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El tramite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de informacién y denuncias (PQRSD),
recibidas en la Institucion, se encuentra reglamentada mediante la Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23, Ley
734 del 2002 “Codigo 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 es elaborado por la Subdireccion de Defensoria al
Usuario, que es la dependencia encargada de gestionar las peticiones con los resultados del seguimiento, control al tramite
y a la respuesta suministrada por las dependencias de la Institucién, con el fin de reconocer las necesidades de los mismos
frente al servicio y reflejar informacion sobre los tramites y servicios sobre los que los ciudadanos manifiestan inconformidad,
ademas de las propuestas de mejoramiento al sistema de Atencién al Ciudadano.

TOTAL, DE LAS PETICIONES IV TRIMESTRE ANO 2021

- TOTAL PQRSDF RADICADAS ANO 2021
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461 ‘ 436 ‘ 393 554 | 1844 100% TOTAL 461 | 436 | 393 | 554 | 1844 | 100%

Como se puede evidenciar el comportamiento de las PQRSDF para el cuarto trimestre del afio 2021, sufre variacién con
respecto al tercer trimestre, se observa un aumentd de 70.9% en la radicacion de manifestaciones, siendo para este caso las
peticiones, la primera causa de manifestacion, se evidencia igualmente una disminucion significativa del 67% en las
solicitudes de informacion, esta variacién se da gracias a que el ingreso de los usuarios a los servicios esta activado en un
100%, sin embargo se realiza estudio de la causa del aumento de las Peticiones encontrando que este aumento se debe a
la solicitud de citas médicas que no son atendidas telefonicamente, por lo cual se sugiere al lider del servicio realizar un plan
de mejora.
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COMPORTAMIENTO DE PQRSD IV TRIMESTRE DURANTE LOS ULTIMOS TRES ANOS

Los siguientes graficos presentan la tendencia de las manifestaciones recibidas durante los ultimos tres afios.

COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSDF CUARTO
TRIMESTRE ULTIMOS TRES ANOS
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Realizando un analisis comparativo del IV trimestre del 2019 al IV trimestre de 2021 encontramos: que en relacion con el
afio 2019 se present6 un aumento del 10% v con relacion al afio 2020 se presenta una disminucion 7,9%. Se concluye que
hay un minimo descenso en el volumen de PQRSD.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN PROCESO
CUARTO TRIMESTRE 2021

IV TRIM
2021

PROCESOS INVOLUCRADO

Hospitalizacion
Ambulatorio 47
Urgencias 15
Hoteleria
Facturacion
Iméagenes D
Apoyo D
A. Usuario
Farmacia
Quirargico
Infraestructura
Banco de Sangre
G. Informacion
Otros Procesos
TOTAL | 120
Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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Realizando seguimiento a las QR interpuestas a cada uno de los procesos, identificamos que para el cuarto trimestre del
afo 2021, el proceso que tiene un mayor indice de radicaciones de QR es el proceso Ambulatorio con un total de 47 QR

radicadas representa un 39% del total de QR recibidas en este periodo.

En segundo lugar esta el proceso de hospitalizacion con un total de 39 QR interpuestas, las cuales representan un 33% del
total de las QR radicadas y seguido del proceso de urgencias con un total de 15 QR radicadas que ocupan un 13% del total

de las QR radicadas del periodo.

En este informe podemos evidencias 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.

QUEJAS Y RECLAMOS
TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS IV TRIMESTRE ANO 2021
TOTAL DE QR RADICADAS CUARTO
TRIMESTRE 2021
35
Al |
% 20 /
-g 15 ( /
E 10 T~ —
5 T~
0 octubre noviembre diciembre
=4—Quejas 16 6 18
=fl—reclamos 18 31 31

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Para el cuarto trimestre del afio 2021 se presentaron un total de 120 QR, evidenciando una disminucién del 2% con

respecto al afio 2020 en el mismo periodo.
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COMPARATIVO QR IV TRIMESTRE ULTIMOS TRES ANOS

COMPORTAMIENTO DE LAS QR
DURANTE EL CUARTO TRIMESTRE
ULTIMOS TRES ANOS
200
0 \
100 5
- 80
50 a7 0 0
0 IV TRIM 2019 IV TRIM 2020 IV TRIM 2021
=——(Quejas 37 30 40
= Reclamos 167 92 80

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Como se muestra en la gréfica anterior el comparativo de Quejas y Reclamos durante los Ultimos tres afios, evidenciamos
una tendencia a la baja, a pesar de que ya este periodo no se tiene limitacion en el acceso de los usuarios a los servicios.

