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El proceso de Atencidn al usuario y su familia en la Unidad Funcional es el encargado de la
recepcion y tramite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de
informacién y denuncias (PQRSD), proceso reglamentado en La Constitucién Politica de
Colombia en su articulo 23, Ley 734 del 2002 “Cédigo Unico Disciplinario” y en cumplimiento a
la Resolucién 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, a
continuacion se encuentra el informe del | Trimestre 2022.

Reclamos 25| 53% 11| 30% 16 37% 52 41%
Felicitaciones 1] 2% 2| 5% 3 7% 6 5%
Quejas 4| 9% 2| 5% 1 2% 7 6%
Solicitudes
informacién 4 9% 2 5% 0 0% 6 5%
Sugerencias 1] 2% 2| 5% 0 0% 3 2%
Denuncias ol 0% 0| 0% 1 2% 1 1%
Peticiones 12| 26% 18| 49% 22 51% 52 41%
TOTAL a7 100% | 37 | 100% 43 100% 127 100%

TOTAL PQRSDF | TRIMESTRE 2022

E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia trimestral de PQRSDF 2022
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Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAU
Durante el | trimestre del afio 2022 recepciono, clasificd y tramité 127 PQRS de las cuales el 41 %

corresponde a reclamos con 52 peticiones, el 41% a peticiones con 52 manifestaciones, el 6% corresponde
quejas con 7 peticiones, un 5% de felicitaciones con 6 manifestaciones, un 5% de solicitudes e informacion
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con 6 peticiones, el 2% a sugerencias con 3 manifestaciones y 1 % corresponde a 1 denuncia. Es
importante resaltar el compromiso de los funcionarios frente a la politica de humanizacion y el impacto de
la estrategia del “PACTO POR EL TRATO AMABLE” que se viene desarrollando.

Comparativo de comportamiento de PQRSD I trimestre durante los ultimos cuatro

afnos

Reclamo
Felicitaciones 248 71% 81 55% 39 21% 6 5%
Quejas 25 7% 10 7% 11 6% 7 6%
Sol. Informacién 6 1,8% 30 20% 76 41% 6 5%
Sugerencias 10 2,9% 10 7% 11 6% 3 2%
Peticion 0 0 0 0 1 0,5% 52 41%
Denuncias 61 17% 0 0 1 1% 1 1%
TOTAL 350 100% 147 100% 184 100% 127 100%
E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de PQRSDF aiios 2019 - 2022
N
- N
? - N
_se*
—— S N
Sol.
Reclam | Felicitac . Sugeren .
. Quejas | Informa g Peticion
o iones .. cias
cion
— 2019 61 248 25 6 10 0
— 2020 16 81 10 30 10 0
2021 46 39 11 76 11 1
— (022 52 6 7 6 3 1

Fuente: Base de datos PQRSD 2019- 2022 SIAU

Haciendo un comparativo con los afios anteriores se evidencia que hubo un aumento significativo en los
reclamos y peticiones donde cada una ocupo el 41%. Los reclamos se presentaron por demoras en la
facturacion, trato amable y humanizado por parte del personal de facturacion y enfermeria, en virtud a la
constante rotacion e ingreso de personal nuevo, mientras que las peticiones aumentaron con 11
manifestaciones de historia clinica, 10 manifestaciones de asignacion de citas y 3 manifestaciones de toma
de muestra de laboratorio clinico por lo que se fortalecié los canales de comunicacion colocando en las
carteleras los medios para la asignacion de citas teléfono 4897069 y lineas whatsApp3142849008.
Adicional desde el mes de marzo las informadoras y orientadoras en sus intervenciones diarias iniciaron a
socializar el SUIT, Sistema Unico de Informacion de tramites a través de laminas educativas y de facil
comprension.
TOTAL QUEJAS Y RECLAMOS | TRIMESTRE 2022
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CLASIFICACION ENE FEB MARZ TOTAL
Reclamo 25 11 16 52
Quejas 4 2 1 7
Total 29 13 17 59

Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAUZ

Comparativo de comportamiento de QR | trimestre 2022
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Durante el primer trimestre 2022 se presentaron un total de 7 quejas el cual corresponde al 6
% del total de PQRSD donde se evidencia que hay 52 reclamos que corresponde al 41% del
total de PQRSD.

