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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), proceso reglamentado en La Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23,
Ley 734 del 2002 “Cédigo Unico Disciplinario” y en cumplimiento a la Resolucion 393 de 2017 por la
cual se reglamenta el trdmite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la
ESE Hospital Universitario de la Samaritana, a continuacion se encuentra el informe del IV Trimestre

2022.

Total de peticiones IV Trimestre 2022

PQRSD ANO OMPARATIVO TR = 0
0
CLASIFICACIO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN [ JuL |Aco | sep | ocT [ nov | pic [ VR I TR N o
N
Quejas 4 2 1 7 2 7 3 4 2 2 4 2 40 7 16 8 9 49 8
Reclamos 25 12 16 | 3 21 [ 25 1] 16 28 [ 25 19 53 59 99 55 50 0
Felicitaciones 1 2 3 5 2 2 24 19 17 6 2 10 6 9 49 60 18
Solicitud Inf. 4 2 0 2 0 0 0 0 1 0 0 0 6 3 0 0% 1
Sugerencias 1 2 0 1 1 0 0 3 0 1 2 1 3 2 3 4
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 09 0 0 0 0
Peticiones 12 22 22 35 35 45 48 30 30 28 32 26 56 115 6 108 86 9
OTA 6 6 86 6 4 ] 00 (07 00 009 6 009
Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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Durante el IV trimestre del afio 2022 se recepciono, clasificé y tramitd un total de 167 PQRS de las cuales el 30% corresponde
a reclamos con 50 peticiones, el 51% fue de peticiones con 86 manifestaciones, el 11% corresponde a felicitaciones con 18
manifestaciones. 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.

Comportamiento de PQRSD IV trimestre durante los ultimos cuatro afios
Los siguientes graficos presentan la tendencia de las manifestaciones recibidas durante los Gltimos cuatro afios
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COMPARATIVO IV TRIM ANO 2019 - 2022

CLASIFICACION

% 2022 %
Quejas 15 10% [ 5%

Reclamos 46 27% [ 30%
Felicitaciones 43 8% ‘ 11%

Solicitud Inf, 18 16% [ 1%
Sugerencias 3 7% ‘ 2%
Denuncias 0 (0% n‘ 0%
Peticiones 0% m‘ 51%

125 100% 180 100% 193 ‘100% 167 ‘100%

Tendencia PQRSDF radicada s en el IV trimestre
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2022 Procesos Atencién al Usuario y su Familia

Realizando un comparativo del IV trimestre del 2019 al 2022 presentd una disminucion frente a los afios anteriores, en virtud
a las sensibilizaciones, campafias y poca afluencia de usuarios ante la liquidacion de la EPS Convida

Canales de ingreso IV Trimestre 2022
CANAL DE INGRESO PQRSD IV TRIM 2020

CLASIFICACION| Buzén Personal Telefénica | Pagina WEB Corr'eq
Electrénico

Quejas 16 0 0 1 1

Reclamos 4 3 0 1 0

Felicitaciones 31 12 0 2 5

Sol. Informacion 0 0 0 1 0

Sugerencias 3 0 0 0 1
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Denuncias | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 |
Peticiones 0 2 0 2 0

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2022

Canal de recepcion de PQRDF IV trimestre 2022
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Durante el IV trimestre 2022 el canal mas utilizado por parte de los usuarios para interponer una PQRDFS fue el correo
electronico, seguido del buzén de sugerencias, de manera personal y pagina web.

Quejas y Reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS ARNO 2022 COMPARATIVO TRIMESTRE 2022

CLASIFICACION ENE FEB| MAR | ABR | MAY JUN JUL AGO TOTAL | Trim % Il Trim % 1 Trim % IV Trim
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Comparativo quejas y reclamos por
trimestre 2022
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Se presentaron 153 quejas y reclamos durante el tercer trimestre 2022 y corresponden al 35% del total de manifestaciones
recibidas en este periodo, siendo los reclamos el mayor nimero de inconformismos presentados por los usuarios y su familia
donde 8 hacen referencia a quejas y 50 a reclamos.

Comparativo QR IV trimestre ultimos cuatro anos

Comparativo IV trimestre 2029-2022
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Haciendo un comparativo de los Ultimos cuatro afios del IV trimestre se puede observar que las quejas disminuyeron
significativamente, mientras que los reclamos disminuyeron en 3 con el afio inmediatamente anterior.

