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El trdmite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de informacion y denuncias (PQRSD),
recibidas en la Institucion, se encuentra reglamentada mediante 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 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 trimestral de gestion y seguimiento a las PQRSDF elaborado por la Subdireccion de Defensoria al Usuario,
dependencia que adelanta la gestion de las peticiones de nuestros usuarios ( Paciente / familia) que incluye recepcién , tramite,
analisis, conclusiones y, respuesta final al peticionario y toma de acciones de mejora a que haya lugar , para el mejoramiento
continuo de la atencion, al igual que reconocer las necesidades de los usuarios frente a la misma , dentro del marco de la
Politica de Servicio al Ciudadano , Politica de Humanizacién, demas institucionales y el respeto por los derechos del usuario,
Ciudadano y Familia.

TOTAL, DE PETICIONES RADICADAS DURANTE IV TRIMESTRE ANO 2022

TOTAL DE PQRSD IV TRIMESTRE ANO 2022

CLASIFICACION
Quejas
Reclamos 21 30 13
Felicitaciones 28 18 12
Solicitud Inf. 2 0 2
Sugerencias 1 0 1
Denuncias 0 0 0
Peticiones

TOTAL PQRSD IV TRIMESTRE ANO 2022 HUS
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Durante el IV trimestre del afio 2022 se presentaron un total de 525 manifestaciones donde las peticiones ocupan el mayor
volumen de radicaciones, son el 64.9% las cuales en su gran mayoria son para pedir informacion de medios para asignacién de
citas, copia de historia clinica y solicitudes de empleo entre otros, se observa que las Quejas y Reclamos ocupan solo un 22.8%
del total de las manifestaciones radicadas, cabe destacar que las felicitaciones han aumentado y ocupan un 11,04% del total de
las manifestaciones, lo que evidencia que la satisfaccion de los usuarios frente a los servicios prestados es buena.

La participacion ciudadana se continta fortaleciendo a través de la informacién brindada por los orientadores e informadores, a
través de la socializacion de derechos y deberes, canales para interponer PQRSDF; en el trimestre se socializo a un total de 701
usuarios.

COMPORTAMIENTO DE PQRSD IV TRIMESTRE 2022 EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS TRES ANOS

COMPARATIVO COMPORTAMIENTO DE LAS
PQRSDF IV TRIMESTRE ULTIMOS TRES ANOS HUS
BOGOTA

3000

2500

2000
1500
1000

500

0
1 2 3

e Series? 696 525 525
e— Series] 2020 2021 2022

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

Realizando un comparativo del IV trimestre en los Ultimos tres afios, encontramos que con respecto al afio 2020 se observa una
disminucién de 171 manifestaciones y con respecto al afio inmediatamente anterior es decir al 2021, se mantiene exactamente
igual, esto indica que la percepcion de los usuarios frente a los servicios prestados a mejorado, igualmente los planes de
mejoramiento formulados con fuente PQRSDF a los servicios involucrados es efectivo y se evidencia que las peticiones vienen
disminuyendo notablemente.
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CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN PROCESO
CUARTO TRIMESTRE 2022

QUEJAS Y RECLAMOS POR PROCESO IV TRIMESTRE ANO 2022

INVOLUCRADO TOTAL
Hospitalizacion .z
Ambulatorio 10 12 8 . 3%
Urgencias 4 10 3 D L
Hoteleria 0 0 0 o
Facturacion 4 2 5 11

Iméagenes D 1 4 3 8

Apoyo D 0 0 0 0

A. Usuario 1 0 0 1

Farmacia 0 0 0 0

Quirurgico 1 3 3 7

Infraestructura 0 0 0 0 i
Banco de Sangre 1 0 0 1 !
G. Informacion 0 1 0 1

Otros Procesos 1 1 0 2

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

Realizando seguimiento a las QR interpuestas a cada uno de los procesos, identificamos que, para el cuarto trimestre del afio
2022, el proceso que tiene un mayor indice de radicaciones de QR es el proceso hospitalizacion con un total de 42 QR radicadas
las cuales representan un 35% del total de QR recibidas en este periodo, comparado con el trimestre anterior se observa una
disminucién del 25%.

En segundo lugar esta el proceso de Ambulatorio con un total de 30 QR interpuestas, las cuales representan un 3% del total de
las QR radicadas; observamos una disminucién del 9% lo que permite ver una recuperacion en la satisfaccion de los usuarios y
el servicio de urgencias con un total de 17 QR radicadas que ocupan un 14. % del total de las QR radicadas del periodo y se
mantiene con respecto al tercer trimestre.