Comparativo de comportamiento de QR | trimestre durante los Gltimos cuatro

afos

TRIMI % TRIM | % TRIM | % TRIM | %
Quejas 25 29% 16 61% 46 81% 7 12%
Reclamos 61 1% 10 38% 11 19% 52 88%
Total 8 100 % 2 100% 57 100% 59 100%
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E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de QR afios 2019 - 2022
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= Quejas 25 16 46 7
= Reclamos 61 10 11 52
e T Ot 86 26 57 59

Fuente: Base de datos PQRSD 2019 2022 SIAUZ

05DEQ7 - V3

Haciendo el comparativo de los afios 2020-2022 se identifica que los reclamos aumentaron para el primer trimestre
trimestre del 2022 en relacién con los afios anteriores, en virtud a la rotacién del personal tanto de enfermeria como
de facturacion por lo que se socializo el programa de humanizacion y el pacto con el trato amable durante el mes de

febrero y marzo.

Clasificacion quejas y reclamos segun proceso | trimestre 2022

Consulta Externa 36 25 22 81

Laboratorio Clinico 1 2 2 5

Vacunacion covid-19 3 S 6 14

Hospitalizacion 2 piso 0 3 1 4

Hospitalizacion 3 piso 1 0 2 3

Urgencias 2 2 3 7

Ginecologia- urg ginecoldgicas 3 0 2 5

Centro de Salud de Cogua 1 0 2 3

Puesto de salud San Cayetano 0 0 0 0
TOTAL 47 37 42 127
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Clasificacion quejas y reclamos segun proceso | trimestre 2022
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Consulta Laboratori Vacunacié Hospitaliza Hospitaliza . a- urgg Centro de | Puesto de
Externa o Clinico | n covid-19 | cidn 2 piso cion 3 piso Urgencias ginecologic Saludde | salud San
as Cogua Cayetano
e E N E 36 1 3 0 1 2 3 1
e FEB 25 2 5 3 0 2 0 0
MARZ 22 2 6 1 2 3 2 2 0

Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAU

Segun la clasificacion de quejas y reclamos de la vigencia se observa que el servicio que presenta el
mayor porcentaje de manifestaciones es el servicio de consulta externa por manifestaciones de asignacion
de citas, historias clinicas y cargue en la plataforma PAI-WEB referente a vacunacién Covid-19 y trato
humanizado y amable por parte del personal de facturacion.

Canales de ingreso de las PQRSDF | trimestre 2022

Felicitaciones 0 6 0 0 0 6
Quejas 0 3 0 3 7
Reclamos 3 38 1 7 3 52
e I : : ; e
Sugerencias 0 2 0 1 0 3
Denuncias 0 0 0 0 1 1
Peticiones 27 0 0 0 25 52
Total 33 49 1 8 35 127
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CANALES DE RECEPCION PQRSDF
| TRIMESTRE 2022
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os Quejas Reclamos informacid g Denuncias | Peticiones Total
n

= CORREO 0 0 3 3 0 0 27 33
e BUZON 6 3 38 0 2 0 49
TELEFONO 0 1 0 0 0 1
e PERSONAL 0 0 7 0 1 0 8
e PAGINA WEB 0 3 3 3 0 1 25 35
TOTAL 6 7 52 6 3 1 52 127

Se observa que el canal mas utilizado por los usuarios para interponer las PQRSDF en el cuarto trimestre fue el
buzén de sugerencias con49 manifestaciones, en el segundo lugar esta la pagina web con 35 manifestaciones, en
tercer lugar el correo electrénico con 33 manifestaciones, como se evidencia el canal de recepcién de las PQRSDF
en la UFZ es el buzén de sugerencias, quienes se encuentran en los servicios de. Pasillo atencion al usuario,
vacunacion esquema regular, odontologia, toma de muestras de laboratorio, hospitalizacion 2 piso, medicina interna,
pediatria- neonatos, ginecologia, urgencias, salud mental.