CANALES DE INGRESO IV TRIMESTRE 2021

CANAL DE INGRESO PQRSD IV TRIM 2021

CLASIFICACION | Buzén Personal Telefénica | Pagina WEB £l Corr,ec_)
ectrénico
Quejas 14 16 2 4 4
Reclamos 31 21 0 18 10
Felicitaciones 53 6 1 0 2
Soli Inf. 0 0 0 8 2
Suge 9 1 0 0 0
Denuncias 0 0 0 2 0
Peticiones 3 4 0 25 318
TOTAL 110 48 3 57 336

Fuente: Base de datos Matriz Aimera PQRSD Almera afio 2021
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CANAL DE INGRESO PQRSD
IV TRIM 2021

400
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Quejas| (002 ones| mt. | 598° ene ' nes | TOTAL
Buzon 14 31 53 o] 9 o] 3 110
Personal 16 21 6 0 1 0] 4 48
Telefonica 2 4] 1 o] o] 6] o] 3
Pagina WEB 4 18 0 8 o 2 25 57
Correo Electronico 4 10 2 2 o o] 318 336

Es de anotar que el canal preferido por los ciudadanos es el correo electrénico. Por otra parte se cuenta con 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.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS SEGUN ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS
CUARTO TRIMESTRE 2021

Atributos de Calidad afectados
Cuarto trimestre ano 2021
70
60 59
50
40
30
20 20
10
° Oportuni | Accesibili | Humaniz | Segurida |Continuid PertTneGnc
dad dad acion d ad ia
IV Trim 21 10 12 19 20 59 0
— % 8% 10% 16% 17% 49%% 0%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

El atributo de calidad mas afectado durante el cuarto trimestre del afio 2021 es la continuidad; que tuvo un porcentaje del
49% del total de los atributos reportados.
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COMPARATIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS SEGUN ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS
ULTIMOS TRES ANOS

Comparativo Atributos de Calidad
afectados ultimos tres anos
90
80
70
60
50
40
30
20 —
18 ﬁ
OPORTUN |ACCESIBILI| HUMANIZ | SEGURIDA | CONTINUI PERFTI‘NEN
IDAD DAD ACION D DAD CIA
=019 64 80 30 15 8 7
== 2020 14 32 24 6 45 1
2021 10 12 19 20 59 0

Se realiza un andlisis a las manifestaciones radicadas y cuéles de ellas estan asociadas a una posible vulneracion de los
atributos de calidad donde se observa que para el afio 2021 con relacion al afio 2020 y 2019, tienen tendencia a la baja y los
atributos que mas se ve afectados y han sido visualizado son: accesibilidad y Continuidad.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS, SEGUN DERECHOS DEL USUARIO AFECTADOS
CUARTO TRIMESTRE 2021:

DERECHOS AFECTADOS EN RELACION A LAS
QUEJAS Y RECLAMOS
CUARTO TRIMESTRE ANO 2021
100
80
60
40
20
0 L 4 _ 4 $
Recibir Pregunt Recibir | Recibir Tecn:.)lr Concent rtici
atencion an informa |atencion atencion imiento pa .‘Clp
humaniz exprgsar cion |preferen oportun informa zcwc_ml
ada . ml? integral cial 2y do ocla
inquiet.. segura
|—e—Series1| 24 5 0 1 90 0 0

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

De acuerdo a las quejas y reclamos radicados en el IV trimestre se observa que el 75 % de las manifestaciones estan
asociadas a la posible vulneracién de recibir una atencidn oportuna y segura, situacion que comparada con el mismo periodo
en el afio 2020 se evidencia se mantiene el resultado, lo sigue el derecho a recibir atenciéon humanizada, el cual igualmente
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para este periodo mantiene el resultado, lo que indica que hay que fortalecer en el proceso de prestacién de servicio la

atencion al paciente y su familia el trato humanizado y la oportunidad en la atencién.

CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS EN EL IV TRIMESTRE 2021 HUS BOGOTA

ORDEN
CONSECUTV | o~ | 5PRIMERAS CAUSASQRIIl | Il TRIMESTRE conico | 3PRMERAS causas | IV TRIMESTRE
O DE CAUSA TRIMESTRE 2021 (#QR) QR IVTRIMESTRE 2021 #QR)
DE QR (
R Dificultad en la
comunicacion telefonica
1 AJ Falta de calidez y trato amable. 20 R pa ra.la EEEE L (3 2 19
citas: call center, gastro,
neumo, Rx, cardiologia,
etc.
Sugiere mejorar la
calidad en la atencion que
Sugiere mejorar la calidad en la ofrece el personal de
2 AH atencion que ofrece el personal 13 AG enfermeria, Aux de 16
médico. enfermeria, enfermeras,
camilleros, técnicos de
Rx.
Sugiere mejorar la calidad en la Sugiere mejorar la calidad
atencién que ofrece el personal en la atencion que ofrece
3 AG de enfermeria, Aux de 11 AF el personal administrativo, 13
enfermeria, enfermeras, facturadores, secretarias,
camilleros, técnicos de Rx. vigilantes.
Sugiere mejorar la calidad en la Perdida de elementos
4 AF atencion que ofrece el personal 10 zZ personales del usuario. 9
administrativo, facturadores, -AJ Falta de calidez y trato
secretarias, vigilantes. amable.
Falta de insumos y /o
elementos médicos y / o Sugiere mejorar la calidad
5 vV quirrgicos para obtener 6 AH en la atencion que ofrece 7
atencién elementos el personal médico.
suministrados de mala calidad.

Como evidenciamos en el cuadro, para el IV Trimestre cuatro (4) de las primeras cinco (5) causas de QR cambiaron su
orden, lo que permite evidenciar que los planes de mejora que se han venido implementando han generado un impactado
positivo; sin embargo encontramos que la tercera causa del tercer trimestre aumento en un 5% para el cuarto trimestre,
ocupando el segundo lugar; teniendo en cuenta esto ya se encuentra aprobado el plan de mejoramiento para intervenir esta
causa.

Igualmente evidenciamos que la causa V Falta de insumos y / o elementos médicos y / o quirirgicos para obtener
atencion elementos suministrados de mala calidad evidenciada en el trimestre anterior ya no aparece entre las cinco (5)
primeras causas de QR del IV Trimestre 2021.

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

Con el fin de fortalecer desde la Alta Gerencia el monitoreo a la intervencion de la causa raiz de las Quejas y Reclamos, para
la Vigencia 2021 se establecié como estrategia la inclusién de su monitoreo en la formulacién del Plan Operativo Anual
(POA) institucional donde se defini6 como meta anual la disminucion progresiva de PQRS en un promedio de 2% sobre el
total de Quejas y Reclamos interpuestas interviniendo las cinco principales causas identificadas.
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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 se formulé un # 01 Plan de Mejora con fuente PQRSDF el cual se encuentran publicado en el PUMP de
cada Proceso en el sistema ALMERA, y se encuentran en desarrollo:

# ACTIVIDADES o
ID PROCESO FUENTE CAUSA ASIGNADAS % CUMPLIMIENTO
AG
Sugiere mejorar la calidad en la
atencion que ofrece el personal de
enfermeria, Aux de enfermeria,
enfermeras, camilleros, técnicos de
Rx. fue identificada como la segunda
causa, por lo cual se agruparon las
manifestaciones encontrando que se
refieren a:

2297 ENFERMERIA PQRS Falta de Amabilidad por parte de 4 30%
enfermeria
Demora en la respuesta de enfermeria
al llamado del paciente Hospitalizado
Falta de colaboracion al paciente
hospitalizado
No toma de signos vitales
Mala orientacion al paciente
Mal procedimiento de canalizacién
Brusquedad en los procedimientos

Se aprob¢ un plan de mejora producto de las QRSDF que estéa pendiente para cargar a Almera por parte de calidad.

SOLICITUDES DE INFORMACION

COMPARATIVO PETICIONES - SOLICITUDESDE INFORMACION CUARTO TRIMESTRE ANO 2020 VS TRIMESTRE
ANO 2021

COMPARTIVO DE PETICIONES, SOLICITUDES DE
INFORMACION RADICADOS EN EL CUARTOI
1400 TRIMESTRE ULTIMOS DOsS ANOS
1200
1000
800
600
400
200
© SOLICITUDE DE
INFORMACION PETICIONES
——2020 1333 196
—m—2021 532 119

Como se puede evidenciar en la grafica anterior tanto la radicacién de peticiones como solicitudes de informacién, tienen una
tendencia a la baja, presentado una disminucién del 80%, en radicacion de solicitudes de informacién y del 77% en
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peticiones con respecto al mismo periodo para el afio 2020, probablemente esta dado por la apertura de los servicios y la
normalizacioén de los servicios al levantarse las medidas por pandemia.

