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El tramite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de informacién y denuncias (PQRSD),
recibidas en la Institucion, se encuentra reglamentada mediante la Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23, Ley
734 del 2002 “Codigo 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 semestral de gestion y seguimiento a las PQRSDF es elaborado por la Subdireccién de Defensoria al
Usuario, que es la dependencia 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 tramites y servicios sobre los que los ciudadanos manifiestan inconformidad,
ademas de las propuestas de mejoramiento al sistema de Atencién al Ciudadano

TOTAL, DE LAS PETICIONES Il TRIMESTRE ANO 2021

TOTAL PQRSDF RADICADAS
Il TRIMESTRE 2021
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mENE 4 17 16 70 4 0 27 128
W FEB 15 25 14 86 1 0 15 156
= MAR 12 26 17 90 1 0 22 169
m ABR 9 25 21 127 1 0 17 200
| MAY 14 12 17 47 0] 0 28 118
W IJUN 14 22 15 30 1 0 38 120
TOTAL 69 127 100 450 8 0 147 901

Durante el Il trimestre del afio 2021 se recibieron un total de 901 PQRSDF, evidenciando que las solicitudes de
informacion fueron 450 y representan un 49,9% de total de las radicaciones, vy en las cuales se identifica como causa de la
solicitud principalmente medios para asignacién de citas, copia de historia clinica y solicitudes de radicacién de hojas de vida

entre otros.
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De las 901 manifestaciones el 21,7 % con (196) tiene relacién con algun derecho del usuario vulnerado  por los
funcionarios de la ESE, desde la Subdireccion de defensoria al Usuario se informa al jefe del Servicio correspondiente y se
solicita la formulacion e implementacion de las acciones de mejora pertinentes, los planes de mejora formulado son
aprobados por la direccion del servicio al que se solicitd , desde la Subdireccién de defensoria al usuario se realiza
seguimiento al cargue del plan de mejora en Almera y al cumplimiento de las acciones proyectadas

COMPORTAMIENTO DE PQRSD Il TRIMESTRE DURANTE LOS ULTIMOS TRES ANOS

Los siguientes graficos presentan la tendencia de las manifestaciones recibidas durante los Ultimos cuatro afios.

COMPARATIVO Il TRIM ANO 2019 - 2021

CLASIFICACION I TRIM 2019 %
Felicitaciones 139
Solicitud Inf. 295 B

399 438
Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

COMPORTAMIENTO DE PQRSD
Il TRIMESTRE
ULTIMOS TRES ANOS
2000
(]
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: Recla |Felicita | Solicit | Sugere | Denun | Peticio
Quejas mos | ciones | ud Inf. | ncias cias nes TOTAL
2021, 37 59 53 204 2 0 83 438
=—2020 16 62 27 251 1 2 40 399
—$—=2019| 53 111 139 295 11 0 40 949

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Realizando un analisis comparativo del Il trimestre del 2019 al Il trimestre de 2021 encontramos: Para el 2019 se
presentaron un total de 949 manifestaciones mientras que para el mismo periodo para el afio 2020 se evidencian 399
manifestaciones una disminucién del 4,6% y para el mismo periodo en el afio 2021 se presentaron un total de 438
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manifestaciones que en relacién afio 2019 disminuye un 4,2% y con relacion al mismo periodo del afio 2020 hay un
aumento de 4,6%. Observando una variacion en estos periodos se disminuye para el afio 2020 y se aumenta para el afio
2021 esta variacion es acorde con los cambios que ha presentado el HUS en cuanto a la prestacién de los servicios por
pandemia ya que para el afio 2020 se disminuyd la prestacién de los servicios y para el afio 2021 nuevamente se reabren
todos los servicios.

De acuerdo con su clasificacion  las quejas y reclamos  presentan  una tendencia a la baja mientras que las
solicitudes de informacion presentan un comportamiento constante durante los tres afios objeto de estudio, Es de resaltar
que las radicadas por concepto de peticiones presentan un comportamiento con tendencia al aumento a lo largo del periodo
de analisis.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN PROCESO
SEGUNDO TRIMESTRE 2021

PROCESOS INVOLUCRADO

Hospitalizacién 10 10 19 39
Ambulatorio 10 7 4 21
Urgencias 4 5 9 18
Hoteleria 1 2 2 5
Facturacion 1 0 2 3
Imagenes D 4 0 0 4
Apoyo D 1 0 0 1
A. Usuario 2 0 0 2
Farmacia 0 0 0 0
Quirdrgico 0 0 0 07
Infraestructura 1 0 0 1
G. Informacién 0 0 0 0
Otros Procesos 0 2 0 2
TOTAL 34 26 36 96

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

TOTAL DE QR POR PROCESO
Il TRIMESTRE 2021
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Realizando seguimiento a las QR interpuestas a cada uno de los procesos, identificamos que para el segundo trimestre del
afio 2021, el proceso que tiene un mayor indice de radicaciones de QR es el proceso de hospitalizacion con un total de 39

QR radicadas de este proceso, y representa un 40,6% del total de QR recibidas en este periodo.

