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El trdmite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de informacion y denuncias
(PQRSD), recibidas en la Institucidn, se encuentra reglamentada mediante la Constitucion Politica de Colombia en
su articulo 23, 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 Universitario 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.

El presente informe trimestral de gestion y seguimiento a las PQRSDF es elaborado por la Directora de Atencidn
al Usuario, quien esta encargada de la dependencia de la Subdireccion de Defensoria al Usuario quien es la
encargada de gestionar las peticiones con los resultados del seguimiento, control al tramite y a la respuesta
suministrada por las dependencias de la Institucién, con el fin de reconocer las necesidades de los mismos frente
al servicio y reflejar informacion sobre los trdmites y servicios sobre los que los ciudadanos manifiestan
inconformidad, ademas de las propuestas de mejoramiento al sistema de Atencion al Ciudadano.

TOTAL, DE LAS PETICIONES | TRIMESTRE ANO 2022

COMPARATIV
_ fo) TOTAL PQRSD RADICADAS | TRIMESTRES
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Como se puede evidenciar el comportamiento de las PQRSDF para el primer trimestre del afio 2022, se evidencia
que las peticiones ocupan la primera causa de manifestacion, se evidencia igualmente una disminucion
significativa de las solicitudes de informacion, sin embargo se realiza estudio de la causa del aumento de las
Peticiones encontrando que este aumento se debe a la solicitud de citas médicas que no son atendidas
telefénicamente, por lo cual se sugiere al lider del servicio realizar un plan de mejora.

COMPORTAMIENTO DE PQRSD | TRIMESTRE DURANTE LOS ULTIMOS TRES ANOS

Los siguientes graficos presentan la tendencia de las manifestaciones recibidas durante los Gltimos tres afios.
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COMPORTAMIENTO DE PQRSD | TRIMESTRE DURANTE LOS ULTIMOS CUATRO
ANOS
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Realizando un analisis comparativo del | trimestre del 2020 al | trimestre de 2022 encontramos que hay un
minimo aumento en el volumen de PQRSD.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN PROCESO
PRIMER TRIMESTRE 2022

QUEJAS Y RECLAMOS ANO 2022

PROCESOS INVOLUCRADO

Hospitalizacion 60
Ambulatorio 20
Urgencias 15
Hoteleria 2
Facturacion 5
Iméagenes D 7
Apoyo D 2
A. Usuario 2
Farmacia 0
Quirurgico 5
Infraestructura 0 7
Banco de Sangre 0
G. Informacion 3
Otros Procesos 2
123

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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Realizando seguimiento a las QR interpuestas a cada uno de
trimestre del afio 2022, el proceso que tiene un mayor
hospitalizacién con un total de 60 QR radicadas representa un
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los procesos, identificamos que para el primer
indice de radicaciones de QR es el proceso
49% del total de QR recibidas en este periodo.

En segundo lugar esta el proceso de Ambulatorio con un total de 20 QR interpuestas, las cuales representan un

16% del total de las QR radicadas y seguido del proceso de
ocupan un 12% del total de las QR radicadas del periodo.

urgencias con un total de 15 QR radicadas que

En este informe podemos evidencias que los servicios que mas presentan QR, son los mismos de los periodos

anteriores y a su vez los que tienen mas contacto con el usuario.

QUEJAS Y RECLAMOS

TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS | TRIMESTRE ANO 2022

TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS | TRIMESTRE ANO 2022
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Para el primer trimestre del afio 2022 se presentaron un total de 123 QR, evidenciando un aumento de 2% con

respecto al afio 2021 en el mismo periodo.

COMPARATIVO QR | TRIMESTRE ULTIMOS TRES ANOS
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TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS | TRIMESTRE ANO 2022
100
80 'ﬂq\._‘s_r/—- 76
60 -
40 - ‘—&6\‘_3_6/" 47
20
0 ITRIM 2020 ITRIM 2021 1 TRIM 2022
—&— Quejas 46 36 47
—&— Reclamos 79 67 76

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Como se muestra en la grafica anterior el comparativo de Quejas y Reclamos durante los Ultimos tres afios,
evidenciamos una tendencia a la baja, a pesar de que ya este periodo no se tiene limitacion en el acceso de los
usuarios a los servicios.