En este informe podemos evidenciar que los servicios que mas presentan QR, son los mismos de los periodos anteriores y a su
vez los que tienen mas contacto con el usuario es decir los de mayor # de atenciones.por demanda.
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QUEJAS Y RECLAMOS
TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS IV TRIMESTRE ANO 2022
QUEJAS Y RECLAMOS IV TRIMESTRE ANO 2022
HUS BOGOTA
140
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100
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0 1 2 3 4
=== Quejas 15 21 20 56
=== Recdamos 21 30 13 64
TOTAL 36 51 33 120

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

Se presentaron 120 quejas y reclamos durante el cuarto trimestre 2022 y corresponden al 22,8% del total de manifestaciones
recibidas en este periodo, siendo los reclamos el mayor nimero de inconformismos presentados por los usuarios y su familia
que equivalen al 8% del total entre quejas y reclamos radicadas.

COMPARATIVO QR IV TRIMESTRE ULTIMOS TRES ANOS
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COMPORTAMIENTO DE LAS QR IV TRIMESTRE
ULTIMOS TRES ANOS HUS BOGOTA

s RECLAMOS 92 21 64
e QUEIAS 30 15 56

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

Como se muestra en la grafica anterior el comparativo de Quejas y Reclamos durante los ultimos tres afios, evidenciamos
disminucion con relacién al afio 2020 y 2021 respectivamente, igualmente cabe destacar que las felicitaciones han aumentado y
se evidencia una mejoria en la percepcidn que tiene el usuario de la prestacion de los servicios.

CANALES DE INGRESO IV TRIMESTRE 2022

CANAL DE INGRESO PQRSD IV TRIM 2022

CLASIFICACION | Buzon Personal Telefonica | Pagina WEB Elei:(::z)en?co
Quejas 27 20 1 4 4
Reclamos 23 8 0 14 19
Felicitaciones 41 13 0 2 2
Soli Inf. 0 0 0 4 0
Suge 1 1 0 0 0
Denuncias 0 0 0 0 0
Peticiones 1 3 0 20 197
TOTAL K] 45 1 44 222
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Fuente: Base de datos Matriz Aimera PQRSD Almera afio 2022
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CANAL DE INGRESO PQRSD IV TRIM 2022
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El canal mas usado por los ciudadanos para interponer sus PQRSDF es el correo electrénico, aunque todos los canales son
socializados a los usuarios y se tienen disponibles 12 buzones de opiniones y sugerencias, ubicados por los distintos pisos y
accesibles al usuario de tal forma que sea mas practica la radicacion de la manifestacion.

Se continta socializando y promocionando a nuestros usuarios el uso de los diferentes canales de interposicion de sus
peticiones, lo cual se realiza principalmente por las informadoras de la direccidn de atencion al usuario y las de la subdireccion
de la Defensoria del Usuario a través de charlas en las salas de bienvenida del HUS, publicaciones en los buzones de peticiones
y sugerencias.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS SEGUN ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS CUARTO
TRIMESTRE 2022.

Atributos de Calidad afectados con fuente PQRSDF IV
Trimestre Ano 2022

40
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Oportunidad = Accesibilidad Humanizacion  Seguridad Continuidad =~ Pertinencia
= Scries] 35 17 33 7 27 1
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

El atributo de calidad més afectado durante el cuarto trimestre del afio 2022 es la oportunidad; que tuvo un porcentaje del 34,7%
del total de los atributos identificados en las PQRSD.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS, SEGUN DERECHOS DEL USUARIO AFECTADOS TERCER
TRIMESTRE 2022:

DERECHOS DEL USUARIO AFECTADOS CON
FUENTE PQRSDF IV TRIMESTRE ANO 2022

450
400
350
300
250
200
150
50 \
50
0 —-
Recibir Preguntar Recibir Recibir Recibir = Concenti
. , expresar . . . . . L.
atencion . informaci atencion atencion | miento Participac
humaniza . n?ls on preferenc oportuna informad ion social
inquietud | . .
da os integral ial y segura o]
= Scries] 109 18 7 2 385 0 0

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

De acuerdo a las quejas y reclamos radicados en el IV trimestre 2022 se observa que el 70 % de las manifestaciones estan
asociadas a la posible vulneracion del derecho del Usuario A “Recibir una atencién oportuna, segura y continua”, situacién que
comparada con el mismo periodo en el afio 2021 se evidencia se mantiene el resultado, le sigue el derecho a recibir atencién
humanizada, el cual igualmente para este periodo mantiene el resultado, lo que indica que hay que continuar fortaleciendo en el
proceso de prestacion de servicios, la oportunidad y la confianza de los usuarios.

CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS EN EL IV TRIMESTRE ANO 2022 HUS BOGOTA

AJ | Falta de Calidez y trato amable 34 22% Al | Falta de calidez y trato amable. 34 | 28%

R Dificultad en la comunicacion
o Demora en la programacion de cirugia: q telefonica para la asignacion de la o
Amb y Hospitalizacion 19 15% i citas: call center, gastro, neumo, Rx, 14 12%
cardiologia, etc.

Dificultad en la comunicacion telefénica Demora en la programacién de cirugia:
ianacié ; 0 N : o
R | paralaasignacion de las citas call cente, 15 12% N b y Hospitalizacion 7 6%

gastro, neumo, Rx, cardiologia, etc.
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Falta de insumos y/o elementos medicos Posibles novedades de seguridad
\' ylo quirurgicos para obtener atencion o 11 9% S clinica durante el proceso de atencion 7 6%
elementos suministrados de mala calidad. al paciente.

Demora en la asignacién de citas

s Posibles novedades de seguridad clinica 8 6% G medicas y/o procedimientos en 6 59
durante el proceso de atencion al paciente. 0 consultorio: No agendas disponibles, 0
otro.

En el IV Trimestre se presentaron 120 QUEJAS Y RECLAMOS, observando que las (5) primeras causas son:

La primera causa falta de calidez y trato amable (28 %) sigue siendo la primera causa de las QR a pesar de estar desarrollando
planes de mejora.

La segunda causa Dificultad en la comunicacion telefonica para la asignacion de la citas: call center, (12%),

La tercera_causa Demora en la programacion de cirugia: Amb y Hospitalizacion (6%) esta causa se mantiene dentro de las cinco
primeras causas pero disminuyeron las QR con respecto al anterior trimestre.

Cuarta causa Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencion al paciente (6%); esta causa se mantiene
dentro de las cinco primeras causas y se observa un ligero aumento de las QR con respecto al anterior trimestre.

La quinta causa Demora en la asignacion de citas médicas y/o procedimientos en consultorio: No agendas disponibles, otro..,
(5%) esta es una causa nueva y la causa puede ser la liquidacion de la EPS convida y la intervencion de la EPS Ecoopsos, las
cuales no estan generando las autorizaciones para la prestacion del servicio.

ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA LA DISMINUCION DE LAS 5 PRIMERAS CAUSAS POR QPRSDF:

Con el fin de fortalecer la mejora de la atencion, la Alta Gerencia para el 2022 continia monitoreando las primeras cinco (5)
causas de las Quejas y Reclamos, a través del “Plan Operativo Anual (POA) institucional 2022 donde a su vez se definié como
meta anual para esta vigencia la disminucidn progresiva en un 2% de QR con relacion al total de PQRSD interpuestas por
nuestros usuarios en parte como resultado de su experiencia en el hospital.

Este proceso se esta fortaleciendo mediante un acompafiamiento a los Lideres de los procesos en el anélisis y la formulacion de
Planes de mejora los cuales deben ser revisados por los directores de cada proceso, ya que son ellos quienes revisan y
aprueban, acorde con lo establecido en el procedimiento respectivo.

Para el IV Trimestre 2022 se realiz6 seguimiento de 9 Planes de Mejora Formulados durante los tres trimestres anteriores, se
realizb seguimiento a su cumplimiento con corte al 30 de Diciembre de 2022, encontrando como resultado un cumplimiento del
95% de las actividades proyectadas; se relacionan a continuacion:

1) 1D 2492: Cumplimiento al 100%

2) ID: 2496: Cumplimiento al 100%

3) ID: 2497: Cumplimiento al 100%

4) ID: 2498: Cumplimiento al 100%

5) ID: 2316: Cumplimiento al 96,67%, tiene una actividad atrasada.
6) ID: 2422: Cumplimiento del 95%, con una actividad atrasada.
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7)ID 2421: Cumplimiento al 100%
8) ID: 2389: Cumplimiento al 100%
9) ID: 2538: Cumplimiento al 100%

INDICADOR:

Para el cuarto trimestre del afio 2022 el numero de Quejas y Reclamos radicados es 120 de las cuales son 56 quejas y 64
reclamos

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

= 68/5 *100=11.33%
# Total de QR radicadas *100 120

Realizado el andlisis para validar el indicador se realiza un comparativo del cuarto trimestre afio 2020, 2021 y 2022,
encontramos que: para el afio 2020 un total de 122 QR; se presentd una disminucion de 0,2% del total QR radicadas, y con
respecto al afio 2021 un total de 36 QR radicadas, se observa un aumento del 64% del total de las QR en las primeras 5
Causas.

