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Satisfaccién global Il trimestre 2021

Satisfaccion | 74/71 | 74/71 | 89/91 | 90/92 | 91/92 | 90/92 | 509/502 | 231/233 2711276
global 99% 98%
% 100% [100% | 97% | 97% | 99% | 97% | 979% | 999 98%

Satisfaccion Il trimestre 2021

99%

97% 97%

ABR MAY JUN

Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAU

Referente al porcentaje de satisfaccion global en la Unidad Funcional se observa en la grafica arriba
presentada que en el primer trimestre de 2021 la percepcién de los usuarios fue positiva donde ellos
califican con un 98% satisfactoria la atencion 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 atencion enfocada
en la Humanizacién de los servicios.

Comparativo de comportamiento de PQRSD Il trimestre durante los ultimos tres
afnos

208/215 97%|205/213 | 97%|205/213 |97% |209/213 | 98% | 231/233 |99% | 271/276 | 98%
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E.S.E. Unidad Funcional

Tendencia de Satisfaccion afios 2019 - 2021
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Fuente: Base de datos PQRSD 2019-2021 SIAU

Realizando el comparativo de satisfaccion global de los usuarios Il trimestre 2019-2021 se
identifica que la satisfaccién ha sido constante y se mantiene sobre un 97 6 98% satisfactoria la
esto es el resultado de la adherencia a los procesos de calidad y una atencion enfocada en la
Humanizacion de los servicios.

El proceso de Atencion 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
informacion y denuncias (PQRSD), a continuacion se encuentra el informe del Il Trimestre 2021.

Total de peticiones Il Trimestre 2021
UFZ

Reclamo M| 16 | 19 | 20| 16 [ 17 99| 46 25%| 53 24,60%
Felicitaciones 8 15 | 16 | 24 | 14 | 10 87| 39 21% 48 22,30%
Quejas 4 2 5 6 | 10 | 12 39| M 11%| 28 13%
Sol. Informacién | 25 | 23 | 28 | 33 | 26 | 18 153| 76 76% 77 35,80%
sugerencias 2 4 5 3 4 0 181 M 6% 7 3,20%
Peticion 1 0 0 0 1 1 3 1 0,50% 2 0,90%
Total 51 60| 73|86 | 71 |58 399 | 184 100% | 215 100%

ACREDITACION
EN SALUD

051

C

180 9001
Sy lconhe

5C5520-1

Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAU
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TOTAL PQRSD 2021
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Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAU

Durante el segundo trimestre del 2021 el servicio de Informacién y Atencion al Usuario de la Unidad
Funcional recepciond, clasifico y tramitd 215 PQRS de las cuales el 35,8% corresponde a solicitudes de
informacién con 77 peticiones, el 24,6% a reclamos con 53 peticiones, el 22,3% corresponde a

felicitaciones con 48 peticiones y un 13% de quejas con 28 peticiones, es importante resaltar el
compromiso de los funcionarios frente a la politica de humanizacién y el impacto de la estrategia del
‘PACTO POR EL TRATO AMABLE” que se viene desarrollando En el comparativo de la vigencia se
evidencia un aumento significativo en las solicitudes de informacion en virtud a la Pandemia del COVID-19
se solicitan citas médicas, verificacion de incapacidades e Historias clinicas.

Comparativo de comportamiento de PQRSD Il trimestre durante los Gltimos tres
afnos

Reclamo 61 |17% | 65 [26,6%| 42 |[18% | 16 | 11% | 46 25% 53 24,6%
Felicitaciones 248 | 70% | 100 [40,9%| 150 |65% | 81 55% 39 21% 48 22,3%
Quejas 25 7% 29 11,8% | 10 4% 10 7% 1 6% 28 13,0%
S e 6 | 2% | 38 |155%| 20 | 9% | 30 |20% | 76 | 41% | 77 | 358%
Sugerencias 10 3% 12 49 7 3% 10 7% | 11(6%) 6% 7 3,2%
Peticion 0 0 0 0 1 1% 0 0% 1 0,50% 2 0,9%
TOTAL 350 |100%| 244 | 100% | 230 |100%| 147 |100% | 184 | 100% | 215 100%
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E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de PQRSDF afios 2019 - 2021
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2019 2020 2021
= Reclamo 61 65 42 16 46 53
= Felicitaciones 248 100 150 81 39 48
e Quejas 25 29 10 10 11 28
Solicitudes de informacion 6 38 20 30 76 77
= Sugerencias 10 12 7 10 11
e Peticion 0 0 1 0 1

Fuente: Base de datos PQRSD 2019- 2021 SIAU

Realizando el comparativo con los afios anteriores se puede identificar que las solicitudes de informacion
han ido aumentando progresivamente, mientras las quejas para este trimestre aumentaron basicamente en
el servicio de facturacién de consulta externa.