CANALES DE INGRESO | TRIMESTRE 2022

CANAL DE INGRESO PQRSD | TRIM 2022

CLASIFICACION | Buzon Personal Telefonica | Pagina WEB Elgc(::)?\ci,co

Quejas 15 23 0 4 5

Reclamos 17 29 0 6 24

Feli 28 9 0 1 3

Soli Inf. 0 2 0 2 1

Suge 5 1 0 0 0

Denuncias 0 1 0 3 1

Peticiones 0 1 0 15 276
TOTAL 65 66 0 31 310

Fuente: Base de datos Matriz Aimera PQRSD Almera afio 2022
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COMPARATIVOS USO DE MEDIOS
I- TRIM 2022
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300 u Telefonica
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200 = Correo
150
100 65 66
50 31
0
0
CANAL DE INGRESO PQRSD I TRIM 2022

Es de anotar que el canal preferido por los ciudadanos es el correo electrénico. Por otra parte se cuenta con 12
buzones de opiniones y sugerencias, ubicados por los distintos pisos y accesibles al usuario de tal forma que
sea mas practica la radicacion de la manifestacion.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS SEGUN ATRIBUTOS DE CALIDAD
AFECTADOS PRIMER TRIMESTRE 2021

ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS SEGUN QUEJAS Y RECLAMOS | TRIM 2022
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47 9 21 11 33 2

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2022 Procesos Atencién al Usuario y su Familia
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El atributo de calidad mas afectado durante el primer trimestre del afio 2022 es la oportunidad; que tuvo un

porcentaje del 38% del total de los atributos reportados.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS, SEGUN DERECHOS DEL USUARIO
AFECTADOS CUARTO TRIMESTRE 2021:

10

DERECHOS AFECTADOS EN RELACION A LAS QUEJAS Y RECLAMOS | TRIM 2022
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

De acuerdo a las quejas y reclamos radicados en el | trimestre 2022 se observa que el 80 % de las
manifestaciones estan asociadas a la posible vulneracion de recibir una atencién oportuna y segura, situacion que
comparada con el mismo periodo en el afio 2021 se evidencia se mantiene el resultado, lo sigue el derecho a
recibir atencion humanizada, el cual igualmente para este periodo mantiene el resultado, lo que indica que hay
que fortalecer en el proceso de prestacién de servicio la atencion al paciente y su familia el trato humanizado y la
oportunidad en la atencion.

CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS EN EL | TRIMESTRE 2022 HUS BOGOTA

CODIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO ENE FEB MAR TOTAL %
Al Falta de calidez y trato amable. 5 3 7 15 #iDIV/0!
Sugiere mejorar la calidad en la
atencién que ofrece el personal de
AG enfermeria, Aux de enfermeria, 10 2 1 13 11%
enfermeras, camilleros, técnicos de
Rx.
. Demora en la programacién de
N programacion 1 5 2 8 7%
cirugia: Amb y Hospitalizacion.
R Dificultad en la comunicacion
telefénica para la asignacion de la
R cletonica p enad 2 3 3 8 7%
citas: call center, gastro, neumo, R,
cardiologia, etc.
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Posibles novedades de seguridad
S clinica durante el proceso de 3 3 1 7 6%
atencién al paciente.

Perdida de elementos personales del

. 4 2 0 6 5%
usuario.