Clasificaciéon de las quejas y reclamos gestionados segun atributo de calidad | trimestre
2022.

Accesibilidad

8 28% 1 8% 3 18% 12 20%
Amabilidad 4 14% 4 31% 2 12% 10 17%
Continuidad 0 0% 0 0% 1 6% 1 2%
Oportunidad 16| 55% 4 31% 8 47% 28 47%
Seguridad 1 3% 4 31% 1 6% 6 10%
Pertinencia 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Atencion humanizada 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
No aplica 0 0% 0 0% 2 12% 2 3%
TOTAL 29 100% 13 100% 17 100% 59 100%
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Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados segun atributo de calidad | trimestre 2022.

18
16
14
12
10
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0 M
Accesibilid | Amabilida = Continuid = Oportunid . Pertinenci tencu?n .
Seguridad humaniza | No aplica
ad d ad ad a
da
e— ENE 8 4 0 16 1 0 0 0
e FEB 1 4 0 4 4 0 0 0
e M| ARZ 3 2 1 8 1 0 0 2

Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAU

Con respecto al atributo de calidad afectado en numero y porcentaje en la Unidad Funcional durante el
primer trimestre de 2022 fue la oportunidad con un 47%, seguido de la oportunidad 47% , la
accesibilidad con un 20%.

Comportamiento de las quejas y reclamos atributos de calidad en los ultimos tres cuatro 2019-2022

TRIMI % TRIM | % TRIMI % TRIM | %
Accesbiidad | 10 10% 10 10% % 4% 12 20%
Amabiidad 23 24% 23 24% 18 23% 0 -
Continuidad 1 1% L 1% f "% 1 2%
Oportunidad 43 45% 43 45% 10 13% 2 .
Seguridad 17 18% 7 18% s 4% 6 10%
Pertinencia 2 2% 2 % 0 0 0 0%
NA 0 0 0 0 1 14% 0 0%
TOTALQYR | 9 100% 9 100% 78 100% ) 3%

Fuente: Base de datos PQRSD 2020-2022 SIAU
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E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia del atributo vulnerado aios 2019 - 2022
50 Y
20 //\ \
10
0
Accesibil |Amabilid| Continui | Oportun | Segurida| Pertinen NA
idad ad dad idad d cia
— 2019 10 23 1 43 17 2
2020 10 23 1 43 17 2
e 2021 35 18 1 10 3 0 11
— ) (022 12 10 1 28 6 0 0

El atributo de calidad més afectado durante el comparativo 2019-2022 fue la oportunidad para el afio 2022
por la demora en proceso de facturacion, mientras que se presentd una disminucion significativa en trato
humanizado y amable y la accesibilidad también presento disminucion.

Clasificaciéon de las quejas y reclamos gestionados segun derechos del usuario | trimestre

2022

[owosownesse  Jeve [o  es [w Juwe [x o [w |
Recibir atencién humanizada y trato amable 6 21% 5 38% 4 24% 15 25%
Preguntar, expresar mis inquietudes y ser escuchado 0 0 0 0 1 6% 1 2%
Recibir informacién integral y capacitacion en el cuidado de mi
salud 5 17% 0 0 0 0 5 8%
Recibir atencién preferencial 0 0 0 0 0 0 0
Recibir atencién oportuna, segura y continua 15 52% 8 61% 9 53% 32 54%
Decidir sobre mi tratamiento (Consentimiento Informado) 0 0 0 9 0 0 0 0
NA 0 0 0 0 3 18% 3 5%
Total 29 100% 13 100 17 49 59 100%
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Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados seguin derechos del usuario | trimestre 2022
1 A
Z N
4 N
4 N
7 7 N
N
Recibir -
L . L. - Decidir
Recibir Preguntar, |informacion Recibir sobre mi
atencién |expresar mis| integraly Recibir atencion .
R . . . ., tratamiento
humanizada | inquietudes |capacitacion| atencion oportuna, (Consentimi NA
y trato y ser en el preferencial | seguray
. . ento
amable escuchado | cuidado de continua
. Informado)
mi salud
e EN E 6 5 0 15
e FEB 0
e M|ARZ 4 0 0 0

Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAU

De acuerdo a las PQRSD gestionadas durante el | trimestre se puede observar que el derecho méas vulnerado fue
recibir atencién oportuna y continua con 32 manifestaciones que representa un 52%, donde se reporto 5 posibles
novedades de seguridad dl paciente, la oportunidad se vio afectada en virtud a tiempos de espera de facturacion,
seguido de recibird atencién humanizada y trato amable con 15 manifestaciones fue representan un 25% donde

se realizd el pacto por el trato amale, se socializo la politica y el programa de humanizacion con el objetivo de
fortalecer la cultura y el cambio de actitudes al momento de la atencién o prestacion del servicio hacia los usuarios y
sus familias.

Comparativo de las quejas y reclamos gestionados segun derechos del usuario 2019-2022

Recibir atencién humanizada y trato amable 18 127% 35 29% 15 25%
Preguntar, expresar mis inquietudes y ser escuchado 2 3% 0 0 1 2%
Recibir informacién integral y capacitacion en el cuidado de mi salud 35 52% 63 52% 5 8%
Recibir atencién preferencial 0 0 0 0 0 0
Recibir atencién oportuna, segura y continua 12 18% 2 20% 32 54%
Decidir sobre mi tratamiento 0 0 % 0 0 0
Participacion Social 0 0 0 0 3 5%
122 100%
TOTAL 67 100% * 1 59 | 100%

Fuente: Base de datos PQRSD 2019-2022 SIAU
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Comparativo de las quejas y reclamos gestionados segtin derechos del usuario 2020-2022
1 =
7
P~ II/‘
————___me— ——
Pregunta _
Atencion r, Recibir | Recibir ReC|t'>|,r Decidir .
. . . ., | atencion . | Participa
humaniza| expresar |informaci | atencion sobre mi L,
. , oportuna . cion NA Total
daytrato| mis on preferenc tratamie .
. . . . , seguray Social
amable |inquietud |integral y ial . nto
continua
es
=TRIM | 2020 18 2 35 0 12 0 0 0 67
e TRIM | 2021 35 0 63 0 24 0 0 0 122
TRIM | 2022 15 1 5 0 32 0 0 3 59

Haciendo el comparativo 2019-2022 se identifica que el derecho del usuario mas vulnerado de las Q y R
fue recibir atencién oportuna, continua y segura con 32 manifestaciones se evidencia que aumento a
diferencia de los afios anteriores, también se presenté una disminucién en trato humanizado y amable
debido a la socializacién de la Politica y el programa de Humanizacion en el proceso de induccion y
reinduccion Mientras recibir atencion integral y capacitacion en el cuidado de mi salud se visualiza una

disminucion de manifestaciones.

Causas de las quejas y reclamos gestionadas (5 primeras causas) | trimestre 2022

CODIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO MAR

Sugiere mejorar la calidad en la atencién que ofrece el personal administrativo,
facturadores, secretarias ,vigilantes.

Demora en el proceso de facturacion (lab clinico, Rx, consulta externa, hospitalizacion, 6 3 1 10
Urgencias)

Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencion al paciente. 3 4 7
Reclamo por hoteleria: falta de agua caliente, dafio en tv aseo deficiente en areas del

HUS, falta de elementos de higiene, obras de remodelacién que no cumplen con el 0 1 1 2
aislamiento.

Falta de calidez y trato amable. 2 0 0 2

De las 127 QRSD las cinco primeras causas suma un total de 34 manifestaciones para un
porcentaje del 27%.