Los usuarios ya no tienen limitaciones de solicitar la informacion personalmente lo que hace que dejen de enviarse
solicitudes al correo electronico.

COMPARATIVO 5 PRIMERAS CAUSAS DE SOLICITUDES DE INFORMACION CUARTO TRIMESTRE 2021 VS CUARTO
TRIMESTRE 2020.

CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS EN EL IV TRIMESTRE Vs Ill TRIMESTRE HUS BOGOTA

ORDEN
CONSECUTV | -~ | 5PRIMERAS CAUSASQRII | Il TRIMESTRE conigo | 5PRMERAS causas | IV TRIMESTRE
O DE CAUSA TRIMESTRE 2021 (#QR) QR IVTRIMESTRE 2021
(#QR)
DE QR
R Dificultad en la
comunicacion telefonica
1 AJ Falta de calidez y trato amable. 20 R para la asignacion de la 19
citas: call center, gastro,
neumo, Rx, cardiologia,
efc.
Sugiere mejorar la
calidad en la atencion que
Sugiere mejorar la calidad en la ofrece el personal de
2 AH atencion que ofrece el personal 13 AG enfermeria, Aux de 16
médico. enfermeria, enfermeras,
camilleros, técnicos de
Rx.
Sugiere mejorar la calidad en la Sugiere mejorar la calidad
atencién que ofrece el personal en la atencion que ofrece
3 AG de enfermeria, Aux de 11 AF el personal administrativo, 13
enfermeria, enfermeras, facturadores, secretarias,
camilleros, técnicos de Rx. vigilantes.
Sugiere mejorar la calidad en la Perdida de elementos
4 AF atencién que ofrece el personal 10 zZ personales del usuario. 9
administrativo, facturadores, -AJ Falta de calidez y trato
secretarias, vigilantes. amable.
Falta de insumos y /0
elementos médicos y / 0 Sugiere mejorar la calidad
5 V quirrgicos para obtener 6 AH en la atencion que ofrece 7
atencion elementos el personal médico.
suministrados de mala calidad.

Como evidenciamos en el cuadro, para el IV Trimestre cuatro (4) de las primeras cinco (5) causas de QR cambiaron su
orden, 1o que permite evidenciar que los planes de mejora que se han venido implementando han generado un impactado
positivo; sin embargo encontramos que la tercera causa del tercer trimestre aumento en un 5% para el cuarto trimestre,
ocupando el segundo lugar; teniendo en cuenta esto ya se encuentra aprobado el plan de mejoramiento para intervenir esta
causa.

Igualmente evidenciamos que la causa V Falta de insumos y / o elementos médicos y / o quirdrgicos para obtener
atencion elementos suministrados de mala calidad evidenciada en el trimestre anterior ya no aparece entre las cinco (5)
primeras causas de QR del IV Trimestre 2021.
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INFORME DE SUGERENCIAS CUARTO TRIMESTRE 2021

Se realiza un informe consolidado de las sugerencias recibidas por parte de los usuarios paciente y familia durante el cuarto
trimestre de 2021, se radicaron un total de 554 peticiones recibidas 10 fueron clasificadas como sugerencias.

TOTAL SUGERENCIAS RADICADAS
CUARTO TRIMESTRE DE 2021

8
7
6
5
a
3
2
1
o N
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
|-Ser'|e51 1 7 2

Las sugerencias fueron gestionadas, a continuacion se describe cada una con su respectivo
analisis:

Peticion # 20214406 sugiere: “...Por fa dejar abierta la puerta de la terraza para salir a tomar el sol, gracias.”. Se gestiona, y
se evidencia que como parte de estrategias de seguridad del paciente, y por evitar riesgos de caidas de pacientes, se definio
que las terrazas estarian cerradas.

Peticion # 20214976 sugiere: “...Me parece que el proceso de facturacion es muy demorado hay muchos pacientes pero
pocos facturadores esto alarga mucho los tiempos Yo tome el turno 32 y ya iban en el 30 y ahi en espera fuero 45 minutos
la verdad es demasiado tiempo para facturar.