Clasificacion de Quejas y Reclamos gestionados segln Atributos de Calidad afectados

Atributos de Calidad afectados Afio 2022 Comparativo de trimestres 2022

Atributos de
ENE FEB| MAR ABR MAY JUN |JUL AGO SEP OCT|NOV| DIC TOTAL ITrim22 % IlTrim22 % |Ill Trim 22 % IV Trim 22 %
Calidad afectados

Oportunidad 4 8 4 8 9] s 108 47% 21 28% 38 59% 36%
Accesibilidad 8 1| 3 2 o|5Jo|lofo]3|o0]| s | 20% 7 9% 0 0% 5%
Humanizacién 4 4] 2 0 0o o] 8|12|3]16]14]| 10 IS 17% 0 0% 36% 59%
Seguridad 1 5 1 4 7 ojJojJoJojJofo 0 18 10% 15% 0 0%
Continuidad 0 0] 1 0 oJoJo|lofoJofof: 1 2% 0% 0%
Pertinencia 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 2% 0%
N8 0 o] o 0 0 oJojJofo]ofo] =2 3 0 0 0%

100% 100% -‘ 100%

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

Atributo de calidad afectado segln quejas y reclamos por trimestre 2022

R

10

5 Q
0

Oportunida | Accesibilida = Humanizaci

d d n Seguridad Continuidad = Pertinencia NA

| TRIM 28 12 10 6 1 1 0
|| TRIM 21 7 0 11 0 1 0
I TRIM 38 0 23 0 0 0
e |\/ TRIM 21 3 33 0 0 0

El atributo de calidad mas afectado durante el cuarto trimestre fue el de humanizacion la cual aumento en 10 manifestaciones;
en el atributo de la oportunidad disminuy6 para este ultimo trimestre en 17 manifestaciones, y en tercer lugar esta la
accesibilidad la cual disminuyo en 4 manifestaciones. Como acciones de mejora se estan realizando campafas de
sensibilizacion con el personal frente al trato amable y los tips de comunicacién asertiva.
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Clasificacion de Quejas y Reclamos gestionados, segun derechos del usuario Afectados:
DERECHOS AFECTADOS EN RELACION A LAS QUEJAS Y RECLAMOS

DERECHO DEL USUARIO

Recibir atencion humanizada

NE FEB| MAR |ABR MAY|JUN JUL AGO SEP OCT| NOV DIC TOTAL
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COMPARATIVO TRIMESTRES 2022

% TRIM % IVTRIM %

57%

Preguntar, expresar mis inquietudes

0%

Recibir informacion integral

Recibir atencion preferencial

Recibir atencién oportuna y segura

Consentimiento informado

Participacion social

olololololololux
slolololol ]

ojo|o|lu|o|o|lo|w

ololol~nlololo]l~

0%

NA
TOTAL

14| 17 | 20

2332 14 20 30

257 | 59 100% 75 |100%

2%
100%

64  100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2022 Procesos Atencidn al Usuario y su Familia
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De acuerdo a las PQRSD gestionadas durante el IV trimestre se puede observar que el derecho méas vulnerado fue recibir
con 33 manifestaciones, seguida de recibir atencién oportuna y segura con 20
manifestaciones que representan un 34% y en tercer lugar recibir informacion integral con 5 manifestaciones que representan
un 9%. Se socializd la politica y el programa de humanizacion en el proceso de induccion y re induccion con el objetivo de
fortalecer la cultura y el cambio de actitudes al momento de la atencién o prestacién del servicio hacia los usuarios y sus

atencion humanizada con un 57%

familias.
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Quejas y reclamos asociados a los principales Procesos

QUEJAS Y RECLAMOS ANO 2022 COM PARATIVO TRIM ESTRE 2020

PROCESOS ENE| FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV| DIC TOTAL I Trim % I TRIM % 'TRIM IV TRIM
INVOLUCRADO 2022 2022

Consulta Externa 9 7 9 7 2
Laboratorio Clinico 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 o O

acunacion covid-19] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o 0
Hospitalizacién 2 0 1 o 0 2 1 0 1 5 8 10 1

iso
Hospitalizacién 3
iso
Urgencias 1 1 3 7 8 6 2 2 8 1 1 2
Ginecologia- urg
ginecolégicas
Centro de Salud de
Cogua
Puesto de salud San|
Cayetano

