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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 1l Trimestre 2022.
TOTAL PQRSDF Il TRIMESTRE 2022

Reclamos 13| 20% 21| 34% 25 32% 59 29%
Felicitaciones 5 8% 2 3% 2 2,5% 9 4%
Quejas 7| 11% 2| 3% 7 9% 16 8%
Solicitudes
informacion 2 3% 1] 1,6% 0 0 3 1,4%
Sugerencias 1| 1,5% 1| 1,6% 0 0 2 0,9%
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0 0
Peticiones 35| 55% 35| 56% 45 57% 115 56%
TOTAL 63 100% | 62 | 100% 79 100% 204 100%
E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia trimestral de PQRSDF 2022
50
40 /
30 /s
20 R )/
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L Solicitudes
Felicitacion . . L, . . ..
Reclamos os Quejas informacio |Sugerencias| Denuncias | Peticiones
n
e ABR 13 5 7 2 1 0 35
e [\ AY 21 2 2 1 1 0 35
s JUN 25 2 7 0 0 0 45

Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAU
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Durante el Il trimestre del afio 2022 recepciono, clasifico y tramitd 204 PQRS de las cuales el 56%
corresponde a peticiones con 115 manifestaciones, el 29% a reclamos con 59 manifestaciones, el 8%
corresponde quejas con 16 peticiones, un 4% de felicitaciones con 9 manifestaciones, un 1,4 5% de
solicitudes e informacion con 3 peticiones. 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 Il trimestre durante los ultimos cuatro
afnos

Reclamo 65 26,6% 16 11% 53 24,6% 59 29%
Felicitaciones 100 40,9% 81 55% 48 22,3% 9 4%
Quejas 29 11,8% 10 7% 28 13,0% 16 8%
Sol. Informacion 38 15,5% 30 20% 77 35,8% 3 1,4%
Sugerencias 12 4,9 10 7% 7 3,2% 2 0,9%
Peticién 0 0 0 0% 2 0,9% 115 56%
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 244 100% 147 100% 215 100% 204 100%
E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de PQRSDF afios 2019 - 2022
140
120
100 N\
80 AN / \
€0 = N\ // \\
o 7 AN
S ———— -
0 Felicitaci Sol
Reclamo elicitacione Quejas o ., | Sugerencias| Peticion Denuncias
s Informacion
— 2019 65 100 29 38 12 0
2020 16 81 10 30 10 0
2021 53 48 28 77 0
— 20222 59 9 16 3 2 115 0

Fuente: Base de datos PQRSD 2019- 2022 SIAU

Haciendo un comparativo con los afios anteriores se evidencia que hubo un aumento significativo en las
peticiones donde cada una ocupo el 56% solicito historias clinicas o validaciéon de incapacidades, por lo
que se fortaleci6 los canales de comunicacién 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
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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.
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 se
participa en proceso de induccion re induccién para socializar la politica y el programa de humanizacién y
asi disminuir las inconformidades por trato amable y humanizado.

TOTAL QUEJAS Y RECLAMOS Il TRIMESTRE 2022

CLASIFICACION ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Reclamo 13 21 25 59
Quejas 7 2 7 16
Total 20 23 32 75
Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAUZ
Comparativo de comportamiento de QR Il
trimestre 2022
30
20
15 /
10
5 %—;
0
ABRIL MAYO JUNIO
== Reclamo 13 21 25
e Quejas 7 2 7

Durante el segundo trimestre 2022 se presentaron un total de 16 quejas el cual corresponde al
8 % del total de PQRSD donde se evidencia que hay 59 reclamos que corresponde al 29%
del total de PQRSD.

Comparativo de comportamiento de QR Il trimestre durante los Gltimos cuatro
afnos

TRIMI % TRIM I % TRIM I % TRIM I %
Quejas 25 29% 10 7% 28 13,0% 32 35%
Reclamos 61 1% 16 11% 53 24,6% 59 65%
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Total ‘ 100 % 26 ‘ 100% ‘ 81 ‘ 100% ‘ ‘ 100%
E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia de QR anos 2019 - 2022
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60 N\
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50 \\ —
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0
TRIM Il TRIM |l TRIM 1l TRIM Il
2019 2020 2021 2022
= Quejas 25 10 28 32
= Reclamos 61 16 53 59

Fuente: Base de datos PQRSD 2019 2022 SIAUZ

Haciendo el comparativo de los afios 2019-2022 se identifica que los reclamos aumentaron para el segundo
trimestre del 2022 en relacién con los afios anteriores al igual que las quejas en virtud a la rotacién del personal
tanto de enfermeria como de facturacion por lo que se socializo el programa de humanizacién y el pacto con el trato

amable.