Este proceso es muy demorado recomendacion, tener mas personal de facturadores y asi se mejoran los tiempos...”. Se
gestiona, la sugerencia es analizada por la lider de facturacion quien manifiesta generara mas alternativas para mejora de la
atencion brindada y a su vez presentamos disculpas por la demora causada al usuario, in embargo cabe resaltar que por
estos dias el flujo de usuarios se ha incrementado y como bien es mencionado por nuestro peticionario el equipo de
facturadores no esta completo porque aln se encuentra en proceso de contratacién los funcionarios faltantes, sin embargo
continuaremos trabajando en pro de que esta situacion no se vuelva a presentar.

Peticion # 20214652 sugiere: “Por favor tener en cuenta que el nimero de teléfono para solicitar citas médicas no esta
funcionando necesitamos pronta respuesta del nuevo indicativo, gracias.” Se gestiona y se informa al peticionario que la
Central de citas, realiza asignaciéon de citas tanto por medio telefénico como medios virtuales (pagina web y correo
electrdnico), la cual esta trabajando en la mejora continua de este proceso con el fin de optimizar los tiempos de respuesta
para que tenga una mejor experiencia al momento de solicitar sus citas. En algunos momentos se han presentado
dificultades debido a la caida del sistema, lo que puede generar inconvenientes en la prestacion del servicio, en cuanto a
indicativo cambio acorde con las nuevas indicaciones nacionales.

Peticion # 20215018 sugiere: ‘En primer lugar agradecemos la atencion brindada por todo el personal del Hospital
especialmente en piso 2.
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Nos gustaria indicar algunas situaciones que vivimos y que se a futuro se pueden buscar mejoras para el bienestar de los
pacientes.

° El dia de ingreso se siguieron las indicaciones dadas desde la mafiana y tuvimos mucha paciencia en el ingreso a
Urgencias, le dio a mi papa por preguntar sobre las 16:00 en que iba el proceso y la respuesta fue no aparecen sus papeles,
los médicos en urgencias no daban razén, ingresando el paciente alli directamente, sentimos desorganizacion y falta de
atencion al caso, no nos gustaria saber que pasa la misma con urgencias vitales. Enfermeria no estaba al tanto de los
pacientes quienes no podran ir al bafio por sus medios asi que no recogian los recipientes con orina, esto causaba malestar
al paciente del lado. No se vio protocolo estricto en el manejo de pacientes con covid en Urgencias..”

La sugerencia se gestiond: Se solicitd la formulacion de Planes de Mejora derivados de las PQRSD, estos deben ser
elaborados en la matriz institucional, ser revisados y aprobados por el Director de la dependencia y remitidos a la oficina de
Planeacién para su revisién final y publicacién en el PUMP del Proceso respectivo, conforme a lo establecido en el
procedimiento institucional de formulacién de Planes de Mejora, por lo tanto remitir en archivo anexo el PM o informar a la
Subdireccion de la Defensoria del Usuario cuando se encuentre publicado en el PUMP al correo electronico:
atencion.usuario@hus.org.co con copia a atencionu.direccion@hus.org.co lo cual a su vez permitira dar cumplimiento
parcial a la Oportunidad de Mejora del PAMEC ACREDITACION 2020.

Peticion # 20214805 sugiere: “Estuve llamando mi hija para solicitud de la cita con oftalmologia, no contestaron el teléfono,
por esta razon debi asistir en forma presencial. La sugerencia es que se debe anexar un nimero telefénico o crear otro
numero, para uno comunicar para las respectivas solicitudes. Gracias.”

La sugerencia se gestiono:

La Central de citas, realiza asignacién de citas tanto por medio telefénico como medios virtuales (pagina web y correo
electronico), la cual esta trabajando en la mejora continua de este proceso con el fin de optimizar los tiempos de respuesta
para que usted tenga una mejor experiencia al momento de solicitar sus citas. En algunos momentos se han presentado
dificultades debido a la caida del sistema, lo que puede generar inconvenientes en la prestacion del servicio.

Peticion # 20214651 sugiere: “Nos gustaria que tuvieran 1 persona para las citas por teléfono porque no contestan nunca
y nos toca venir desde lejos por 1 cita hasta aqui y que contesten, gracias.”

La sugerencia se gestioné: con el fin de mejorar y fortalecer nuestro servicio de la Central de citas, se contraté una empresa
dedicada a la asignacion de citas tanto por medio telefénico como medios virtuales (pagina web y correo electronico), la
cual esta trabajando en la mejora continua de este proceso con el fin de optimizar los tiempos de respuesta para que usted
tenga una mejor experiencia al momento de solicitar sus citas. El Hospital Universitario de La Samaritana, cuenta con los
siguientes medios para acceder a citas especializadas, en donde se suministra la informacién complementaria.