Total de solicitudes de informacién radicadas en el periodo | trimestre 2022
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Solicitudes de informacion ENE | FEB | MAR | TOTAL | Peticiones ENE | FEB | MAR Total
Solicitud Historia Clinica 2|2 0 4 | Solicitudes de historias clinicas 5 3 3 11
Asignacion citas 1 0 0 1 Asignacién de citas 3 ) 5 10
Informacion personal de seguridad 1 0 0 1 Asignacion de citas de laboratorio 0 9 1 3
NA solicitud de verificacion de 8
incapacidad 0 3 5

Total de solicitudes de informacién radicadas en el periodo I trimestre 2022

12
10
8
6
4 > I
6
ENERO FFEBRERO MARZO Total
—SoI|C|tudels .de historias 5 3 3 1
clinicas
= Asignacion de citas 3 2 5 10
e Asignacién de c'ltas de 0 5 1 3
laboratorio
soI|C|tu<?I de ver.lflcaaon de 0 3 5 3
incapacidad

Durante el primer trimestre se recepciono un total de 6 solicitudes de informacion y 32
peticiones las principales causas fueron solicitud historia clinica con 15 manifestaciones,
asignacion de citas con 11 manifestaciones, asignacion toma de muestras laboratorio 3
manifestaciones, verificacion de incapacidad 8 manifestaciones.

Comparativo de solicitudes de informacion 2020-2022

Asignacion citas 170 12 10
Vacunacién covid-19 15 4 0
Validacién incapacidad 7 3 8
Historia clinica 8 3 11
laboratorio clinico 3 2 3
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E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de solicitudesd de informacion afios 2020 - 2022

180
160
140
120
100
80
60
40
20

Vacunacién
covid-19

Asignacion
citas

2020

Validacion
incapacidad
170 15 7
— 2021 12 4 3
) (022 10 0 8

laboratorio
clinico

Historia
clinica
8 3
3 2
11 3

En el comparativo 2020-2022 se evidencia que las 5 primeras causas se mantienen para los
tres periodos como se observa en la gréafica, son manifestaciones que se reciben basicamente
por correo electronico.

Sugerencias | trimestre 2022

Solicitar se deje una ventanilla de facturacién de odontologia, o
devolucion de facturacién en el sitio de odontologia ya que se

20225396 . » : . o Lo A
demora mas la facturacion que la cita por eso es que a veces se van | Se informd al lider de facturacién quien refiere esta realizando los
sin pagar. ajustes pertinentes al proceso.
Se informo al profesional especializado en apoyo gestion
administrativo en mision, quien manifiesta que agradece por la
20225557 sugerencia, e informé no es posible porque se encuentra en proceso el
Que se habilite parqueadero para los visitantes, de los pacientes | proyecto del central de urgencias en esa area.
hospitalizados y para recoger al paciente al momento de la salida.
Se informé al supervisor de lavaset quien informa se realizara revision
20225822 Las cobijas estan viejitas y en mal estado el aseo de la sobrecamas. | de los tendidos.

Porcentaje de PQRSDF con respuesta en términos de ley

ACREDITACION
EN SALUD

051

# de peticiones con respuesta al usuario dentro de

los 15 dias habiles A ss s 19
# de Peticiones recibidas en el periodo 47 38 | 42 127
% Cumplimiento 100% [100% | 81% | 94%

Calidad
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% de Quejas y Peticiones con Respuesta en el Término de Ley | trimestre 2022

1,2

1
0,8
0,6
0,4
0,2

0

Con respecto al porcentaje de QyR con respuesta en el término de ley durante el primer
trimestre de 2022 la Unidad Funcional ha desarrollado el proceso con un 100% de cumplimiento
en donde el 94% corresponde a la entrega de respuestas a los usuarios en los términos de
ley y el 6% restante, pertenece a peticiones que se encuentran en tramite porque adn no se
vencen los términos, las restantes 4 vencen posterior al 01 de Abril 2022.