Clasificacion quejas y reclamos segun proceso Il trimestre 2022
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Clasificacion quejas y reclamos seguin proceso Il trimestre 2022

80
70 N
60 \
50 AN
40 AN
30 \
20 —
I =
0 Gi logi
. ., | Hospitaliz | Hospitaliz inecologl Centro de | Puesto de
Consulta |Laboratori|Vacunacié L S . a-urg
. . acién 2 acion 3 | Urgencias| . .| Salud de | salud San
Externa | o Clinico |n covid-19 . . ginecologi
piso piso Cogua | Cayetano
cas
e ABRIL 13 0 0 0 0 7 0 0 0
e MAYO 12 0 0 2 1 8 0 0 0
e JUNIO 24 0 0 1 1 6 0 0 0
e TOTAL 81 0 0 4 3 7 5 3 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 demora en
atencion en el &rea de facturacién y laboratorio, trato humanizado y amable por parte del personal de
facturacion, junto a la peticiones de validacién de historia clinica y verificacion de incapacidad.

Canales de ingreso de las PQRSDF Il trimestre 2022

Felicitaciones 1 7 0 1 0 9
Quejas 1 9 0 4 2 16
Reclamos 3 40 0 9 6 59
e | 2 | o : : 1 ;
Sugerencias 0 1 0 1 0 2
Denuncias 0 0 0 0 0 0
Peticiones 66 0 0 1 48 115
Total 73 57 0 17 57 204
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CANALES DE RECEPCION PQRSDF
Il TRIMESTRE 2022
1@@ —
= ———————————"— =
Solicitud
Felicitacio Quejas Reclamos |, de L, sugerencia Denuncias | Peticiones
nes informacio s
n
e CORREO 1 1 3 2 0 0 66
e BUZON 7 9 40 0 1 0 0
«==TELEFONO 0 0 0 0 0 0
e PERSONAL 1 4 0 1 0
= PAGINA WEB 0 2 1 0 0 48
== TOTAL 9 16 59 3 2 0 115

Se observa que el canal mas utilizado por los usuarios para interponer las PQRSDF en el segundo trimestre fue el
correo electronico con 73 manifestaciones, en el segundo lugar esté la pagina web con 57 manifestaciones, en
tercer lugar el buzén con57 manifestaciones, como se evidencia el canal de recepcion de las PQRSDF en la UFZ es
el buzén de sugerencias, quienes se encuentran en los servicios de. Pasillo atencién al usuario, vacunacion
esquema regular, odontologia, toma de muestras de laboratorio, hospitalizacidn 2 piso, medicina interna, pediatria-
neonatos, ginecologia, urgencias, salud mental.

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

Accesibilidad 2 10% 0 0 5 16% 7 9%
Amabilidad 0 0 0 0 0 0 0 0
Continuidad 0 0 0 0 0 0 0 0
Oportunidad 4 20% 8 35% 9 28% 21 28%
Seguridad 4 20% 7 30% 0 0 11 15%
Pertinencia 0 0 0 0 1 3% 1 1,3%
Atencion humanizada 10 50% 7 35% 16 36% 33 44%
No aplica 0 0 1 4% 1 3% 2 2,7%
TOTAL 20 100% 23 100% 32 100% 75 100%
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Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados segun atributo de calidad Il

trimestre 2022,
35
A\
39 7\
50 — / N\,
10 S
S —— =
0 Atencid
- - . encién
ACCZSdIbIhd Amabilidad Cont:wda Opo:(cjunld Seguridad |Pertinencialhumanizad| No aplica
a
e ABR 2 0 0 0 10 0
— MAY 0 0 0 0 7 1
e JUN 5 0 0 1 16 1
=—TOTAL 7 0 0 21 11 1 33 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
segundo de 2022 fue la atencidén humanizada con el 44seguido de la oportunidad 28% , la accesibilidad
con un 9%.