Total quejas y reclamos Il Trimestre 2021

Quejas 4 2 5 6 10 12 39 1M1 19% 28 35%
Reclamo 11 16 19 20 16 17 99 46| 81% 53 65%
Total 15 18| 24| 26| 26| 29 138 57| 100% 81| 100%

Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAU
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Total Q y R Il trimestre 2021
60
.:’_). 50
< 40
'g 30
S 20
A 5= T
0
ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
M Reclamo 20 16 17 53
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Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAUZ

Durante el segundo trimestre 2021 se presentaron un total de 28 quejas el cual corresponde al
13% del total de PQRSD y 53 reclamos que corresponde al 24,6% del total de PQRSD.

Comparativo de comportamiento de QR Il trimestre durante los Gltimos tres afios

Quejas 25 7% 29 11,8% 10 4% 10 7% 11 6% 28 13,0%
Reclamo 61 17% 65 26,6% 42 18% 16 11% 46 25% 53 24,6%
E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de QR por proceso afos 2019 - 2021
70
) 50 N I
g 40 \ /
5 30 N\ e
2 20 — . N —
F 10 N ~ ——
\/
0
| TRIME | Il TRIME | TRIME | Il TRIME | TRIME | Il TRIME
2019 2020 2021
——Quejas 25 29 0 10 1 28
= Reclamos 61 65 46 16 46 53
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Fuente: Base de datos PQRSD 2019- 2021 SIAUZ

Haciendo el comparativo de los afios 2019-2020 se identifica que las quejas aumentaron para el segundo trimestre
del 2021, en relacion a los reclamos y los reclamos de igual manera presentaron un aumento por demoras en el
proceso de facturacion.

Clasificacidén quejas y reclamos segln proceso Il trimestre 2021

Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAU

C. Externa 32 | 33 | 46 45| 42| a2 240 1M 60% 130 60%
Hospitalizacion 16 [ 14 | 23 32 11| 10 106 53 29% 53 24%
Centro Salud Cogua 0| 8 0 0 4| 3 15 8 4% 7 3,20%
Urgencias 2 |5 4 8l 13| a4 36 11 6% 25 255
Centro Salud San 0
Cayetano 0|0 0 0 0] 1 1 0 0% 1 0,46%
Laboratorio Clinico 00 0 0 ol o 0 0 0% 0 0
Clasificacién quejas y reclamos segtin proceso Il
trimestre 2021
50
240
3 39
(]
©
o 18 il _
2 .| Centro Centro .
= C. Externa HOSF.)I,taIIZ Salud Urgencias | Salud San Labolra_torl
acion o Clinico
Cogua Cayetano
H ABR 45 32 0 8 0
H MAY 42 11 4 13 0
mJUN 42 10 3 4 1 0

Segun la clasificacion de quejas y reclamos de la vigencia se observa que el servicio que presenta el
mayor porcentaje de inconformidad es el servicio de consulta externa seguido de hospitalizacion y
urgencias.
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Comportamiento de las quejas y reclamos por proceso en los ultimos tres afos 2019-2021
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C. Externa 47 13%| 73 30% | 45 19%| 37 24% | 111 6% | 130 60%
Hospitalizacion 219 | 62%| 96 | 39% | 137 | 599%| 96 |65% | 53 29%| 53 24%
Centro Salud 3,20
2 4 2% 6 1 1% 7
Cogua 0,5% ’ 2% °| 8 4% %
Urgencias 63 18%| 63 26% | 39 17%| 13 9% 1 6%| 25 255
Centro Salud San 0,46
Cayetano 0 ol © 0 1 0.4% 0 0% 0 ol 1 o
Laboratorio
Clinico 19 3% 8 3% 2 0,8% 0 0 0 0 0 0
100 100 100 100 100
TOTAL 350 244 147 184
% % 230 % % 8 % 215| 100%
E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de PQRSDF por proceso ainos 2019 -
2021
. 250
T 200 N
g 150 N\
o 100 AA%
2 50
. 0
ITRIME | IITRIME | ITRIME | IITRIME | ITRIME | IITRIME
2019 2020 2021
(. EXTERNA 47 73 45 37 111 130
= HOSPITALIZACION 219 96 137 96 53 53
= CENTRO DE SALUD COGUA 2 4 6 1 8 7
= URGENCIAS 63 63 39 13 11 25
e PUESTO DE SALUD SAN
CAYETANO 0 0 . 0 0 1
= LABORATORIO CLINICO 19 8 2 0 0 0
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Fuente: Base de datos PQRSD 2019- 2021 SIAU
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Haciendo el comparativo 2019.-2021 de los servicios involucrados en PQRSD se concluye que el servicio
de consulta externa h tenido un aumento significativo en virtud a solicitudes de informacién por pandemia
de COVID-19, solicitud de historias clinicas y demoras y trato humanizado por parte del servicio de
facturacion, seguido de hospitalizacién por las manifestaciones de felicitaciones que recibe el servicio.