Efectividad: para el cuarto trimestre del afio 2022, analizando el indicador de las primeras cinco (5) quedo en un 11.33% en
compara(;ién con el Il trim que fue de11,37 % con una meta anual del 16%, es decir durante el cuarto trimestre del afio 2022 se
CUMPLIO la META, al igual se observo una variacién en la posicion de las primeras cinco (5) causas de QR.

INFORME DE SUGERENCIAS CUARTO TRIMESTRE 2022

TOTAL DE SUGERENCIAS RADICADAS IV
TRIMESTRE 2022

1,2

1
0,8
0,6
0,4

0,2

0
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

M Seriesl 1 0 1

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
Las sugerencias fueron gestionadas en su totalidad y se emitié respuesta final al peticionario.
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PORCENTAJE DE PQRSDF CON RESPUESTA EN EL TERMINO DE LEY IV TRIMESTRE 2022

IV Trimestre afio 2022 Respuesta en el termino de la Ley

total de

Peticiones pféis‘:izzgtsac:ln % de peticiones
segQI'_l » Formula usuaprio AT cton re;spue(:jst:;len
clasificacion de los terminos erminos de ley
de ley PQRSD
Quejas 15 21 20 56 13% | #total de peticiones 46 82%
con respuesta al
Reclamos 21 30 13 64 15% usuario dentro de 59 92%
. los 15 dias habiles
Solicitud Inf. 2 0 2 4 1% (quejas, reclamos, 3 75%
Sugerencias 1 0 1 2 0% nfomacion] 1 50%
Denuncias 0 0 0 0 0% total de peticiones 0 0%
(quejas, reclamos,
Peticiones 92 130 119 341 79% sugerencias e 299 88%
informacion)
TOTAL 131 181 155 467 100% rect’e“:::dz” el 408 87%

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

Del total 583 manifestaciones PQRSD se dieron respuesta oportuna al peticionario al 87%, dentro de los primeros 15 dias
habiles que corresponde a 467 peticiones, quedando pendiente dar respuesta a 59 peticiones, posterior al 30 de diciembre de
2022, por lo tanto, se concluye que durante el Iv trimestre 2022, se dio respuesta al 100% de todas las PQRSDF en
términos de ley.

Plan Operativo Anual (POA 2022).

POA 2022 PQRSD

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 formulacion de planes de mejoramiento (segun
necesidad o pertinencia)”

HUS BOGOTA: Causas de Quejas y Reclamos gestionados en el Cuarto trimestre del afio 2022

CODIGO CAUSA IV TRIMESTRE 2022 TOTAL
Al Falta de calidez y trato amable. 34
R R Dificultad en la comunicacién telefénica para la asignacion de la citas: call center, gastro, 14

neumo, Rx, cardiologia, etc.

N Demora en la programacion de cirugia: Amb y Hospitalizacién 7
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S Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencion al paciente. 7
G Demora en la asignacion de citas medicas y/o procedimientos en consultorio: No agendas 6
disponibles, otro.

En el IV Trimestre se presentaron 120 QUEJAS Y RECLAMOS, observando que las (5) primeras causas son:

La primera causa falta de calidez y trato amable (28 %) sigue siendo la primera causa de las QR a pesar de estar desarrollando
planes de mejora.

La sequnda causa Dificultad en la comunicacién telefonica para la asignacion de la citas: call center, (12%),

La tercera_causa Demora en la programacién de cirugia: Amb y Hospitalizacion (6%) esta causa se mantiene dentro de las cinco
primeras causas pero disminuyeron las QR con respecto al anterior trimestre.

Cuarta causa Posibles novedades de seguridad clinica durante el proceso de atencién al paciente (6%); esta causa se mantiene
dentro de las cinco primeras causas y se observa un ligero aumento de las QR con respecto al anterior trimestre.