Como evidenciamos en el cuadro para el | trimestre las (5) causas de las 123 Quejas y Reclamos en el | trimestre
de 2022, se concluye que las primeras 5 causas, en la cual la primer causa AJ, falta de calidez y trato amable(12
%) se mantiene por lo que se le solicito un PM a enfermeria, al igual que la sequnda causa AG sugiere mejorar la
calidad en la atencién que ofrece el personal médico(11%),, por otra parte la tercer causa R Dificultad en la
comunicacion telefonica para la asignacion de la citas: call center, gastro, neumo, Rx, cardiologia, etc.(7%) Cuarta
causa Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencion al paciente y la quinta causa Z
Perdida de elementos personales del usuario.(5%)

ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA LA DISMINUCION DE LAS 5 PRIMERAS CAUSAS POR PQRSDF::

Con el fin de fortalecer desde la Alta Gerencia el monitoreo a la intervencién de la causa raiz de las Quejas y
Reclamos, para la Vigencia 2022 se establecié como estrategia la inclusién de su monitoreo en la formulacion del
Plan Operativo Anual (POA) institucional donde se definié como meta anual la disminucion progresiva de PQRS en
un promedio de 2% sobre el total de Quejas y Reclamos interpuestas interviniendo las cinco principales causas
identificadas.

Este proceso se esta fortaleciendo mediante un acompafiamiento a los Lideres de los procesos en el andlisis y la
formulacion de Planes de mejora los cuales deben ser revisados por los Directores de cada proceso, ya que son
ellos quienes revisan y aprueban, acorde con lo establecido en el procedimiento respectivo.

Para el | Trimestre 2022 se solicitaron planes de Mejoral , de los cuales hay aprobados 3 de enfermeria de los
cuales uno esta publicado por el ID 2316 y los otros 2 estan en proceso de publicacion en el proceso de atencién
al usuario y su familia.

SOLICITUDES DE INFORMACION

COMPARATIVO PETICIONES - SOLICITUDESDE INFORMACION PRIMER TRIMESTRE ANO 2021 VS
TRIMESTRE ANO 2022
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COMPARATIVO PETICIONES - SOLICITUDESDE INFORMACION PRIMER
TRIMESTRE ANO 2021 VS TRIMESTRE ANO 2022
350 +
300 A
250
200 + 01 TRIM 2021
150 - B1 TRIM 2022
100 -
50 -
0
Solicitud Inf. Peticiones
01 TRIM 2021 240 64
B1 TRIM 2022 5 292

Como se puede evidenciar en la grafica anterior tanto la radicacién de peticiones como solicitudes de informacién,
tienen una tendencia a la baja, presentado una disminucion del 90%, en radicacion de solicitudes de informacion y
del 80% en peticiones con respecto al mismo periodo para el afio 2021, probablemente esta dado por la apertura
de los servicios y la normalizacion de los servicios al levantarse las medidas por pandemia.

Los usuarios ya no tienen limitaciones de solicitar la informacion personalmente lo que hace que dejen de enviarse
solicitudes al correo electronico.

INFORME DE SUGERENCIAS PRIMER TRIMESTRE 2022

Se realiza un informe consolidado de las sugerencias recibidas por parte de los usuarios paciente y familia
durante el primer trimestre de 2022, se radicaron un total de 472 peticiones recibidas 6 fueron clasificadas como
sugerencias.

TN k Carrera 8 No. 0 — 29 Sur. Tels. 4077075
150 9001 -8 “Goyyo! ‘ www.hus.org.co

ACREDITACION %

saiun [l icontec \$ “Humanizacioén con sensibilidad social”

051 SC5520-1



BHUS

HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado

Informe de Gestion

05DE07 - V3

3,5 4

3
2,5 1
24
1,5 4

0,5

DE SUGERENCIAS PRIMER TRIMESTRE 2022

ENE

FEB

@ Sugerencias

Las sugerencias fueron gestionadas, a continuacién se describe cada una con su respectivo analisis:

CODIGO

20225571

DE

ALMERA

SUGERENCIAS | TRIMESTRE DE 2022

DESCRIPCION BREVE

Nombrar otro vigilante para que le ayude al
de consulta externa o a ambas porque
llega bastante usuario, mil bendiciones y
gracias por mejorar su atencion, mas &gil y
pronta.