Canales de ingreso de las PQRSDF Il trimestre 2021

Felicitaciones 1 47 0 0 48
Quejas 10 0 13 28
Reclamos 12 24 1 16 53
Solicitud de informacion 64 4 0 9 77
Sugerencias 0 6 0 1 7
Denuncias 0 0 0 0 0
Peticiones 2 0 0 0 2

Total 84 91 1 39 215

Se observa que el canal de recepcion mas utilizado por los usuario es el buzon de sugerencias, seguido de manera
personal.

Canales de ingreso de las PQRSDF I
trimestre 2021
91
39
CORREO BUZON TELEFONO PERSONAL

Clasificaciéon de las quejas y reclamos gestionados segun atributo de calidad Il trimestre

= li:iNet &= %'
150 9001 = V} soyYO!
acmmacion [l e £
ENSALUD «hicontec S

051 5C5520-1

Carrera 8 No. 0 — 29 Sur. Tels. 4077075
WWW.hus.org.co

“Humanizacion con sensibilidad social”’



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

HUS

HOSPITAL UNIVERSITARIO

DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado

Informe de Gestion

05DEQ7 - V3

Accesibilidad | 20 | 20 | 22 7 15 35 44% 26 16%
Amabilidad | 12 | 10 | 13 7 7 18 23% 23 14%
Continuidad | 0 0 0 0 1 1% 0 0
Oportunidad | 6 12 5 12 4 10 13% 21 13%
Seguridad 0 0| 0 3 3 3 3 4% 5%
Pertinencia 0 1 1 0% 2%
NA 5 8 9 35 28 | 18 11 14% 81 50%
TOTAL QYR |43 |45 |57 58 57 | 48 145 100% 163 100%

Fuente: Base de datos PQRSDm 2021 SIAU

Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados seglin
atributo de calidad Il trimestre 2021
70
o 0
‘T 50
T 40
o 30
2 20
T 10
0 A_ L_—
Accesib | Amabili | Contin | Oportu | Segurid | Pertine NA TOTAL
ilidad dad uidad | nidad ad ncia QYR
= Abril 7 7 0 5 3 1 35 58
EMayo| 4 9 0 12 3 1 28 57
®Junio | 15 7 0 4 3 1 18 48

Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAU

Con respecto al atributo de calidad afectado en nimero y porcentaje en la Unidad Funcional durante el
segundo trimestre de 2021 la accesibilidad en la atencion se afectd con un 16% en razon a las demoras
en la atencion especialmente en la facturacion de citas, seguido de la amabilidad con un 14% si bien es
cierto que el trato humanizado ha mejorado notoriamente, también es real que falta empoderar un poco
mas a algunos colaboradores y generar y fortalecer la cultura organizacional.
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Comportamiento de las quejas y reclamos atributos de calidad en los ltimos tres afios 2019-2021

Accesibilidad 10 10%| 27 19%| 35 49%| 26 |[16% | 35 |44%| 26 |16%
Amabilidad 23 24%| 34 24%| 18 23%| 23 |[14% | 18 [23% | 23 |14%
Continuidad 1 1%| O ol 1 1%| O 0 1 1% 0 0
Oportunidad 43 45% | 47 33%| 10 13%| 21 13% 10 13% | 21 13%
Seguridad 17 18%| 16 11%!| 3 4%| 9 5% 3 4% 9 5%
Pertinencia 2 2% 1 1%| O ol 3 2% 0 0% 3 2%
NA 0 ol 19 13%| 11 14%| 81 50% 1 14% 81 50%
100 100 100 100 100 100
O
TOTAL QYR 9 o 144 % 78 % 163 % 145 % 163 %
E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia del atributo vulnerado afos 2019
-2021
o 2 7—¢\
s ! X
=
o 2
> 1
E 1
— S
| TRIME | Il TRIME | TRIME Il TRIME | TRIME Il TRIME
2019 2020 2021
= Accesibilidad 10 27 35 26 35 26
= Amabilidad 23 34 18 23 18 23
== Continuidad 1 0 1 0 1 0
Oportunidad 43 47 10 21 10 21
= Seguridad 17 16 3 9 3 9
== Pertinencia 2 1

Fuente: Base de datos PQRSD 2019-2021 SIAU
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El atributo de calidad mas afectado durante el comparativo 2019-2021 es la accesibilidad por cambio de
contratos con la EPS Convida, demoras en facturacion, seguido de la oportunidad por demoras en la
asignacién de citas y call center.

Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados segun derechos del usuario Il trimestre
2021.

Recibir atencién humanizada
trato amable Y 12110 | 13 7 9 7 58 35 29% 23 28%
Preguntar, expresar mis
inquietudes y ser escuchado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Recibir informacién integral y
capacitacion en el cuidadodemi| 20 | 21 | 23 | 11 8| 19 63
Saﬁjd 102 52% 38 46%
Recibir atencién preferencial 0 0 0 0| O 0 0 0 0 0
Recibir  atencién  oportuna,
segura y continua P 6 6 12 5| 12 4 45 24 20% 21 22%
Decidir sobre mi tratamiento
(Consentimiento Informado) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NA 0]0] O 0 0| O 0 0 0 0 0
Total 38 | 37| 48 | 23| 29| 30| 205 122 100% 82| 100%
Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados segtin
derechos del usuario Il trimestre 2021
20
s 5 =
3 5 mllm ==
o Recibir | Pregunt | Recibir _ Recibir | Decidir
S . . Recibir - .
K= atencion ar, informa ., | atencion | sobre mi
Ll . L. atencion .
humaniz | expresar | cion oportun | tratamie NA
. . preferen
aday mis integral cial a, nto
trato... | inquiet... Yoo segura... (Conse...
H Abril 7 0 11 0 5 0
H Mayo 9 0 8 0 12 0
 Junio 7 0 19 0 4 0

Fuente: Base de datos PQRSD 2021 SIAU
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De acuerdo a las PQRSD gestionadas durante el Il trimestre se puede observar que el derecho mas vulnerado es
recibir informacién integral y capacitacién en el cuidado de mi salud con un 46% seguido de
recibir atencion humanizada y trato amable con un 28%.

Comparativo de las quejas y reclamos gestionados segun derechos del usuario 2019-2021

Recibir atenci?m?bTeanizada y trato 35 49% 36 25% 18 | 24% 14 24% 35 29% 23 28%
Preguntar, expresar mis inquietudes
y ser escuchado 18 23% | O 0 2 3% 0 0 0 0 0 0
Recibir informacién integral y
itacié | cuidado de mi 1 35 24 33 | 58% 38 | 46%
capacitacion esr;lidcw ado de mi 1% 35 | a7% 5 | 63 529% A
Recibir atencién preferencial 10 | 13% | 2 | 13% | 0O 0 0 0 0 0 0
Recibir atencién oportuna, segura 'y
continua 3 | 4o | 65| 46% | 15| 160 | 5 | 8% | 24 | 500, | 21 | 22%
Decidir sobre mi tratamiento
(Consentimiento Informado) 0 0 0 0 7 |19,5% 0 0 0 0 0
NA 11 | 14% | 5 | 3,4% | O 5 8% 0 0 0 0
TOTAL 78 | 100% | 14 | 100% | 74 |100% | 57 |100% | 122 [100% | 82 |100%
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E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de derecho vulnerado aifos 2019 - 2021
70
2 60 al o~
3 20 7\ 7 ~
T A N 7 )
o 30
3 20
= 18 —
| TRIME | I TRIME | I TRIME | Il TRIME | | TRIME | Il TRIME
2019 2020 2021
= Trato Humanizado 35 36 18 14 35 23
—Pregun'tar y expresar mis 18 0 5 0 0 0
inquietudes
= Recibir informacion integral 1 35 35 33 63 38
= Atencion preferencial 10 2 0 0 0 0
== Recibir atencion oportuna 3 66 12 5 24 21
e Decidir sc_)bre mi 0 0 7 0 0 0
tratamiento

Fuente: Base de datos PQRSD 2019-2021 SIAU

Haciendo el comparativo 2019-2021 se identifica que el derecho del usuario mas vulnerado es recibir
atencion integral y capacitacion en el cuidado de mi salud, seguido de trato humanizado y ha sido
constante durante este periodo.

Causas de las quejas y reclamos gestionadas (5 primeras causas) Il trimestre 2021

CODIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO ABR MAY JUN

Demora en el proceso de facturacion (lab clinico, Rx, consulta externa, 1

hospitalizacion,Urgencias)

Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencion al paciente. 5 1 2

Causas externas al HUS. 16 | 11 14
R Dificultad en Ig comunicacién telefénica para la asignacion de la citas: call center, gastro, 15 9 8

neumo, Rx, cardiologia, efc.