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

TRIM I % TRIMII % TRIM I % TRIMII %
Accesibilidad 15 7% 8 31% 13 16% 7 %
Amabilidad 15 7% 5 19% 9 1% 0 0
Continuidad 6 79% 0 0 2 2% 0 0
Oportunidad 10 1% 3 1% " 42% 21 28%
Seguridad 2 2% 0 0 3 3 11 15%
Pertinencia 3 39 0 0 6 7% 1 1,3%
Humanizacion | 29 2% 10 38% 18 22% " 14%
NA 6 . 0 0 19 23% ) 2 7%
TOTALQYR | 86 100% 2 100% 81 100% o1 100%

Fuente: Base de datos PQRSD 2020-2022 SIAU
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E.S.E. Unidad Funcional
Tendencia del atributo vulnerado aios 2019 - 2022

35
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Accesibili [Amabilida| Continuid [Oportunid . Pertinenci|Humaniza
Seguridad . NA
dad d ad ad a cion
e 2019 TRIM I 15 15 6 10 3 29
e 2020 TRIM |1 8 0 3 0 10
e 2021 TRIM |1 13 2 11 6 18 19
2022 TRIM II 7 0 21 11 1 33 2

El atributo de calidad mas afectado durante el comparativo 2019-2022 se visualiza que en el atributo de
accesibilidad ha disminuido mientras que se presentd un aumento en la oportunidad y el trato amable y
humanizado por lo que se estan realizando campafias de sensibilizacion con el personal y frete al trato
amble y los tips de comunicacion asertiva.

Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados segun derechos del usuario Il trimestre
2022

Recibir atencién humanizada y trato amable 10 50% 7 30% 16 50% 33 44%

Preguntar, expresar mis inquietudes y ser escuchado 0 0 0 0 0 0 0 0

Recibir informacién integral y capacitacion en el cuidado de mi

salud 0 0 0 0 0 0 0 0
Recibir atencién preferencial 0 0]0 0 0 0 0 0
Recibir atencién oportuna, segura y continua 6 30% 13 56% 9 28% 28 37%
Decidir sobre mi tratamiento (Consentimiento Informado) 0 0 0 0 0 0 0 0
NA 4 20% 3 13% 7 22% 14 19%
Total 20 100% 23 100% 32 100% 75 100%
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Clasificacion de las quejas y reclamos gestionados segun
derechos del usuario | trimestre 2022
% =
AN
AN & N
AN P N
Recibir [Pregunta| Recibir Recibir | Decidir
atencion r, informac| Recibir |atencion |sobre mi
humaniz | expresar ién atencién | oportun | tratamie NA
aday mis integral |preferen|a, segura| nto
trato |inquietu y cial y (Consent
amable | desy...| capacit.. continua| imient...
e ABR 10 0 0 0 6 0 4
— MAY 7 0 0 0 13 0
e JUN 16 0 0 0 9 0 7

Fuente: Base de datos PQRSD 2022 SIAU

De acuerdo a las PQRSD gestionadas durante el Il trimestre se puede observar que el derecho més vulnerado fue
recibir atencion humanizada y amable con el 44%, recibir oportuna y continua con 28 manifestaciones que
representa un 3%, e socializo la politica y el programa de humanizacién en el proceso de induccién y re induccién
con el objetivo de fortalecer la cultura y el cambio de actitudes al momento de la atencion o prestacion del servicio
hacia los usuarios y sus familias.

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

TR % | Rmu | % | TRMN| % | TRME | %
Recibir atencién humanizada y trato amable 14 16% 7 24% 23 28% 33 44%
Preguntar, expresar mis inquietudes y ser escuchado 3 3% 0 0 0 0 0 0
Recibir informacion integral y capacitacion en el cuidado de misalud | 33 38% 3 58% 38 46% 0 0
Recibir atencion preferencial 3 3% 0 0 0 0 0
Recibir atencién oportuna, segura y continua 5 6% 14 8% 21 22% 28 37%
Decidir sobre mi tratamiento 0 0 0 0 0 0 0
Participacion Social 5 6% 0 8% 0 0 14 19%
NA 23 | 27% 2 0 0 0 0
TOTAL 86 | 100% 26 100% 81 100% 75 100%

Fuente: Base de datos PQRSD 2019-2022 SIAUO
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Comparativo de las quejas y reclamos gestionados segtin derechos del usuario 2020-

2022
Recibir Preguntar, . ReC|b|r'l - Recibir -
. expresar |informacié| Recibir ., Decidir
atencién . . . atencion . L
. mis nintegral y| atencién sobre mi | Participaci
humanizad|, . o .| oportuna, . . . NA
inquietude |capacitacié| preferenci tratamient| én Social
aytrato seguray
amable Sy ser nenel al continua °
escuchado| cuidado...
2019 TRIM |l 14 3 33 3 5 0 23
e 2020 TRIM 11 7 0 3 0 14 0
2021 TRIM 1I 23 0 38 0 21 0
2022 TRIM || 33 0 0 0 28 0 14

Haciendo el comparativo 2019-2022 se identifica que el derecho del usuario mas vulnerado de las Q y R

fue en trato humanizado y amable con 33 manifestaciones se evidencia que aumento a diferencia de los

anos anteriores.