En segundo lugar esta el proceso ambulatorio con un total de 21 QR interpuestas, las cuales representan un 21,8% del total
de las QR radicadas y seguido del proceso de urgencias con un total de 18 QR radicadas que ocupan un 18,7% del total de

las QR radicadas del periodo.

QUEJAS Y RECLAMOS
TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS Il TRIMESTRE ANO 2021
QUEJASY RECLAMOS Il TRIMESTRE
ANO 2021
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ABR MAY JUN TOTAL
B Quejas 9 14 14 37
m Reclamos 25 12 22 59

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Para el segundo trimestre del afio 2021 se presentaron un total de 96 QR, evidenciando una disminucion con respecto al
afio 2020 en el mismo periodo de un 1,3%.

COMPARATIVO QR Il TRIMESTRE ULTIMOS TRES ANOS

COMPARATIVO Il TRIMESTRE 2019 — 2021
F%%?;anfoys Il TRIM 2019 % Il TRIM 2020 % Il TRIM 2021 %
Quejas 53 11% 16 21% 37 38%
Reclamos 411 89% 62 79% 60 62%
TOTAL 464 100% 78 100% 97 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

C

www.hus.org.co
“Humanizacién con sensibilidad social”

150 9001

‘ Carrera 8 No. 0 — 29 Sur. Tels. 4077075

ACREDITACION
EN SALUD

LTS

051 SC5520-1



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

. HU S Informe de Gestion

HOSPITAL UNIVERSITARIO 05DEN7 - V3

DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado

COMPARATIVO QR
Il TRIMESTRE ANOS 2019 - 2021
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Il TRIM 2019 Il TRIM 2020 Il TRIM 2021

B Quejas 53 16 37

M Reclamos 411 62 60

TOTAL 464 78 97

Realizando un analisis del comportamiento de las quejas y reclamos presentadas durante el segundo semestre de los afios
2019, 2020 y 2021 encontramos que a partir del afio 2020 se ha venido presentando una importante disminucion en la
radicacion de quejas y reclamos pasando de 464 en el 2019, 78 en el 2020 y 97 en el 2021 con una variacién muy
significativa del 380,3% en el periodo objeto de anélisis.

Lo que permite afirmar que esta variacion tiene como casusa la disminucién de la prestacion de servicios en pandemia y
adicional que las acciones de mejora formuladas e implementadas por cada uno de los responsables de los servicios, junto
con sus equipos de trabajo, fueron asertivas.

CANALES DE INGRESO Il TRIMESTRE 2021

CANAL DE INGRESO PQRSD Il TRIM 2021

CLASIFICACION | Buzon Personal Telefonica Pagina WEB Elec‘;:(i;(r’)en?co
Quejas 20 7 0 8 2
Reclamos 19 7 0 21 12
Felicitaciones 40 6 0 6 1
Soli Inf. 1 0 0 43 160
Sugerencias 2 0 0 0 0
Denuncias 0 0 0 0 0
Peticiones 0 2 0 19 62
TOTAL | 82 | 22 | 0 97 237

Fuente: Base de datos Matriz Aimera PQRSD Almera afio 2021
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CANAL DE INGRESO PQRSD
Il TRIM 2021
250
200
150
100
50
0
Quejas| Recla | Felicit | Soli Suge | Denun | Peticio | TOTAL
mos | acione| Inf. cias nes
s
M Buzon 20 19 40 1 2 0 0 82
M Personal 7 6 0 0 22
Telefonica 0 0 0 0 0 0
M Pagina WEB 8 21 6 43 0 0 19 97
® Correo Electronico 2 12 1 160 0 0 62 237

El HUS cuenta con diferentes canales establecidos para la recepcion de las PQRSDF, después de analizada la informacion
se puede indicar que el canal que mas es atractivo al peticionario es el correo electrénico por medio del cual se evidencia
una radicacion de 237 manifestaciones que representa un 184% de uso con respecto a los otros canales, lo que permite
concluir que por la facilidad de uso y acceso para el usuario es la herramienta mas efectiva para realizar las manifestaciones
y dar la respuesta a las PQRSD. En segundo lugar, como canal de ingreso se encuentra la pagina Web con un total de 97
radicaciones correspondientes al 22,1 %. Es de anotar que se cuenta con 11 buzones de sugerencias, ubicados por los
distintos pisos y accesibles al usuario de tal forma que sea mas practica la radicacion de la manifestacién, sin embargo y
curiosamente este medio no es tan utilizado ya que se evidencia solamente 82 manifestaciones radicadas por este medio el
cual tiene un 18,7% de uso con respecto a los demas canales, asi mismo se evidencia el uso de los otros canales en una
baja proporcién y se concluye que el medio que no es usado por el usuario para radicar sus manifestaciones es el telefonico.