Peticion # 20215015 sugiere: “Agradecemos por favor se mejore el servicio de comunicacion ya que es imposible solicitar
una cita a través de teléfono, vengo de Soacha para tomarla presencial.” La sugerencia se gestioné la Central de citas,
realiza asignacion de citas tanto por medio telefénico como medios virtuales (pagina web y correo electrénico), la cual esta
trabajando en la mejora continua de este proceso con el fin de optimizar los tiempos de respuesta para que usted tenga una
mejor experiencia al momento de solicitar sus citas. En algunos momentos se han presentado dificultades debido a la caida
del sistema, lo que puede generar inconvenientes en la prestacidn del servicio.

Peticion # 20214981 sugiere: “Sugerencia: q los cuartos tuvieran lugares o sillas comodas para los acompafiantes
permanentes y de las personas de la 3era edad, toallas de manos y jabon en las habitaciones, me gustaria en sala de
urgencias o de espera sean comoda para los pacientes en condicion critica pero en espera del triag 1,2,3, y café o tinto o

aromatica...”
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La peticion se gestion6 las habitaciones de acuerdo al espacio y necesidad de acompafiante de pacientes, el personal de
enfermeria acomoda una silla de las disponibles en el servicio y/o se da aviso a la Subdireccion de Hoteleria para tal fin,
donde lamentablemente no se ha dado esta solicitud, sin embargo revisaremos a hoy dicha necesidad. Igualmente en el
plan de adquisiciones del afio 2022, se gestiond la solicitud de més sillas de acompafiante bajo el diagnéstico de las que
hacen falta.

Del tema de la provisién de jabon antiséptico y toallas de mano, la institucion tiene la estrategia multimodal, donde pone a
disposicion de toda la comunidad hospitalaria, usuarios y pacientes, estos insumos en los puntos de lavado de manos, que
se encuentran en pasillos de los servicios de hospitalizacién.

Peticion # 20215128 sugiere: “Como representante de los usuarios, veedora del pts de salud y dama voluntaria del
hospital refiero a nombre propio y demas usuarios lo dificil que ha sido podernos comunicar para sacar citas especializadas
que las EPS regionales nos autorizan para esta IPS.

Primero se nos vence las autorizaciones que podernos comunicar.

En otras ocasiones nos toca venir personalmente o buscar a personas que lo hagan, por favor como usuaria y como veedora
por favor mas lineas y canales para la prestacion del servicio de asignacion de citas.”

La sugerencia se gestiond e informo la Central de citas, realiza asignacion de citas tanto por medio telefonico como medios
virtuales (pagina web y correo electrénico), la cual esta trabajando en la mejora continua de este proceso con el fin de
optimizar los tiempos de respuesta para que usted tenga una mejor experiencia al momento de solicitar sus citas. En
algunos momentos se han presentado dificultades debido a la caida del sistema, lo que puede generar inconvenientes en la
prestacion del servicio.

Peticion # 20215360 sugiere: “Aunque parezca una solicitud un poco tonta seria muy bueno que saludaramos a todos, no
solo a los compafieros de labores. Los pacientes también somos gente.”

La sugerencia se gestiond se agradece la sugerencia del usuario, lo cual nos permite fortalecer la politica de humanizacién
del servicio, en la cual se contempla el trato amble , con calidez, que implica desde luego la comunicacion asertiva con
nuestros pacientes y familia y se informa que se socializara esta solicitud y se realizaré énfasis en la importancia del trato
humano a los pacientes en la reunién de equipos primarios.

PORCENTAJE DE PQRSDF CON RESPUESTA EN EL TERMINO DE LEY IV TRIMESTRE 2021

e e adno 0 Respue d € e e O de la <
Pe one e 0 % d o] 0
eg O O D OTA % 0 a St pue
a = 0 0 0 de 0 ¢
Quejas 16 6 18 40 10% # total de peticiones con 35 88%
Reclamos 18 31 31 S0 19% ;espueztalal ususrio 73 91%
entro de los 15 dias
Solicitud Inf. 4 3 3 0 2% habiles (quejas, 10 100%
N reclamos, sugerencias e
Sugerencias 1 ’ 2 0 2% informacion)/ # total de 9 90%
Denuncias 0 1 1 0% peticiones (quejas, 2 0%
— reclamos, sugerencias e
Peticiones 81 150 119 0 85% informacion) recibidas 302 86%
TOTAL 0 08 ) G en el periodo 431 88%

Fuente: Base de datos Matriz Almera PQRSD afio 2021 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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Del total de 492 manifestaciones PQRSD se dieron respuesta oportuna al peticionario al 88%, dentro de los primeros 15 dias
hébiles que corresponde a 377 peticiones, quedando 61 peticiones (el 12, 3%) pendientes de respuesta, en razén a que las
mismas se pueden emitir posterior al 31 de diciembre de 2021, por lo tanto se concluye que durante el IV trimestre / 2021,
se dio respuesta al 100% de todas las PQRSDF en términos de ley.