OBSERVACION DE LA GESTION

Para los pacientes que vienen a consulta externa
hay una ventanilla especifica, para agilizar el
ingreso de los pacientes que vienen a consulta,
adicionalmente es importante tener presente que
los usuarios que vienen para este servicio, en el
momento que les asignan la cita les recomiendan
llegar con 20 minutos de anticipacion, sin
embargo vamos a verificar el motivo por el cual
se estan generando las filas para el ingreso,
dado a que hay una instruccion precisa para
evitar estos inconvenientes, con relacion a la
asignacion de otro vigilante, debo indicar que no
es posible porque el area esta disefiada para tres
puestos de trabajo, con los equipos de seguridad
requeridos, para la identificacion en el ingreso y
egreso de los usuarios y visitantes

20225426

Mi sugerencia es que no deberian de traer
el desayuno tan tarde ademés traen la
comida muy temprano.

sugerencia relacionada con la revisién de los
horarios de suministro del desayuno y cena para
los pacientes, le informo que ya se estan
adelantando acciones, entre otras, la
sistematizacion de la solicitud de dietas al
servicio de alimentos para mejorar
particularmente la oportunidad en el suministro
del desayuno.

20225481

Considero que hace falta alguien quien
guie a la entrada a donde uno se debe
dirigir.

ante la situacion puntual, se presenta excusas a
nuestro usuario y se sensibilizara a los
colaboradores del servicio de facturacion en
cuanto al trato amable a los usuarios.
adicionalmente, se compartiran las
observaciones a las otras areas involucradas en
la atencion del usuario para que también

1S0 9001
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promuevan acciones de mejoramiento.

FEBRERO

no hay

no hay

20226156

cocina: mi queja es, que la persona que es
asignada a cocinar carne o sopa lo haga
bien ya que hoy la carne estaba mal
preparada y la sopa mas o menos, es
chevere que le pongan amor a lo que
hacen y las ganas de hacerlo, pero si
podemos mejorar con las personas
indicadas.

en gestion

20226218

agradecer al equipo medico y enfermeras
y de mas personal por su atencion y
pedirle muy cordialmente al doctor de la
aria administrativa que le colabore mucho
mas con medicamentos y deméas
suplementos de trabajo y llegue a una total
excelencia. ya que e tenido la oportunidad
de tener la experiencia con ofras
hospitales de mayor rango y la
hospitalidades menos y la calidad humana
es menos se ve y se siente.
equipos lo pueden lograr exitos y mil
gracias

en gestion

20226077

el dia 14 tenia cita con la dra andrea
bayona y estaba en espera, cuando llego
un camillero buscando la unidad renal y
timbra y le digeron que a el no lo habian
llamado a camillero y se devolvio x nos dijo
€S que soy nuevo y no me dan buena
informamos, el sefior camillero volvio como
a los 10 minutos angustiado volvio a
preguntar y que no habia llamado a
camillero, en ese momento salio una
sefiora de una oficina y fue con el y
pregunto tambien le digeronque no, el
sefior se fue muy triste y no dijo ahora me
van a llamar la atencion. bueno como a los
5 minutos salio un camillero de la unidad,
bajito algo calvo de gafas, riendose de otro
camillero y le dige por que no acepto
ningun comentario y se fue y volvio por 3
pacientes mas, eso sera compafierismo
con los trabajadores nuevos? es fue como
a las 2.30 a 3.pm
servicio en que fue atendido? clinica del
dolor

donde le paso? nombres apellidos: sola
como se sintio? mal de ver la falta de
sentido de pertinencia