La quinta causa Demora en la asignacion de citas médicas y/o procedimientos en consultorio: No agendas disponibles, otro..,
(5%) esta es una causa nueva y la causa puede ser la liquidacion de la EPS convida y la intervencién de la EPS Ecoopsos, las
cuales no estan generando las autorizaciones para la prestacién del servicio.

ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA LA DISMINUCION DE LAS 5 PRIMERAS CAUSAS POR QPRSDF:

Con el fin de fortalecer la mejora de la atencién, la Alta Gerencia para el 2022 continia monitoreando las primeras cinco (5)
causas de las Quejas y Reclamos, a través del “Plan Operativo Anual (POA) institucional 2022 donde a su vez se definié como
meta anual para esta vigencia la disminucion progresiva en un 2% de QR con relacion al total de PQRSD interpuestas por
nuestros usuarios en parte como resultado de su experiencia en el hospital.

Este proceso se esta fortaleciendo mediante un acompafiamiento a los Lideres de los procesos en el andlisis y la formulacion de
Planes de mejora los cuales deben ser revisados por los directores de cada proceso, ya que son ellos quienes revisan y
aprueban, acorde con lo establecido en el procedimiento respectivo.

Para el IV Trimestre 2022 se realizd seguimiento de 9 Planes de Mejora Formulados durante los tres trimestres anteriores, se
realizb seguimiento a su cumplimiento con corte al 30 de Diciembre de 2022, encontrando como resultado un cumplimiento del
95% de las actividades proyectadas; se relacionan a continuacion:

1) 1D 2492: Cumplimiento al 100%

2) ID: 2496: Cumplimiento al 100%

3) ID: 2497: Cumplimiento al 100%

4) ID: 2498: Cumplimiento al 100%

ID: 2316: Cumplimiento al 96,67 %, tiene una actividad atrasada.
ID: 2422: Cumplimiento del 95%, con una actividad atrasada.

ID 2421: Cumplimiento al 100%

ID: 2389: Cumplimiento al 100%

ID: 2538: Cumplimiento al 100%
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INDICADOR:

Para el cuarto trimestre del afio 2022 el nimero de Quejas y Reclamos radicados es 120 de las cuales son 56 quejas y 64
reclamos

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

68/5 *100=11.33%
120

# Total de QR radicadas *100

Realizado el andlisis para validar el indicador se realiza un comparativo del cuarto trimestre afio 2020, 2021 y 2022,
encontramos que: para el afio 2020 un total de 122 QR; se presentd una disminucién de 0,2% del total QR radicadas, y con
respecto al afio 2021 un total de 36 QR radicadas, se observa un aumento del 64% del total de las QR en las primeras 5
Causas.

Efectividad: para el cuarto trimestre del afio 2022, analizando el indicador de las primeras cinco (5) quedo en un 11.33% en
comparacién con el Il trim que fue de11,37 % con una meta anual del 16%, es decir durante el cuarto trimestre del afio 2022 se

CUMPLIO la META, al igual se observ una variacion en la posicion de las primeras cinco (5) causas de QR.

INFORME DE INDICADORES DE RIESGO DEL PROCESO

RIESGO INDICADOR % CUMPLIMIENTO IV TRIMESTRE
Posibilidad de generar

respuestas  inadecuadas o | Total de QR identificadas 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 = 120

= 0*/120 = 0%

Probabilidad de no formulacion
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 = 0
Total PQRSD que requieren plan de mejora =
= 0*100/0= 0%

Posibilidad de identificacion
inoportuna de las necesidades
del Usuario en los Puntos de
Informacion y  Orientacion  al
usuario o 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 =120
0/100*120=0
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1. Como se puede evidenciar para el cuarto trimestre 2022, de 120 QR tramitadas cero (0) fueron devueltas por respuesta
inadecuada.

2. Del total de 120 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.

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Durante el cuarto trimestre del afio 2022, no se presentaron denuncias por actos de corrupcién, como se evidencia en
estadisticas del sistema de informacién Almera.

BARRERAS PARA EL ACCESO DE LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION A LA LUZ DE LAS PQRSDF.

Para dar cumplimiento al Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2022, desde la subdireccién de Defensoria al usuario, se
realiza seguimiento y analisis a las PQRSDF interpuestas por paciente y familia, a fin de identificar a través de ellas los tramites
que generan barreras de acceso de los pacientes a los servicios

Del total de 467 PQRSD radicadas durante el cuarto trimestre del 2022, un total de 174 peticiones evidencio una barrera de
acceso a los servicios, que corresponde a un 33,1%, del total de las manifestaciones recibidas en este trimestre.