-
o
P
o
=
=
o
o
o
o
o
P

1 0 1 0 0 0 0 2 1 3 o 1 3% 7%

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o o 0% 0%

100% | 100%

Procesos involucrados en Qv R por trimestre

2022
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De las 256 Q y R radicadas en la vigencia se observa que el servicio con mayor nimero de manifestaciones es
consulta externa que representa un 56% por falta de trato amable del personal de facturacién y personal médico,
seguido del servicio de urgencias por demora en atencién con un 16%%.

Causas de Quejas y Reclamos gestionados en el IV trimestre 2022

A continuacién se describen las 5 principales causas presentadas en el IV trimestre afio 2022

CONSOLIDADO DE QUEJES Y RECLAMOS
ANOS 2022
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CAUSA DE QUEJA O RECLAMO

Sugiere mejorar la calidad en la atencion
que ofrece el personal administrativo, 8 5 2 0 0 0 4 5 6 7 2 10 49 26% 19 35%
facturadores, secretarias, vigilantes.

Demora en el proceso de facturacion (lab
clinico, Rx, consulta externa, hospitalizacion,| 6 3 1 0 1 4 0 0 0 2 0 0
Urgencias)

MAY JUN JuL AGO SEP oCT NOV DIC TOTAL % IV TRIM %

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

Reclamo por hoteleria: falta de agua
caliente, dafio en tv aseo deficiente en areas
del HUS, falta de elementos de higiene, 0 2 1 0 0 0 0 0 0 3 0 0
obras de remodelacion que no cumplen con
el aislamiento.

Falta de calidez y trato amable. 2 0 0

Sugiere mejor la atencion que ofrece el
ersonal medico 3 3 6 0 0 0 0 0 0 6 3 3
Sugiere mejorar la atencion que brinda
enfermeria, auxiliares de enfermeria
camillero y técnicos en rx 0 0 2 12 3 0 2 6 6 0 0 13

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

De las 58 Quejas y Reclamos presentados en el IV trimestre 2022, se concluye que las cinco (5)
primeras causas son:

Primera causa: Sugiere mejorar la calidad en la atencién que ofrece el personal administrativo,
facturadores, secretarias, vigilantes que equivale al 35%; desde la UFZ se realizaron los pactos
por el trato amble.

Segunda causa: Sugiere mejorar la atencién que brinda enfermeria, auxiliares de enfermeria
camillero y técnicos en rx que equivale a un 24%; se realiz6 desde el servicio retroalimentacion y
a los colaboradores para mejoras las actitudes frente al proceso de atencion.

Tercera causa: Sugiere mejorar la atencidon que ofrece el personal médico que equivale al 22%
se realizé pacto por el trato amable.

Cuarta causa Falta de calidez y trato amable que equivale al 9% se realiz6 sensibilizacion en el
proceso de induccion y re induccion a los colaboradores en trato amble y humanizado.

Quinta causa: Reclamo por hoteleria: falta de agua caliente, dafio en tv, aseo deficiente en areas
del HUS, falta de elementos de higiene, obras de remodelacion que no cumplen con el
aislamiento que equivale a un 5%. El ingeniero de mantenimiento realiz6 acciones correctivas y
adquisicion de duchas para suplir la necesidad.

Porcentaje de peticiones con respuesta en termino de Ley IV trimestre 2022.
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IV Trimestre afio 2022 Respuesta en el termino de la Ley

total de
Peticiones peticiones con % de peticiones cc n

segln NOV DIC TOTAL Formula S EsE el respuesta en

usuario dentro de B
- a4 terminos de le
clasificacién los termino s de ley Y
P QR SD

Quejas # total de peticiones 87,5%
conrespuesta al "
Reclamos 25 19 usuario dentro de los 49 98%
Sugerencias 1 0 0,67% 15 dias habiles 1 100%
(quejas,

— o
Solicitud Inf. 1 2 reclamo s, sugerencias 4 100%
Denuncias 0 0 einformacion ) / # total o 0%

depeticiones (quejas,
Peticiones 28 32 reclamo s, sugerencias 84 98%
einfomacion) recibidas
TOTAL
57 57 100% en el periodo 145 96%

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

Con respecto al porcentaje de PQRDS con respuesta en el término de ley durante el cuarto 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.