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

Atributos de Calidad afectados Segundo Trimestre Afio 2021

Atributos de

Calidad MAY

afectados

Oportunidad 3 4 3
Accesibilidad 12 2 3
Humanizacion 3 9 16
Seguridad 3 3 7
Continuidad 13 8 7
Pertinencia 0 0 0

TOTAL % 2% 3% |

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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COMPARATIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS SEGUN ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS
SEGUNDO TRIMESTRE 2021

COMPARATIVO Il TRIM 2019 - 2021
Atributos de
Calidad afectados 2019 % 2020 % 2021 %
Oportunidad 92 20% 12 15% 10 10%
Accesibilidad 250 54% 27 35% 17 18%
Humanizacioén 50 11% 21 27% 28 29%
Seguridad 17 4% 6 8% 13 14%
Continuidad 14 3% 12 15% 28 29%
Pertinencia 41 9% 0 0% 0 0%
TOTAL 464 100% 78 100% 96 100%

Se realiza un andlisis a las manifestaciones radicadas y cuéles de ellas estan asociadas a una posible vulneracion de los
atributos de calidad donde se observa que para el afio 2019, el principal atributo de calidad vulnerado era la accesibilidad sin
embargo para el segundo trimestre del afio 2021, se identifican dos atributos en igualdad numérica de afectacion los cuales
son humanizacion y continuidad, los mas afectados y representan un 29,1% de quejas y reclamos identificadas con
vulneracion en los atributos de calidad.

Es muy importante afirmar que comparando los tres Ultimos afios 2019,2020 y 2021 se evidencia una disminucion
importante en la vulneracion de los atributos asociados a calidad.

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

DERECHOS AFECTADOS EN RELACION A LAS QUEJAS Y RECLAMOS
ANO 2021

DERECHO DEL USUARIO ENE

Recibir atencién humanizada
Preguntar, expresar mis 0
inquietudes 0 1
Recibir informacion integral 0 0 0
Recibir atencion preferencial 0 0 0
Recibir atencién oportuna y

20
segura 18 31
Consentimiento informado 0 0 0
Participacion social

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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COMPARATIVO DERECHOS AFECTADOS EN RELACION A LAS QUEJAS Y RECLAMOS
I TRIMESTRES ANOS 2019 - 2021
DERECHO DEL USUARIO 2019 % 2020 % 2021 %
Recibir atencion humanizada 50 11% 24 31% 31 32%
Preguntar, expresar mis inquietudes 263 57% 2 3% 1 1%
Recibir informacion integral 1 0% 0 0% 2 2%
Recibir atencion preferencial 0 0% 0 0% 0 0%
Recibir atencion oportuna y segura 150 32% 52 67% 62 65%
Consentimiento informado 0 0% 0 0% 0 0%
Participacion social 0 0% 0 0% 0 0%
464 100% 78 100% 96 100%

De acuerdo a las quejas y reclamos presentados en el Il trimestres se observa que el 65 % de las manifestaciones estan
asociadas a la posible vulneracién de recibir una atencion oportuna y segura, situacion que comparada con el mismo periodo
en el afio 2020 se evidencia una leve disminucién del 2%, lo sigue el derecho a recibir atencién humanizada, el cual
representa un 32% del total de las peticiones, y frente al afio 2020 se nota un ligero aumento del 1%.

CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS EN EL Il TRIMESTRE 2021 HUS BOGOTA

A continuacion, se describen las 5 principales causas que originaron las manifestaciones presentadas en el Il trimestre afio
2021.

TOTAL
CODIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO I TRIM
Falta de calidez y trato amable. 28
Sugiere mejorar la calidad en la
atencion que ofrece el personal de
enfermeria, Aux de enfermeria, 12

enfermeras, camilleros, técnicos de
Rx.

R Dificultad en la comunicacion
telefonica para la asignacion de la 10
citas: call center, gastro, neumo, Rx,
cardiologia, etc.