Falta de calidez y trato amable. 4 8 8
Demgra. en gl proceso Qe facturacion (lab clinico, Rx, consulta externa, 4 3 1
hospitalizacion,Urgencias)

Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencién al paciente. 5 1 2
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De las 167 QRSD las cinco primeras causas suma un total de 109 para un porcentaje del 65%,
la primera causa es la AS causas externas al hospital (cambio contrato, demora en
autorizaciones), R Dificultad en la comunicacién telefénica para asignacion de citas, AJ Falta de
calidez y trato amable.
Total de solicitudes de informacién radicadas en el periodo

Solicitud de

informacion

36

26

80

18

trimestre 2021

36

ABR

26

MAY

Solicitud de informacion Il

18

JUN

Durante el segundo trimestre se recepciono un total de 80 solicitudes de informacion y las
principales causas fueron solicitud de citas 37, resultado o toma de pruebas Covid-19 15,,m
solicitud historias clinicas 5, toma de muestra y entrega de resultados de laboratorio 3.

Comparativo de solicitudes de informacion en el periodo 2019-2021

Citas medica s | 3 | citas medicas 26 | Solicitud citas Solicitud citas 16 | Solicitud citas 37 | Solicitud citas 29

Resultados Resultado Resultado

laboratorio 1 | call center 4 | laboratorio laboratorio 3 | Historia clinica 5 | Historia clinica 10
Resultado Jornada de Jornada de Resultado o pruebas

Historia clinica | 2 | laboratorio 3 | vacunacion vacunacion 2 | covid-19 15 | hojas de vida 4
Verificacion Banco de Laboratorio toma de
incapacidad 2 | leche Plan canguro 2 | muestra o resultado 3 | Vacunacién Covid | 3
Banco de leche Verificacion Verificacion
1 Pago servicio Historia clinica 1 | incapacidad 3 | incapacidad 2
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Porcentaje de PQRSDF con respuesta en términos de ley

# de peticiones con respuesta al 212
usuario dentro de los 15 dias| 51 60 | 68 | 85 179

habiles 70| 57

# de Peticiones recibidas en el 51 60 | 73 | 86 184 215
periodo 71| 58

% Cumplimiento 100% | 100% | 93% | 98% | 98% | 98% |  97% 98%

Termino de respuesta de PQRSDF en terminos de
ley Il timestre 2021

98% 98%

95%

Abr May Jun

Con respecto al porcentaje de QyR con respuesta en el término de ley durante el segundo trimestre de
2021 la Unidad Funcional ha desarrollado el proceso con un 100% de cumplimiento en donde el 98%
corresponde a la entrega de respuestas a los usuarios en los términos de ley y el 2% restante, pertenece
a peticiones que se encuentran en tramite porque aun no se vencen los términos.

Es importante resaltar que se han recibido 215 PQRSFD durante los meses Mayo, Junio, julio de 2021 de
las cuales 48 corresponden a FELICITACIONES y las 167 restantes son (Q,R,S,SI) que se han respondido
en términos de ley.

Dentro del proceso es importante también destacar que la oficina de Atencién al usuario realiza la
proyeccion de las respuestas y el profesional de apoyo a la gestion cientifica y gestion administrativa
revisa, corrige y/o complementa y firma la respuesta.
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Comparativo PQRSDF con respuesta en términos de ley en el periodo 2019-2021

E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de respuesta en términos de ley
anos 2019 - 2021
99%
98%
" 97% /;
E‘ 96% //
3 95%
° 94% \/
2 93%
= 92%
91%
90%
2019 2020 2021
e | TRIME 93% 93% 97%
—— || TRIME 94% 93% 98%

Una vez analizado el comparativo del 2019-2021 se puede analizar que la respuesta en
términos de Ley, porcentaje restante pertenece a peticiones que se encuentran en tramite porque aun
no se vencen los términos.

PUMP cumplimiento de actividades proyectadas de PQRSDF en el POA para el afio 2021

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 facturacion, se esté trabajando para fortalecer la
cultura de la implementacion de los planes de mejora en los diferentes procesos en la
Institucion. Se anexa PUMP.

Conclusiones

En la oficina de Atencion al Usuario Unidad Funcional de Zipaquira se ha caracterizado por dar
respuesta a todas las Peticones, 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 implementaciéon de los planes de
mejora frente a las causas identificadas de las PQRSDF.

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