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

Durante el Cuarto trimestre 2022 se recepciono un total de 167 PQRSDF de las cuales 87 hacen
referencia a peticiones y solicitudes de informacién priorizadas en tramites del SUIT y se presentan a

continuacion:

OCT NOV DIC ACUMULADO

TRAMITES SUIT

Laboratorio 0 1 0 1
Terapia 0| 0 0 0
Radiologia e Imagenes Diagnosticas 0 0 0 0
Asignacion de cita 0] o 1 1
Historia clinica - verificacion incapacidad 12 10 13 35
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Tramites priorizados en el SUIT IV trimestre 2022

14
12
10
8
6
4
2
0
Laboratorio Terapia Radiologia e Asignacion de cita Historia clinica -
Imagenes verificacion
Diagnosticas incapacidad
e OCT e NOV DIC

Se observa en la grafica que el item con mayor niumero de manifestaciones es la solicitud de historia clinica y verificacién de
incapacidades con 35 manifestaciones, seguido de asignacion de citas con 1 manifestacion, y toma de muestras de
laboratorio clinico 1 manifestacién para un total de 37 manifestaciones. En la Unidad Funcional las orientadoras e
informadoras en su intervencion diaria con los usuarios en rondas y vistas con pacientes y familia socializan los tramites del
SUIT y la ruta para poder acceder a ellos a través de un rotafolio, para el tercer trimestre de 2022 se socializo a 457 usuarios.
Adicionalmente se realiza la publicacion en las carteleras informativas.

Barreras de acceso de los canales de atencion a la ciudadania
Desde Atencidn al Usuario, en este trimestre no se identificaron barreras en los canales de atencion a la ciudadania.
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 realizd el informe de PQRSDF y no se requiri6 plan de
mejora.

Denuncias por posible acto de corrupcién
Durante el cuarto trimestre 2022 no se present6 ninguna denuncia por posible acto de corrupcién.

os del proceso del proceso de atencion al usuario y su familia
Denominador

Seguimiento a los riesg

RIESGO INDICADOR Numerador
Posibilidad de generar | Total de PQRSD
respuestas inadecuadas o |identificadas con
errbneas a los  usuarios |respuesta inadecuada
(Respuestas sin la competencia | en el trimestre/total de
técnica o no acorde a lo|respuestas tramitadas
requerido) en el trimestre
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Probabilidad de no formulacion
ni o ejecucion planes de|Total de planes de
mejora asociados a PQRSD | mejora formulados por
critcas o reiteradas por la|PQRSD/total PQRSD
misma causa. gue requieren plan de
mejora 0 0| NA
Posubllldad de |dent|f|paC|on Total de OR
inoportuna de las necesidades interpuestos por  de
del Usuario en los Puntos de Pacientes
Informaci()n y Orientacion al hospitalizados
usuario o durante Rondas Y Visitados o atendidos
visitas a pacientes
hospitalizados en pu ntos de
Informacién/Total de Rondas y
QR 0 796 | 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

Comportamiento del Indicador Lealtad — Tasa De Satisfaccién Global

FORMULA

%TOTAL IV

Trimestre

g\‘/’ﬁgﬂ"f;’gg:ggtse/ia:'ostzcé‘eos gggn't‘;z 100/100 100/100 100/100 300/300

p 100% 100% 100% 98%

encuestados por la IPS

Fespecto a los servicios do setud que ha | 26/100 94/100 1007100 2901300
pe q 96% 94% 100% 97%

recibido

Recomendaria a familiares y amigos la 89/100 98/100 100/100 287/300

IPS 89% 98% 100% 96%
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Satisfaccion del usuario IV trimestre 2022

98
94

OoCT NOV DIC

e Satisfaccion global 100 100 100
e Fxperienci Global 96 94 100
Lealtad del usuario 89 98 100

Referente al porcentaje de satisfaccion global en la Unidad Funcional se observa en la grafica
arriba presentada que en el cuarto trimestre de 2022 la percepcion de los usuarios fue
positiva donde ellos califican con un 100% satisfactoria la atencién 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.
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 implementacion de los planes de mejora
frente a las causas identificadas de las PQRSDF.
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