Posibles novedades de seguridad
clinica durante el proceso de 7
atencion al paciente.

Perdida de elementos personales del 5
usuario.
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Del total de 97 Quejas y Reclamos radicados en el segundo trimestre del afio 2021, se concluye que las 5 primeras causas
identificadas representan un 22,1% del total de los inconformismos radicados en el trimestre:

Primera causa AJ: la falta de calidez y trato amable, con (28) QR por la misma causa que equivale al 28,8% y en
comparacion con al afio anterior para el mismo periodo se evidencia un aumento del 0,8%.

Segunda causa AG: Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal de enfermeria, Aux de enfermeria,
enfermeras, camilleros, técnicos de Rx.

Tercera Causa R: Dificultad en la comunicacion telefonica para la asignacion de las citas: call center, gastro, neumo, Rx,
cardiologia, etc.
Cuarta Causa S: Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencion al paciente.

Quinta Causa Z: Perdida de elementos personales del usuario.

COMPARATIVO 5 PRIMERAS CAUSAS DE QR SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2021 VS Il TRIMESTRE ANO 2020

R Dificultad en la comunicacion
R telefonoca para la asignacion de la 23 Al Falta de calidez y trato amable. 28
citas: call center, gastro, neumo,

R Dificultad en la comunicacion
telefonoca para la asignacion de la
citas: call center, gastro, neumo, Rx,
cardiologia, etc.

Al Falta de calidez y trato amable. 20 R 10

Sugiere mejorar la calidad en la

Demora en la asignacion de citas -
atencion que ofrece el personal de

medicas y/o procedimientos en

G ltorio: N d 4 AG enfermeria, Aux de enfermeria, 12
consultorio: No agendas enfermeras, camilleros, tecnicos de
disponibles, otro. Rx.

Demora en el proceso de . .
. L Posibles novedades de seguridad
facturacion (lab clinico, Rx, o

E Ita ext 3 S clinica durante el proceso de 7
const.J é ex Ierna, . atencion al paciente.
hospitalizacion,Urgencias)

fi Demora en la programacion de 5 7 Perdida de elementos personales 5
cirugia: Amb y Hospitalizacion. del usuario.

Comparando las5 primeras causas de las QR del segundo trimestre afio 2020 con las 5 primeras causas QR del segundo
trimestre afio 2021, evidenciamos que hay una variacion en la posicion de las causas, en cuanto a que la primera causa del
afio 2020 fue la R Dificultad en la comunicacion telefonica para la asignacion de la citas: call center, gastro, neumo, Rx,
cardiologia, etc; para el afio 2021 en el segundo trim estre de identifica com o primera causa la AJ Falta de calidez y Trato
amable la cual presenta un aumentd6 del 0,8% con respecto al afio anterior las causas G

Igualmente sucede con la causa R Dificultad en la comunicacién telefonica para la asignacion de la citas: call center, gastro,
neumo, Rx, cardiologia, etc., en el afio 2020 para este periodo se identifico como primera causa ya para el afio 2020 pasa a
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ser segunda causa y disminuye en un 43,4% con respecto al afio anterior, lo que sugiere que las acciones de mejora dieron
resultado.

Como novedad también encontramos que para el segundo semestre del afio 2021 aparecen tres n uevas causas, fias cuales
no se vieron reflejadas en el segundo trimestre del afio 2020 y estas son:

Segunda causa AG: Sugiere mejorar la calidad en la atencidén que ofrece el personal de enfermeria, Aux de enfermeria,
enfermeras, camilleros, técnicos de Rx.

Tercera Causa R: Dificultad en la comunicacion telefonica para la asignacion de las citas: call center, gastro, neumo, Rx,
cardiologia, etc.
Cuarta Causa S: Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencion al paciente.

Quinta Causa Z: Perdida de elementos personales del usuario.

PETICIONES

TOTAL PETICIONES RADICADAS
Il TRIMETRE ANO 2021
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Titulo del eje

PETICIONES
m2021 83

Para el primes trimestre del afio 2021 se radicaron un total de 83 peticiones, cabe anotar que para el primer trimestre del afio
2021 se tuvo un total radicado de 64 peticiones de las cuales y luego de haber realizado un ajuste al proceso encontramos
que 59 de estos corresponden realmente a traslados realizados a Zipaquira.

Se concluye entonces que el toral de peticiones para el primer trimestre del afio 2021 es de 5 peticiones.

COMPARATIVO PETICIONES SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2020 VS SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2021

COMPARATIVO PETICIONES
I TRIMESTRE 2020 VS Il TRIMESTRE 2021
20
80
70

8
60
40

a0
30
20
10
[e!

