestre del afio 2020 fue por la falta de informacion suministrada a los
familiares de los pacientes que se encontraban hospitalizados, y la inoportunidad en la asignacion de citas en el
servicio de Consulta Externa por deficiencias en las lineas telefonicas, estos dos casos puntuales se han venido
corrigiendo ya sea con una central de citas que inicia a funcionar el primer trimestre del afio 2021 y con un trabajo
de sensibilizacién y concientizacién de la importancia de brindar informacion oportuna a los familiares de los
pacientes hospitalizados.

PRINCIPALES CAUSAS DE PQRSD IV TRIMESTRE HRZ.

1. La barrera que se presenta con la asignacion de citas en el servicio de Consulta Externa para con los
especialistas, por solo contar con una linea telefénica y no dar abasto para asignar las citas.

2. Se evidencian muchas inconformidades con relacion a la falta y demora en brindar informacién del estado
de salud de los pacientes hospitalizados, en especial quienes son pacientes COVID por parte del equipo
médico, generando ansiedad, angustia e incertidumbre en los familiares.

3. Se presentaron varios inconvenientes con la entrega de elementos de aseo y elemento personales de valor
para los pacientes hospitalizados que los familiares dejan en la porteria principal y que los camilleros deben
subir a cada servicio.

4. Se presentaron varios reclamos con relacién a la inoportunidad en la realizacién de cirugias, especialmente
de la especialidad de Ortopedia.

INTERVENCIONES REALIZADAS FRENTE A QYR IV TRIMESTRE HRZ.

1. Se cred un correo electronico para programar y asignar las citas y se le informo a los pacientes que por
medio de la pagina web del hospital también pueden programar sus citas y a partir del primer trimestre del
afio 2021 se inicia con una central de citas para dinamizar la asignacion de citas.

2. Se realizd una campafia con los diferentes servicios donde se sensibilizo al personal asistencial para
mejorar los tiempos de brindar informacion y se concientizo a los familiares de los horarios donde se

Carrera 8 No. 0 — 29 Sur. Tels. 4077075
ol “Soyyol! www.hus.org.co
& “Humanizacion con sensibilidad social”

051 SC5520-1



@ HU S Informe de Gestion

05DE07 - V3

HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado brindara informacion de los pacientes, apoyados por celulares en cada

servicio y con el apoyo de las profesionales de trabajo Social y alas auxiliares de SIAU para que esta
llamadas se realicen oportunamente, ademas se gener6 una campaiia apoyada por la direccidn, el gestor
asistencial y la a gestora administrativa para que los familiares entregaran elementos motivacionales como
tarjetas, cartas, pancartas, afiches, efc.

3. Se inici6 un proceso de agilizar la entrega de las pertenencias y elementos de aseo, minimizando los
tiempos en que los camilleros bajen y reclamen las pertenencias, ademas se implementd un ronda con los
servicios de enfermeria y SIAU donde se revisa en cada piso cuales elementos no se han devuelto, se
realiza la lista y se pasa al servicio de Trabajo Social y se llama a los familiares para que reclamen los
elemento NO CONTAMINADOS, y los elementos de valor se dejan en custodia en el cuarto de camaras
para que sean reclamados, el resto de elementos contaminados se entregan al servicio ambiental para que
se dé baja de dichos elementos.

4. Esta situacion es de conocimiento por parte del gestor Cientifica y de manejo administrativo.

CONCLUSIONES.

Teniendo en cuenta que el afio 2020 fue un afio totalmente atipico para el mundo y especialmente para nuestra
institucion, cuando iniciamos nuestras labores en Noviembre del 2019 las expectativas de todos eran funcionar como
una institucién de salud que prestaria todos los servicios ofertados y se inici6 de una manera arrolladora con la
aceptacion de la poblacion usuaria y con un volumen de atencién muy alto, asi funcionamos los dos primeros meses,
pero aparece la pandemia y nuestras espectavas cambian y de igual manera todo lo que se habia presupuestado
para realizar desde el servicio de SIAU, sin embargo tratamos de adaptarnos a las circunstancias teniendo en cuenta
que fuimos declarados por la Gobernacion un hospital referente de Covid para el departamento y
circunstancialmente dos de las auxiliares del servicio de SIAU renunciaron, lo cual influyo en tener que restructurar
muchas actividades, como el no poder ingresar a pisos, el atender desde la puerta a los pacientes que ingresaban a
consulta externa, empezar a manejar la ruta priorizada Covid, y enfocar nuestro programa de Humanizacién hacia
los colaboradores para asi formarlos en una buena atencion humanizada para los pacientes , los usuarios y sus
familias.

Sin embargo podemos mostrar que la satisfaccion global de los usuarios fue muy alta y que a pesar de que la el flujo
de usuarios se redujo a un 40%, la referenciacion de los usuarios que recomendarian al hospital a otras personas se
acerca al 100%, esto nos enorgullece sobre manera y nos satisface como servicio por que pudimos cumplir con
muchas de las actividades programadas de humanizacién, cumpliendo con los estandares de calidad que exige una
institucion acredita da como lo es Samaritana, nuestro servicio pudo capacitar de manera puntual en Politica de
Humanizacion, cddigo de humanizacién, Programa de humanizacion , lineas estratégicas de humanizacion,
Derechos y Deberes, Privacidad y Confidencialidad, Consentimiento informado, politca de PQRSDF, a11018
clientes internos y a 1012 colaboradores en 65 capacitaciones para una cobertura del 87%.

RECOMENDACIONES.
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Consideramos que es necesario fortalecer el servicio completando el equipo de
SIAU, pues en estos instantes hacen falta tres personas con las cuales podriamos tener una cobertura del 100% y
no doblar el personal en la prestacion de sus servicios, lo cual genera un agotamiento laboral y una carga emocional
alta en nuestras auxiliares, de otro lado es muy importante poder fortalecer los medios de comunicacién en los
servicios para que las familias se enteren del estado de salud de sus pacientes, en estos momentos se esta
trabajando de la mano con el servicio de Trabajo Social, pero no hay un cumplimiento en los horarios de informacion
lo que genera un malestar en los familiares y un mal trato para las personas de SIAU y Trabajo Social.

Proponemos generar un indicador nuevo que se llame INDICE COMBINADO DE SATISFACCION lo cual nos puede
generar una nueva informacién de satisfaccion basado en el sistema de quejas, felicitaciones y sugerencias,
teniendo en cuanta que estamos en un proceso de acreditacion.

Poder contar con capacitaciones en humanizacion para el personal del servicio de SIAU.

Informe Realizado por:
JAIME ALBERTO ORTIZ OSPINA y LYDA RUBIO MARTINEZ.

Profesional en Atencién al Usuario HRZ — HUS / Técnico en Atencién al usuario HRZ — HUS.
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