Teniendo en cuenta lo referido por la usuaria en
relacion con la percepcion de fallas en la
comunicacion y falta de sentido de pertenencia
por parte de camilleros, se toma en cuentala
misma con el fin de hacer una retroalimentacion
en general a los camilleros en cuanto a la
importancia del trabajo en equipo, la politica de
seguridad y humanizacion del servicio
establecidas por la institucion para brindar
atencion con calidad a nuestros pacientes y sus
familias.
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PORCENTAJE DE PQRSDF CON RESPUESTA EN EL TERMINO DE LEY | TRIMESTRE 2022

Respuesta en el termino de la Ley | TRIM 2022

Quejas 7 [19] 11 ] 47 | 1% | 46 98%
Reclamos 28 | 29 | 19 | 76 | 18% | recpuesta al usumnio dentro 69 91%
Solicitud Inf. | 1 | 4 | © 5 1% | delos 15 dias habiles (quejas, 5 100%
Sugerencias | 3 | 0 | 3 6 1% ,Ligfn:’: cslos;:;g/e;ir;'jsdz 4 67%
Denuncias 1 1 1] 3 5 1% | peticiones (quejas, reclamos, 3 0%

Peticiones | 96 | 02 | 104 | 202 | 68% | *ecrerdess ormadon 262 90%

Fuente: Base de datos Matriz Aimera PQRSD afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Del total 431 de manifestaciones PQRSD se dieron respuesta oportuna al peticionario al 92.3%, dentro de los
primeros 15 dias habiles que corresponde a 389 peticiones, quedando pendiente dar respuesta 42 peticiones,
posterior al 31 de Marzo de 2022, por lo tanto se concluye que durante el | trimestre 2022, se dio respuesta al
100% de todas las PQRSDF en términos de ley.

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Durante el primer trimestre del afio 2022, de 5 denuncias que se presentaron, ninguna fue identificada como acto
de corrupcion, como se evidencia en estadisticas del sistema de informacién Almera.

TRAMITES INSCRITOS EN EL SUIT QUE SE IDENTIFICARON COMO INSATISFACCION A TRAVES DE LAS
PQRSDF PARA EL PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2022.

RESPUESTAS INADECUADAS:

Durante el primer trimestre del afio 2022, se evidencio que de un total de 431 peticiones que se dio respuesta en
el periodo, 16 se identificaron como respuestas internas inadecuadas, el cual representa un porcentaje del 3,7%,
por lo que se requiri6 a los lideres del procedo a que se tenga adherencia al procedimiento de PQRSDF en cuanto
a " Emitir respuesta interna concluyente respecto al analisis e investigacién adelantada de la PQRSD", se realizara
seguimiento a esta solicitud.

CONCLUSIONES PRIMER TRIMESTRE 2022

» Desde la Subdireccién de defensoria al Usuario, se debe continuar trabajando en la solicitud y seguimiento
ala formulacion e implementacion de las acciones de mejora pertinentes con seguimiento por parte de la
Direccién de Atencién al Usuario.
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» El 100% de las manifestaciones clasificadas en agradecimientos, felicitaciones, reclamos y sugerencias
recibidas por los diferentes canales dispuestos para tal fin, han sido ingresadas al Sistema de Informacion
Almera.

» Las respuestas dadas por los lideres de los servicios, evidencian intervenciones en los momentos de
verdad del reclamo especialmente aquellas con las cuales los usuarios manifiestan la vulneracién de sus
derechos.

» Implementar estrategias y actividades que permitan impactar el derecho de los pacientes a recibir un
TRATO DIGNO, articulando la cultura organizacional con el Comité de Humanizacion.

» El proceso de ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA, esta normalizado y establecido como proceso
estratégico; cuenta con un aplicativo para consolidar la informacion y generar reportes a los que se le
realiza seguimiento mediante los indicadores; por otra parte se constituye en uno de los insumos del
modelo de mejoramiento institucional, en sus diferentes niveles de operacion y, se visitan diariamente los
servicios promoviendo el proceso como mecanismo de participacion.

Elaboro:

l\} L 6 e0e /—E-Q.Q.JQ.
NUBIA GUERRERO PRECIADO
Directora de Atencion al Usuario
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