2020 2021
m peticiones 40 a3

50

£
3

Como se puede evidenciar en la gréfica anterior de las peticiones radicadas del primer trimestre 2021 en relacion a las
peticiones radicadas primer trimestre 2020 hay un aumento de 43 peticiones que equivale a un 43,1 8%, del total de las
peticiones radicadas en este periodo.
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SOLICITUDES DE INFORMACION

COMPARATIVO SOLICITUDESDE INFORMACION SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2020 VS SEGUNDO TRIMESTRE ANO
2021

comparativo solicitudes de informacion
Il trimestre 2020 vs Il trimestre 2021

300
251
250
204
200

150
100
50
0

2020 2021
Solicitud Inf. 251 204

Como se puede evidenciar en la grafica anterior de las solicitudes de informacién radicadas en el segundo trimestre 2021 en
relacion a las solicitudes de informacién radicadas segundo trimestre 2020 hay una disminucion de 47 peticiones que
equivale a un 18,7 % del total de las solicitudes de informacion radicadas en este periodo con respecto al mismo periodo afio
2020.

COMPARATIVO 5 PRIMERAS CAUSAS DE SOLICITUDES DE INFORMACION
COMPARATIVO SEGUNDO TRIMESTRE 2020 VS SEGUNDO TRIMESTRE 2021

5 PRIMERAS CAUSAS DE SOL.INFORMACION 5 PRIMERAS CAUSAS DE SOL. INFORMACION
|| TRIMETRE ANO 2020 I TIMESTRE ANO 2021
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80 40
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40 29 2 20 :
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0 | — 0 [ | ||
Existencia de . Existencia de }
Pacientesen Ofeta de CitasMedicas ~ Empleo Examenes Alencion enel COSK.) .de Pacientesen Informlauc?n (itas Medicas
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Como se puede evidenciar para el afio 2020 la primera causa identificada fue solicitud de citas médicas, la cual comparada
con el mismo periodo del afio 2021 esta disminuida en un 50,9%, esto gracias a las estrategias generadas con la Central de
citas, cabe destacar que para el afio 20221 en el segundo trimestre aparecen cuatro nuevas causas con relacién al mismo
periodo afio 2020, estas nuevas causas son:

1. Existencia de pacientes en el HUS
Atencién en el HUS

Informacién para Cirugia

o n

Costo de servicios

Esto es coincidente con la situacion actual por la que atraviesa el HUS por las restricciones de la pandemia, ya que es mucho
mas indispensable para los usuarios conocer es estado de sus familiares en las unidades UCI, conocer sobre los servicios
que estan activos en el HUS, recibir informacion sobre los procedimientos quirdrgicos que aun no estan habilitados por
pandemia y la necesidad clara de conocer el costo de los servicios para evitar los tramites de autorizaciones.

SUGERENCIAS

Sugerencias con fuente PQRSD: Durante el Il trimestre del afio 2021, los Usuario presentaron 2 sugerencias de las
cuales gestionaron asi:

Peticion # 552 sugiere: “...Continuacion peticion Recomendaciones de aseo- los bafios no realizan limpieza y aseo
muy bien la habitacion la limpian, ;;muy mal con que debe xxx xxx xxx debe ser de ingreso a la caneca xxx xxx??"”,
Se gestiond se hace solicitud a Hoteleria para que retroalimenten al personal de aseo en el protocolo de limpieza y
desinfeccion.

Peticion # 850 Sugiere: “La sugerencia es que en la Samaritana de Zipaquira hace falta el servicio de Hematologia si
Uds pudieran tener ese servicio serd muy util para muchas personas.”. Se gestiono con el area de planeacion la cual
dio como respuesta que en este momento no era viable puesto que el servicio no estaba habilitado y la demanda del
mismo no es tan alta.

PORCENTAJE DE PQRSDF CON RESPUESTA EN EL TERMINO DE LEY | TRIMESTRE 2021

Para el Il trimestre del 2021 se observa que se radicaron 385 manifestaciones como son peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y Denuncias, de las cuales se dieron respuesta al peticionario oportunamente dentro de los primeros 15 dias
habiles al 91 %, que corresponde a 350 peticiones, quedando 35 correspondientes al 9% sin contestar, es decir la respuesta
de estas peticiones se debe emitir posterior al 1 Julio de 2021, en conclusién, durante el Il trimestre /2021, se da respuesta al
100% de todas las PQRSDF en términos de ley.
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Il Trimestre afio 2021 Respuesta en el termino de la Ley
ici total d tici % de
Peticiones TSI | peviciones
SegL_"? L. ABR | MAY JUN | TOTAL % Formula dentro de los terminos de CZ: ::rsr:il"ne:sta
clasificacion ley PQRSD d
e ley
Quejas 9 14 14 37 9% 29 78%
Reclamos 25 12 22 59 14% # total de peticiones 48 81%
. conrespuestaal
Solicitud Inf. 127 | 47 | 30 | 204 | 49% |cuooniobuesasl o 200 98%
Sugerencias 1 0 1 2 0% dias habiles (quejas, 2 100%
N reclamos, sugerencias
Denuncias (o] [0] (o] [0} 0% einformacion)/ # total (0] 1%
T de peticiones (quejas,
Peticiones 17 28 38 83 20% | reciamos, sugerencias 71 86%