Un logro importante para destacar en el proceso es el logro que se obtiene frente a la oportunidad de la respuesta, para el 4
trimestre del afio 2021 se evidencia que se dio respuesta al 64% d las peticiones en un término de 10 dias, y a un 36% entre
10y 15 dias.

PUMP. Novedades de Seguridad con fuente de PQSRD: Desde la Subdirecciéon se notificaron oportunamente a la
Referente de Seguridad del Paciente un total 4 manifestaciones relacionadas con Novedades de seguridad, las cuales
fueron investigadas por el Equipo de Seguridad del paciente.

Plan Operativo Anual (POA 2021).
POA 2021 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 analisis y formulacién de planes de mejoramiento
(segun necesidad o pertinencia)”

HUS BOGOTA: Causas de Quejas y Reclamos gestionados en el afio 2021

A continuacion, se describen las 5 principales causas de Quejas y Reclamos radicadas durante el cuarto trimestre del afio
2021.

POSICION DE LA CAUSA CODIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO TOTAL %

R Dificultad en la comunicacion telefonoca para la asignacion de
PRIMERA CAUSA R ) paralaasig 19 11%
la citas: call center, gastro, neumo, Rx, cardiologia, etc.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal
SEGUNDA CAUSA AG 8 16 ; a &P 16 12%
de enfermeria, Aux de enfermeria, enfermeras, camilleros,

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal

TERCERA CAUSA AF L o 13 7%
administrativo, facturadores, secretarias,vigilantes.
CUARTA CAUSA Z Perdida de elementos personales del usuario. o .
-A Falta de calidez y trato amable. :
QUINTA CAUSA A Sug(ifre mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal 7 -
medico.

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

Con el fin de fortalecer desde la Alta Gerencia el monitoreo a la intervencién de la causa raiz de las Quejas y Reclamos, para
la Vigencia 2021 se estableci6 como estrategia la inclusiéon de su monitoreo en la formulaciéon del Plan Operativo Anual
(POA) institucional donde se definié como meta anual la disminucién progresiva de PQRS en un promedio de 2% sobre el
total de Quejas y Reclamos interpuestas interviniendo las cinco principales causas identificadas.
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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 cuarto trimestre del afio 2021, producto de las PQRSD se han formulado # 7 Planes de Mejora los cuales se
encuentran publicados en el PUMP de cada Proceso en el sistema ALMERA y los relaciono a continuacion, explicando el

avance.

PROCESO

FUENTE

CAUSA

#
ACTIVIDADES
ASIGNADAS

%
CUMPLIMIENTO

2037

IMAGENES
DIAGNOSTICAS

PQRS

Aumento de la PQRS por
inoportunidad en la
respuesta
telefénica para asignacion
de citas en Imagenes
Diagnosticas.

82%

2046

ATENCION AL
PACIENTE DE
URGENCIAS

PQRS

Para el afio 2021, se
identifica como una de las
res primeras causas de QR
fue la pérdida de elementos
personales delo pacientes,
las cuales representan el
10% del | total de las quejas
y reclamos durante la
atencion de enfermeria en
estos procesos.

30%

2229

HOTELERIA

PQRSD

El 70% de las PQR
recibidas a 30 de Junio de
2021, son atribuidas a falta

de calidez y trato amable

por parte del personal de

vigilancia hacia el cliente
externo.

0%

2045

ATENCION AL
PACIENTE DE
URGENCIAS

PQRSD

Para el afio 2021, se
identifica como primera
causa generadora de QR
fue la falta de calidez y trato
amable, las cuales
representan cerca del 40%
del total de las quejas y
reclamos durante la
atencion de enfermeria en
estos procesos.