TRAMITES INSCRITOS EN EL SUIT QUE SE IDENTIFICARON COMO INSATISFACCION A TRAVES DE LAS PQRSDF
PARA EL TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2022.

Dando cumplimiento al Plan de Accién del MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION - MIPG 2022, desde la
subdireccién de Defensoria al usuario, se realiza seguimiento y analisis a las PQRSDF interpuestas por paciente y familia, a fin
de identificar a través de ellas los tramites que generan insatisfaccion para el usuario y su familia.

Del total de 467 PQRSD radicadas durante el cuarto trimestre del 2022, por tramites inscritos en el SUIT se presentaron un
total de 174 peticiones que corresponde a un 33,1%, como se evidencia en la gréfica.

Es importante mencionar que el tramite que se identifica con mayor insatisfaccién en los usuarios es la asignacion de citas, sin
embargo se logran identifican otras variables agenas a la institucién y que aumentan la insatisfaccion, como son: la liquidacién
de la EPS convida, las autorizaciones vencidas, autorizaciones mal direccionadas, usuarios que no han sido atendidos por el
HUS, no aparecen creados en el sistema Dindmica Gerencial, lo que impide que se asignen las citas

RESPUESTAS INTERNAS INADECUADAS:

Durante el cuarto trimestre del afio 2022, se evidencio que de un total de 467 peticiones que se Solicité respuesta de los
servicios involucrados 0 (cero) fueron devueltas, lo que indica un porcentaje de 0% de no pertinencia en la respuesta interna de
los servicios, se puede evidenciar que el 100% de los peticionarios estuvo conforme con la respuesta emitida, esta mejora se
debe a que se ha estado sensibilizando a los lideres de los procesos, enfatizando en la oportunidad de las respuestas y su
calidad en el contenido de las mismas.

INFORME INDICADOR DE EFECTIVIDAD DE LAS RESPUESTAS DE PQRSDF IV TRIMESTRE 2022
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Este indicador tiene como objetivo medir la efectividad de las respuestas comparando el nimero de peticiones con
inconformidad en la respuesta frente al total de PQRSD con respuesta emitida en el periodo de medicion

Durante el Cuarto trimestre del afio 2022, se evidencio que de un total de 467 peticiones radicadas y a las que se emitid
respuesta al peticionario, no se recibié ninguna por insatisfaccién de la respuesta.

CONCLUSIONES CUARTO TRIMESTRE ANO 2022

En la E.S.E Hospital Universitario de la Samaritana, nos caracterizamos por responder el 100% de todas las
manifestaciones radicadas por los diferentes canales dispuestos para tal fin, las cuales son analizadas y se brinda
informacién de fondo a cada una de las necesidades percibidas por nuestros ciudadanos, pacientes y su familia, para
efectos del presente informe el andlisis de la gestion realizada para el IV trimestre del afio 2022, la Subdireccién de
Defensoria al Usuario realizo seguimiento a la formulacion de Planes de Mejora con el fin de intervenir las 5 primeras causa
de QR.

Del total de las manifestaciones radicadas, cabe destacar que las felicitaciones han aumentado y ocupan un 11,04% del
total de las manifestaciones, lo que evidencia que la satisfaccién de los usuarios frente a los servicios prestados es buena;
iguaimente los planes de mejoramiento formulados con fuente PQRSDF a los servicios involucrados es efectivo y se
evidencia que las peticiones vienen disminuyendo notablemente.

Desde la Subdireccién Defensoria del Usuario la institucion promueve la participacion ciudadana, realizando actividades de
socializacion de los Derechos y Deberes a los usuarios en cada una de las respuestas emitidas a los peticionarios,
igualmente se estan brindando charlas personalizadas al cliente interno sobre la Politica de participacion ciudadana en la
Funcion publica y la Politica de servicio al ciudadano y sobre la estrategia de la realizacién de Tramites y los cuales estan
priorizados por el HUS en la pag. WEB.

En relacion a los Entes de control frente a los reportes se dio respuesta oportuna a los informes remitidos a la secretaria de
Salud de Cundinamarca frente al diligenciamiento del Reporte mensual de PQRS y él envi6 de la Matriz consolidada de
PQRSD y se hizo entrega de los informes de gestion de PQRSD dando asi cumplimiento a las actividades proyectadas.

MARISOL GARAVITO BEJARANO
Subdirectora de la Defensoria del usuario
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