e informacion) recibidas
en el periodo

Fuente: Base de datos Matriz Aimera PQRSD afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

PUMP. Novedades de Seguridad con fuente de PQSRD: Desde la Subdireccion se notificaron oportunamente a la
Referente de Seguridad del Paciente un total 9 manifestaciones relacionadas con Novedades de seguridad, las cuales 6
fueron investigadas por el Equipo de Seguridad del paciente y tres estan en analisi.

Fecha
No.
o reporte éDénde ocurrié la éServicio que . . Nombres Apellidos
INCLUSION DEL CASO REPORTAD
[of.1.17:0) Estado (AAAA-MM- novedad? e T 7, Clasificacién |den!|rf‘|cac|o IS IS CONCLUSIO| CASO Ol 0
DD)
Gestiény B - P q
HOSPITALIZACION DEFENSORIA DEL GONZALEZ | Pendiente andlisis multidisciplinar programado para el miercoles 07 de
7795 |NSP-20211915| isi: 2021-06-22 23729336 MARIA HELENA
andlisis del 2D0 NORTE USUARIO DE SANCHEZ julio de 2021
evento
Evento REFERENCIAY DEFENSORIA DEL BENITEZ Se trata de requerimiento de informacién al HUS, no aplica como
CAD (P FER Cerrado 20280250 CONTRAREFERENCIA USUARIO LRG| EEREYS RUCHELANCES DICONICIO Novedad de Seguridad
DADO QUE NO SE REGISTRA INCREMENTO DE DOLOR EN HC SEGUN EVA
APLICADA SE CLASIFICA NOVEDAD DE SEGURIDAD COMO PRESUNTO
6257 [NSP-2021377 D 2021-02-10 HOSAALFARIER PR INCIDENTE | 41475822 EDELMIRA TORRES INCIDENTE, DEMORA EN LA ADMINSITRACION DE ANALGESIA
Cerrado 2DO SUR USUARIO a
RELACIONADO CON ERROR DE PERCEPCION (SUBVALORACION DLE
PACIENTE)
Segun los registros de enfermeria y la formulacién médica se considera
novedad como un incidente derivado por fallos en la comunicacién del
6072 [NSP-2021192 CE::r::; 2021-01-22 HOSI’;;QL;E/;CION DEFI;:JI:Z(/)\:;‘(\)DEL INCIDENTE | 19174304 ISMAEL ii;:l?.fos .equip.o de salu.d co_n el ’pa_ciente y su familia. Cab'e mencionar .que se
evidencio en la historia clinica que los planes de cuidado del paciente y la
formulacién médica se cumplié segun las ordenes médicas.
No se cuenta con datos de identificacién del paciente , sin embargo con
Evento HOSPITALIZACION DEFENSORIA DEL base en el reporte recibido se clasifica novedad de seguridad como
6267 |NSP-2021387 2021-02-11 INCIDENTE N/A N/A N/A
Cerrado 2DO NORTE USUARIO / f / presunto INCIDENTE relacionado con Comunicacién no efectiva con el
paciente y/o su familia
Clasificada en 2021 como repetida ya que fue notificada en el 2020, bajo
consecutivo 20205519, concluyendose posterior al analisis ANCLA
realizado como :Una vez evidenciados los factores contributivos, se
clasifica novedad de seguridad como presunto EVENTO
HOSPITALIZACION DEFENSORIA DEL RBINA
6382 [NSP-2021502| Repetido 2021-02-19 i 3RO SUR ¢ USlSJiRIO REPETIDO 342226 JOSE ANANIAS VLLSQUEZ ADVERSO,abracién en dorso izquierdo secundario a caida del paciente
relacionado con no adherencia al Protocolo 03PH37 PREVENCION
RIESGO DE CAIDA, dado que pese a los factores de riesgo que
incrementan el riesgo del paciente, no se garantizan en completitud las
medidas para la prevencién del riesgo de caida.