38%
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Para el afio 2021 se han
radicado 9 quejas y
FACTURACION reclamos del servicio de
2252 Y RECAUDO PQRSD facturacion de las cuales 3

son por causa AJ falta de
calidez y trato amable

2 0%

No aviso inmediato del
resultado de la tension arterial
en pacientes Post operatorios

de Neurocirugia al médico
tratante, lo cual se documento
mediante PQRS N. 20213549

2297 ENFERMERIA PQRSD 4 30%

Como se puede evidenciar se formularon 7 planes de mejoramiento con fuente PQRSDF de 14 solicitados, de los cuales 6
se encuentran en desarrollo y con un avance significativo cargado a la plataforma Aimera y se relacionan en la tabla anterior;
1 esta pendiente por cargar a Almera el cual ya fue aprobado por la direccién de Atencién al usuario y se solicitd cargue al
Area de Planeacion por parte del lider de Enfermeria; los demas estan pendientes de formular plan de mejora.

INDICADOR:

Para el cuarto trimestre del afio 2021 el numero de Quejas y Reclamos radicados es 120 de las cuales son 40 quejas y 80
reclamos

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

= 66_/6 *100 =10.1 %
# Total de QR radicadas *100 120

Nota: para este indicador se dividié entre las seis primeras causas, teniendo en cuenta que las causas AJ Y Z ocuparon la
misma posicidn con un total de 9 peticiones respectivamente en el trimestre.

Realizado el analisis para validar el indicador se realiza un comparativo del cuarto trimestre afio 2019, 2020y 2021,
encontramos que: para el afio 2019 se present6 una disminucion del 3.7 % del total QR radicadas, y con respecto al afio
2020 del 2,9 del total de las QR en las primeras 5 Causas.

A—h > Carrera 8 No. 0 — 29 Sur. Tels. 4077075
SWLidY 7 C
Ts

150 9001 ST “Sevyo! ‘ www.hus.org.co

ensatup [l <icontec

“Humanizacion con sensibilidad social”
051 SC5520-1



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

HUS

HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado

INFORME DE INDICADORES DE RIESGO DEL PROCESO

Informe de Gestion

05DE07 - V3

RIESGO INDICADOR % CUMPLIMIENTO lll 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

=07/45=0

Probabilidad de no formulacién
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 = 1
Total PQRSD que requieren plan de mejora =
4
= 1"100/4 = 25%

Posibilidad de identificacion
inoportuna de las necesidades
del Usuario en los Puntos de
Informacién 'y Orientacién  al
usuario o durante Rondas y
visitas a pacientes
hospitalizados

Total de QR interpuestos por de
Pacientes hospitalizados Visitados o
atendidos en puntos de Informacién /
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

1. Como se puede evidenciar para el cuarto trimestre 2021, de 120 QR tramitadas cero (0) fueron devueltas por

respuesta inadecuada.

2. Se formularon un total de 1 planes de mejora de 4 que se requerian dando un cumplimiento del 25%

3. Del total de 120 QR interpuestas por Pacientes hospitalizados Visitados o atendidos en puntos de Informacion
CERO(0) fueron por Orientacion al usuario o durante Rondas y visitas a pacientes hospitalizados.

CONCLUSIONES SEGUNDO TRIMESTRE 2021

» Desde la Subdireccion de defensoria al Usuario, se debe continuar trabajando en la solicitud y seguimiento a la
formulacion e implementacion de las acciones de mejora pertinentes con seguimiento por parte de la Direccién de

Atencion al Usuario.

» EI 100% de las manifestaciones clasificadas en agradecimientos, felicitaciones, reclamos y sugerencias recibidas por
los diferentes canales dispuestos para tal fin, han sido ingresadas al Sistema de Informacién Almera.
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> Las respuestas dadas por los lideres de los servicios, evidencian intervenciones en los momentos de verdad del
reclamo especialmente aquellas con las cuales los usuarios manifiestan la vulneracion de sus derechos.

» Implementar estrategias y actividades que permitan impactar el derecho de los pacientes a recibir un TRATO DIGNO,
articulando la cultura organizacional con el Comité de Humanizacion.

» El proceso de ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA, esta normalizado y establecido como proceso estratégico;
cuenta con un aplicativo para consolidar la informacién y generar reportes a los que se le realiza seguimiento
mediante los indicadores; por otra parte se constituye en uno de los insumos del modelo de mejoramiento
institucional, en sus diferentes niveles de operacion y, se visitan diariamente los servicios promoviendo el proceso

como mean\ism de participacion.

Elaboré: Q TO BEJARANO
Subdirectora de Defensoria al Usuario
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