Quejas y reclamos gestionadas (5 primeras causas) Il trimestre 2022

CODIGO

AJ

Falta de calidez y trato amable.

CAUSA DE QUEJA O RECLAMO

ABR MAY

JUN TOTAL

ahl médico.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal

12

E Demora en el proceso de facturacion (lab clinico, Rx, consulta externa,
hospitalizacion,Urgencias)

RX.

Sugiere mejorar la calidad en la atencién que ofrece el personal de
enfermeria, Aux de enfermeria, enfermeras, camilleros, técnicos de 2

Sugiere mejorar la calidad en la atencién que ofrece el personal de
enfermeria, Aux de enfermeria, enfermeras, camilleros, técnicos de
Rx. Falta de informacion y orientacién al usuario durante el proceso de
atencion en el HUS.

De las 204 QRSD las cinco primeras causas suma un total de 41 manifestaciones para un

porcentaje del 20%.

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

Solicitudes de informacion ABR | MAY | JUN | TOTAL | Peticiones ABR | MAY | JUN Total
Solicitud Historia Clinica 2 1 0 3 Solicitudes de historias clinicas 2 6 4 12
Asignacion citas 0 | 0 | 0 | 10 | agonacion de citas 10| 3 11 24
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Informacion personal de seguridad 0 0 0 0 Asignacion de citas de laboratorio 1 0 6 7
NA solicitud de verificacion de 2
incapacidad 7 1 9

Total de solicitudes de informacidn radicadas en el periodo Il trimestre 2022
12
10 N /
X N~ L
) i N ~_—/
. e N\ -
) Z \\\\7/
0
Solicitudes de . ., . Asignacion de citas so.Ii_citu.d’ de
historias clinicas Asignacion de citas de laboratorio vgnﬁcacpn de
incapacidad
e ABR p 10 1 7
e MAY 6 3 0 11
e JUN 4 11 6 9

Durante el segundo trimestre se recepciono un total de 2 solicitudes de informacion y 70
peticiones las principales causas fueron solicitud historia clinica, verificacion de incapacidad
manifestaciones con 27 manifestaciones, asignacion de citas con 24 manifestaciones,
asignacion toma de muestras laboratorio 7 manifestaciones.

Sugerencias Il trimestre 2022

20226500

Reciba un cordial saludo la sugerencia es la siguiente, es para que
se cumpla la planta de personal en el area de atencién a los
pacientes debido a los retrasos, es bueno que exista personal de
relevo en caso de una incapacidad por alguna persona de su labor
agradezco su atencion.

Se informo al lider de facturacion quien realizo ajustes en el horario del
personal

20226366

Es mejor factura laboratorio el dia antes para descongestionar el
hospital por lo de la pandemia tenemos que cuidarnos muchas
gracias..

Se informo al lider de facturacion quien realizo ajustes en el horario del
personal

Porcentaje de PQRSDF con respuesta en términos de ley
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# de peticiones con respuesta al usuario dentro de

los 15 dias habiles 63 |62 72 | 197

# de Peticiones recibidas en el periodo 63 62 | 79 204
% Cumplimiento 100% [ 100% | 91% | 96%
% de Quejas y Peticiones con Respuesta en el Término de Ley Il trimestre
2022
90
80
70 ——
60 C—
50
40
30
20
10
0
ABR MAY JUN
- # de peticiones con respuesta
al usuario dentro de los 15 63 62 72
dias habiles
—i de Petmones: recibidas en 63 62 79
el periodo
% Cumplimiento 100% 100% 91%

Con respecto al porcentaje de QyR con respuesta en el término de ley durante el segundo
trimestre de 2022 la Unidad Funcional ha desarrollado el proceso con un 100% de cumplimiento
en donde el 96% corresponde a la entrega de respuestas a los usuarios en los términos de
ley y el 4% restante, pertenece a peticiones que se encuentran en tramite porque aun no se
vencen los términos, las restantes 7 vencen posterior al 01 de Julio 2022.