En la matriz se evidencia la accion la conclusion que realizo el comité se seguridad del paciente a cada evento reportado.

HUS BOGOTA: Causas de Quejas y Reclamos gestionados en el segundo trimestre del afio 2021

A continuacién, se describen las 5 principales causas presentadas en el segundo Semestre del afio 2021
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CONSOLIDADO DE QUEJES Y RECLAMOS ANOS 2021
CAUSA DE QUEJA O
RECLAMO
A Falta de calidez y trato amable.
R Dificultad en la comunicacion
telefonoca para la asignacion de la citas:
call center, gastro, neumo, Rx,
cardiologia, efc.

CODIGO ENE FEB MAR ABR JUN

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

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

Perdida de elementos personales del
usuario.

1. Primera causa AJ: falta de calidez y trato amable,
2. Segunda causa AG: Sugiere mejorar la calidad en la atencién que ofrece el personal de enfermeria, Aux de
enfermeria, enfermeras, camilleros, técnicos de Rx.

3. Tercera Causa R: Dificultad en la comunicacién telefonica para la asignacion de las citas: call center, gastro,
neumo, Rx, cardiologia, efc.
4. Cuarta Causa S: Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencién al paciente.

5. Quinta Causa Z: Perdida de elementos personales del usuario.

Planes de Mejora | Trim 2021 derivados de las PQRSD, desde la Subdireccion de defensoria al Usuario, se solicita a los
lideres del proceso de enfermeria, facturacion, nutricidn y urgencias la Formulacion de 4 PM por causas relacionadas:

Jefe Doris Helena Torres:

1. AJ Falta de calidez y trato amable, causa identificada en la PQRSD #555, 468.

2. Z perdida de elementos personales del usuario, causa identificada en las PQRSD # 250 y 210

3. AG-falta de calidad en la atencion que ofrece el personal de enfermeria, causa identificada en las PQRSD # 171
-276- 274-271

Dr. Elkin Antonio Molina Gémez.

1. AJ falta de calidez y trato amable, causa identificada en las PQRSD # 241,240, 224
2. AH sugiere mejorar la calidad en la atencién que presta el personal médico, causa identificada en las PQRSD #
241,240, 224
Dra. Claudia Zambrano
1. AJ falta de calidez y trato amable, causa identificada en las PQRSD # 862
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Dra. Maria Isabel Vega
1. AJ falta de calidez y trato amable, causa identificada en las PQRSD # 862
ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA LA DISMINUCION DE LAS 5 PRIMERAS CAUSAS POR QPRSDF:

Con el fin de fortalecer desde la Alta Gerencia el monitoreo a la intervencion de la causa raiz de las PQRSD, para la Vigencia
2021 se establecié como estrategia la inclusion de su monitoreo en la formulacién del Plan Operativo Anual (POA) donde se
definié6 como meta anual la disminucion progresiva de PQRS en Disminuir anualmente en un 2% las Quejas y Reclamos
(QR) Del total de QR interpuestas en la misma vigencia por las cinco principales causas identificadas.

Para disminuir las 5 primeras causas de PQRSD identificadas, se formularon 2 planes de mejora por los subdirectores y/o
lideres de los procesos y se realizd seguimiento encontrando como se describe a continuacién el porcentakje del
cumplimiento:

Los planes de mejora estan publicados en Almera con los cddigos
ID 2045 que corresponde a falfa de calidez y trato amable y tiene un avance del 50%
ID 2045 por causa perdida elementos personales de los pacientes el cual tiene un avance del 90%

Las evidencias de las actividades desarrolladas se encuentran igualmente publicadas en Almera.

Plan Operativo Anual (POA 2021).

Ejecutar el plan de mejora > 90% de las 5 primeras causas de PQRS en el HUS

“Realizar requerimiento, acompafiamiento a Lideres de Proceso en el andlisis y formulacién de planes de mejoramiento
(segun necesidad o pertinencia)”

Con el fin de fortalecer desde la Alta Gerencia el monitoreo a la intervencion de la causa raiz de las PQRSD, para la Vigencia
2021 se establecié como estrategia la inclusion de su monitoreo en la formulacién del Plan Operativo Anual (POA) donde se
defini6 como meta anual la disminucion progresiva de PQRS en Disminuir anualmente en un 2% las Quejas y Reclamos
(QR) Del total de QR interpuestas en la misma vigencia por las cinco principales causas identificadas.

se formularon 2 planes de mejora de las 5 primeras causas identificadas, por los subdirectores y/o lideres de los procesos y
se realiz6 seguimiento a su ejecucion encontrando que:

Los planes de mejora estan publicados en Almera con los codigos
ID 2045 que corresponde a falta de calidez y trato amable y tiene un avance del 50%
ID 2045 por causa perdida elementos personales de los pacientes el cual tiene un avance del 90%

Validando el indicador de cumplimiento comparativo se evidencio que, en el afio 2021 con respecto al mismo periodo del afio
2020, se presentd una disminucidn en las QR del 8.3% del total QR radicadas, lo que evidencia que para el afio 2021 se
cumplié con el resultado de la meta trazada.