Es importante resaltar que se han recibido 127 PQRSFD durante los meses de enero, febrero,
marzo de 2022 de las cuales 6 corresponden a felicitaciones y las 121 restantes son (Q,R,S,SI)
gue se han respondido en términos de ley.

Comparativo PQRSDF con respuesta en términos de ley en el periodo 2020-2022

E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia PQRSD | trimestre 2020-2022

2020 2021 2022

=== #de PQRD con

respuesta al usuario

dentro de los 15 dias 85 >6 119

habiles

— '#.de pet|C|ones. 01 60 127

recibidas en el periodo

% de cumplimiento 93% 93% 93%

Una vez analizado el comparativo del 2020-2022 se puede analizar que la respuesta en
términos de Ley es de un 93% porcentaje restante pertenece a peticiones donde se debe emitir
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respuesta posterior al 1 de abril de 2022, el porcentaje de cumplimiento en el comparativo ha
ido en aumento.

ATENCIO,N AL CIUDADANO
Sistema Unico de Informacién de tramites SUIT

Durante el primer trimestre 2022 se recepciono un total de 127 PQRSDF de las cuales 38 hacen
referencia a peticiones y solicitudes de informacion priorizadas en tramites del SUIT vy se
presentan a continuacion:

Laboratorio 1 2 1 4
Terapia 0] © 0 0
Radiologia e Imagenes Diagnosticas 0 0 0 0
Asignacion de cita 41 2 5 "
Historia clinica - verificacién incapacidad 7 8 8 23

Tramites priorizados en el SUIT | trimestre 2022

25
20
15
10
5 \ /
0 Histori
Radiologia e . ., I.S .orla
) ) , Asignacion clinica -
Laboratorio Terapia Imagenes . e
. . de cita verificacion
Diagnostics . .
incapacidad
s EN E 1 0 0 4 7
e FEB 2 0 0 8
MAR 1 0 0 5 8
e ACUMULADO 4 0 0 11 23

Se observa en la gréfica que el item con mayor manifestaciones es la solicitud de historia clinica
y verificacion de incapacidades con 23 manifestaciones, seguido de asignacion de citas con 11
manifestaciones, y toma de muestras de laboratorio clinico 4 manifestaciones para un total de
38 manifestaciones, desde el mes de Marzo en la Unidad Funcional las orientadoras e
informadoras en su intervencion diaria con los usuarios, pacientes y familia iniciaron a socializar
los tramites del SUIT y la ruta para poder acceder a ellos a través de un rotafolio, de igual
manera se hizo la publicacion en las carteleras informativas. Se anexa planilla con 258
socializaciones del SUIT.
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Barreras de acceso de los canales de atencion ala ciudadania

Desde Atencion al Usuario se pudo identificar en este trimestre que una de las barreras al
acceso de los canales de comunicacion es el desconocimiento de los tramite de manera digital,
falta de socializacion de los canales de informacion.

PUMP cumplimiento de actividades proyectadas de PQRSDF en el POA para el afio 2022

Para la vigencia 2021 el POA tiene un cumplimiento del 100% se realiz6 el informe de PQRSDF
y elaboraron 1 plan de mejora del servicio de laboratorio toma de muestras, se esta trabajando
para fortalecer la cultura de la implementacion de los planes de mejora en los diferentes
procesos en la Institucién. Se evidencia que durante el trimestre las causa de las quejas y
reclamos se observa que estan relacionadas con la facturacion y toma de muestras de
laboratorio.

Seguimiento a los riesgos del proceso del proceso de atencion al usuario y su
familia

Numerador DERIIITEY . .