Comparativo PQRSDF con respuesta en términos de ley en el periodo 2019-2022
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99%

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

98%
97%

96%

95%

93%

92%
91%
90%
2019 2020 2021 2022
e % Cumplimiento 94% 93% 98% 96%

Una vez analizado el comparativo del 2019-2022 se puede analizar que la respuesta en
términos de Ley se ha mantenido sobre el 95%.

ATENCION AL CIUDADANO

Sistema Unico de Informacién de tramites SUIT

Durante el segundo trimestre 2022 se recepciono un total de 204 PQRSDF de las cuales 70
hacen referencia a peticiones y solicitudes de informacion priorizadas en tramites del SUIT y se

presentan a continuacion:

Laboratorio 1 0 6 7
Terapia 0 0 0 0
Radiologia e Imagenes Diagnosticas 0 0 0 0
Asignacién de cita 0] 3] 1 24
Historia clinica - verificacion incapacidad 9| 17| 13 39
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Tramites priorizados en el SUIT Il trimestre 2022
40
4
30 —
25
20 S
/ P
9 e — 7 =
M
0
Radiologia e . ., Historia clinica
. . . Asignacion de e
Laboratorio Terapia Imagenes . - verificacidn
. . cita . .
Diagnosticas incapacidad
== ABRI 1 0 0 10 9
e [ AY 0 0 0 3 17
JUN 6 0 0 11 13
e ACUMULADO 7 0 0 24 39

Se observa en la gréfica que el item con mayor manifestaciones es la solicitud de historia clinica
y verificacion de incapacidades con 39 manifestaciones, seguido de asignacion de citas con 24
manifestaciones, y toma de muestras de laboratorio clinico 7 manifestaciones para un total de
70 manifestaciones, desde el mes de Marzo en la Unidad Funcional las orientadoras e
informadoras en su intervencién 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 420
socializaciones del SUIT.

Barreras de acceso de los canales de atencion a la ciudadania

Desde Atencidon 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 informaciéon, demora en la comunicaciéon con el central
de citas.

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

Para la vigencia 2022 el POA tiene un cumplimiento del 100% se realiz6 el informe de PQRSDF
y elaboraron 1 plan de mejora del servicio de facturacion para mejorar la oportunidad en los
tiempos de facturacion y de igual manera generar cambios de actitudes en los colaboradores y
asi garantizar un buen servicio.

Denuncias por posible acto de corrupcion
Durante el segundo trimestre 2022 no se presenté ninguna denuncia por posible acto de

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

familia
Numerador Denomina ! '

RIESGO INDICADOR dor Evidencia
Total de PQRSD

Posibilidad de  generar|identificadas con

respuestas inadecuadas o |respuesta

erroneas a los usuarios |inadecuada en el

(Respuestas sin la | trimestre/total de

competencia técnica 0 no |respuestas Respuesta

acorde a lo requerido) tramitadas en el interna a la
trimestre 0 204 | PQRSD

Probabilidad de NO|Total de planes de

formulaciéon ni o ejecucién mejora  formulados

planes de mejora asociados por PQRSD/total

a PQRSD crl’ticas. 0| PQRSD que

reiteradas  por la misma|requieren 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

Orientacion al usuario 0] Visitados o atendidos

durante Rondas y visitas a|en puntos de

pacientes hospitalizados Informacion/Total de Rondas y
QR 0 247 | visitas

Posibilidad de

Incumplimiento en la

generacion 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
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Comportamiento del Indicador Lealtad — Tasa De Satisfaccion Global

# Total de paciente satisfechos con los 284/300
servicios recibidos / # total de pacientes 96/100 93/100 95/100
95%
encuestados por la IPS
Cémo califica su experiencia global 280/300
respecto a los servicios de salud que ha 94/100 88/100 98/100 93%
recibido
Recomendaria a familiares y amigos la 293/300
IPS 97/100 99/100 97/100 97%
Satisfaccion del usuario Il trimestre 2022
100%
96%
94% %WL
92%
90% \\//
88%
86%
84%
82%
ABR MAY JUN
= Satisfaccion global 96% 93% 95%
= Experiencia global 94% 88% 98%
= |ealtad del usuario 97% 99% 97%

Referente al porcentaje de satisfaccion global en la Unidad Funcional se observa en la

gréfica arriba presentada que en el seg

undo

trimestre de 2022 la percepcion de los

usuarios fue positiva donde ellos califican con un 95% 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 atencién enfocada en la

Humanizacion.
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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 informacién, 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 implementacién de los planes de
mejora frente a las causas identificadas de las PQRSDF.

il

ANA CAROLINA SERNA RUBIO
Coordinadora General
UFZ

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