Igualmente se evidencia que los planes de mejoramiento han sido efectivos en cuanto a la causa AG la cual paso de ser la
primera causa en el primer trimestre a ser la tercera causa para el segundo trimestre
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De esta forma se da cumplimiento a las actividades programadas para la vigencia 2021 en el POA institucional, relacionadas
con el analisis y seguimiento a la disminucion de las primeras 5 causas de las Quejas y Reclamos 2021

Desde la Direccién de Atencidn al Usuario mensualmente se publica en la Pagina Web institucional en el link de Atencion al
Ciudadano, el Registro Publico de las PQRSD y trimestralmente se publica el Informe de Gestion de PQRSD de cada una de
las Unidades; con el fin de dar cumplimiento de la ley 1712 ley de transparencia y acceso a la informacién publica.

INDICADOR:

Para el primer semestre del afio 2021 el nimero de QR fue un total de 196

Total, de QR por las 5 Primeras causas/ 5 Primeras causas

# Total de QR radicadas *100

= 70 /5=14 *100=71 %

196

Realizado el analisis para validar el indicador de cumplimiento comparativo encontramos que: para el afio 2020 se
tuvo una disminucién del del 10.4% vy para el afio 2020 del 7.1%, lo que evidencia que para el afio 2021 se cumplié
con el resultado de la meta trazada, sin embargo cabe aclarar que debido a la pandemia y al cierre de algunos
servicios por orden nacional y departamental la atencion de los usuarios continua disminuida y de la misma forma

disminuyeron las QR.

INFORME DE INDICADORES DE RIESGO DEL PROCESO

RIESGO INDICADOR % CUMPLIMIENTO Il
TRIMESTRE
Posibilidad de generar
respuestas  inadecuadas o | Total  de QRidentificadas  con TOTAL QR identificadas con respuesta
erroneas a los  usuarios | respuesta inadecuada en el trimestre inadecuada en el trimestre =0

(Respuestas sin la competencia
técnica o no acorde a lo
requerido)

/ total de respuestas tramitadas en el
trimestre *100

TOTAL Respuestas Tramitadas = 96

= 000/97 =0

Probabilidad de no formulacién
ni o ejecucion planes de mejora
asociados a PQRSD criticas o
reiteradas por la misma causa.

Total de planes de mejora formulados
por PQRSD / total PQRSD que
requieren plan de mejora *100

Total de planes de mejora formulados por
PQRSD = 2
Total PQRSD que requieren plan de mejora =
4*100
=2"100/4 =5

Posibilidad de identificacidn
inoportuna de las necesidades
del Usuario en los Puntos de
Informacion 'y Orientacién al
usuario 0 durante Rondas y
visitas a pacientes
hospitalizados

Total de QR interpuestos por de
Pacientes hospitalizados Visitados o
atendidos en puntos de Informacion /
Total de QR *100

Total de QR interpuestos por de Pacientes
hospitalizados Visitados o atendidos en puntos
de Informacién =0
Total de QR =96
0/97*100=0

Q. |cumec
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1. Como se puede evidenciar para el segundo trimestre 2021, de 96 QR tramitadas cero (0) fueron devueltas por
respuesta inadecuada.

2. Se formularon un total de 2 planes de mejora de 4 que se requerian dandi un cumplimiento del 50%

3. Del total de 96 QR interpuestas por Pacientes hospitalizados Visitados o atendidos en puntos de Informacion
CERO(0) fueron por Orientacién al usuario o durante Rondas y visitas a pacientes hospitalizados.

CONCLUSIONES SEGUNDO TRIMESTRE 2021

» Desde la Subdireccion de defensoria al Usuario, y el lider del proceso correspondiente y su equipo de trabajo se debe
continuar trabajando en la formulacion e implementacion de las acciones de mejora pertinentes con seguimiento por
parte de la Direccion de Atencién al Usuario.

» 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 Informacién Aimera.

» 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 Humanizacioén.

» 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 ofra 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
cqmo meganismo de participacion.

PG )
Elaboré: ARIS SOL GAR TO BEJARANO
Subdirectora de Defensoria al Usuario
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