RIESGO INDICADOR dor Evidencia
Total de PQRSD

Posibilidad de  generar |identificadas con

respuestas inadecuadas o |respuesta

errbneas a los usuarios|inadecuada en el

(Respuestas sin la | trimestre/total de

competencia técnica o0 no |respuestas Respuesta

acorde a lo requerido) tramitadas en el interna a la
trimestre 0 127 |PQRSD

Probabilidad de NO|Total de planes de

formulacion ni o ejecucion mejora  formulados

planes de mejora asociados por PQRSD/total

a PQRSD crl’ticas' 0| PQRSD que

reiteradas por la misma | equieren plan de Plan de

causa. mejora 1 1| mejora

Posibilidad de identificacion | Total de QR

inoportuna de las | interpuestos por de

necesidades del Usuario en | Pacientes

los Puntos de Informacion y | hospitalizados

Orientacién al wusuario 0| Visitados o atendidos

durante Rondas y visitas a|en puntos de

pacientes hospitalizados Informacion/Total de Rondas y
OR 0 72 |visitas
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Posibilidad de
Incumplimiento en la
generacién de respuesta de
PQR a los Usuarios (No se
generan las respuestas
dentro de los términos de
ley) N/A N/A N/A N/A

Comportamiento del Indicador Lealtad — Tasa De Satisfaccion Global

# Total de paciente satisfechos con los 287/288
servicios recibidos / # total de pacientes 95/96 96/96 96/96 99%
0
encuestados por la IPS
Coémao califica su experiencia global 276//288
respecto a los servicios de salud que ha 91/96 91/96 94/96 95%
i 0
recibido
Recomendaria a familiares y amigos la 276/288
IPS 92/96 91/96 93/96 95%
Satisfaccion del usuario IV trimestre
101%
100%
99% ——
98% =
97% >
6% v
95%
94%
93%
92%
ENERO FEBRERO MARZO
= Satisfaccion global 98% 100% 100%
= Experiencia Global 95% 95% 98%
= | ealtad del usuario 96% 95% 96%

Referente al porcentaje de satisfaccion global en la Unidad Funcional se observa en la
grafica arriba presentada que en el primer trimestre de 2022 la percepcion de los
usuarios fue positiva donde ellos califican con un 99% satisfactoria la atencion

Carrera 8 No. 0 — 29 Sur. Tels. 4077075
150 9001 — et yo! WWW.hUS.OfQ.CO

ACREDITACION

ensaiun il icontec X “Humanizacioén con sensibilidad social”’

051 5C5520-1


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

BHUS

HOSPITAL UNIVERSITARIO

DE LA SAMARITANA
Empresa Social del Estado 05DEQ7 - V3

Informe de Gestion

recibida, esto es el resultado de un mayor compromiso por parte de los colaboradores
de la UFZ y de la adherencia a los procesos de calidad y una atencién enfocada en la
Humanizacion.

E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de satisfaccion 2019-2021
100%
98% -
96% A/
94% /
92%
90% ==
88%
86%
84%
2019 2020 2021 2022
- Satisfaccion global 97% 96% 99% 99%
= Experiencia Global 90% 94% 94% 95%
Lealtad del usuario 91% 96% 94% 95%

Haciendo un comparativo con los afios anteriores se evidencia que la satisfaccion global de los
usuarios esta sobre el de los usuarios esta sobre el 97%.

Conclusiones

En la oficina de Atencién al Usuario Unidad Funcional de Zipaquira se ha caracterizado por dar
respuesta a todas las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion, Denuncias y
Felicitaciones en términos de ley, es la encargada de recepcionar y tramitar cada una de ellas.
Cuenta con un total de 10 buzones de sugerencias para que el usuario y su familia puedan
hacer uso de los mecanismos para interponer una PQRSDF, a diario con las informadoras y
orientadores la socializan a los pacientes, usuarios y familias dichos mecanismos.

Por otro lado se esta trabajando en el fortalecimiento de la implementacion de los planes de
mejora frente a las causas identificadas de las PQRSDF.

\ C@\o('ma ga( \a E

Elaboré: Yulieth Ximena Montes Ruiz
Lider Atencién al Usuario- HUS, Unidad Funcional de Zipaquira
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