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INFORME PQRS-F MES DE ABRIL 2022

INTRODUCCION

El presente Informe de seguimiento a la ATENCION PRESTADA POR LA ENTIDAD A
TRAVES DE LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO, incluye las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las distintas areas del
Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE con corte abril del 2022.

Este informe se realiza con el proposito de establecer la oportunidad de las respuestas y con base
en ello poder expresar las recomendaciones al Gerente de la Entidad y a los lideres y
responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo, generando confianza en el
ciudadano hacia las instituciones publicas.

En consecuencia, el objetivo del presente Informe de Seguimiento de PQRS, es poder evaluar a
través de la oficina de Atencién al Usuario los trdmites presentados por los usuarios y la
oportunidad en las respuestas dadas a los derechos de peticion, quejas, reclamos, solicitudes,
consultas, sugerencias y denuncias y realizar las recomendaciones respectivas en los casos de
incrementos de quejas.
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En la primera parte del informe, se muestra el nimero total de PQRSD recibidas en la entidad
durante el mes de abril analizado y se detalla la informacion teniendo en cuenta el canal de
recepcion y las areas y/o procesos a las cuales fueron asignadas las PQRSD.

Finalmente, y con fundamento en la informacion analizada, se establecen las recomendaciones
que se consideran adecuadas con el propdsito de mejorar la prestacion del servicio a los
ciudadanos.

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO GESTION PQRSF

v Recibir, consolidar, gestionar y responder las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones que son radicadas por los diferentes canales de comunicacion ofertados;
mediante la clasificacion, analisis, interpretacion y aplicacion de acciones para dar
respuestas oportunas con solucion de fondo a los usuarios. Ademas, el procedimiento
permite definir estrategias para el desarrollo de los planes de mejoramiento dirigidos a
lograr el fortalecimiento de la Empresa Promotora de Servicios de Salud.
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OBJETIVO DEL INFORME GENERAL PQRSF

v" Socializar el avance de las estrategias implementadas por el area de Atencién al Usuario,
que permiten identificar motivos relevantes y reiterativos de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones.

v" Describir las actividades y estrategias programadas que se vienen realizando, con las que
se espera optimizar el procedimiento gestion PQRSF en pro de mejorar la oportunidad
en la respuesta.

v" Presentar un analisis del informe de PQRSF, correspondiente al mes de Abril, para tener
informacion cuantitativa y cualitativa reciente que permita evaluar el impacto de las
acciones de mejora implementada por cada area que conforma la Institucion

v Describir alertas e incidencias que han motivado a los usuarios a radicar peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias con el fin de fortalecer la articulacion de las diferentes
areas implicadas en la solucién.

ALCANCE

Realizar seguimiento y revisién continda a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion interpuestas por los usuarios ante la oficina del SIAU, con el fin de
comprobar si a las PQRS-F se le dio solucion y respuesta oportuna por parte de la entidad.
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. Ademas, las actividades realizadas con los diferentes actores que estan de cara al usuario en
los colaboradores de del Hospital la EPS que se encuentran en linea de frente, le han apuntado
a la sensibilizacion con el trato digno y humanizado, la corresponsabilidad de garantizar
experiencias del servicio en una version mejorada, informando asertivamente al usuario sobre
la ruta efectiva para el acceso a la prestacion del servicio. Lo anterior, en mira hacia la
disminucion de peticiones, quejas y reclamos con el incremento de sugerencias y felicitaciones

MANIFESTACIONES (PQRS) RECIBIDAS POR MODALIDAD: EI total de las
manifestaciones de los usuarios presentadas en el mes de abril de 2022 fue de 93 como se

observa.
PQRS RECIBIDAS POR MODALIDAD MES DE ABRIL DEL 2022
MODALIDAD TOTAL PQRS-F % DE
PARTICIPACION
PETICIONES 64 68.8%
QUEJAS 6 6.4%
RECLAMOS 5 5.4%
SUGERENCIAS 6 6.4 %
FELICITACIONES 12 13 %
TOTAL 93 100%

@@l hujuliomendezb OW/E‘}MAIM& HMW&/ qhérd— . !




wnjr o o s
%’_lJVB E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO Atencion al Usuario

Julio Méndez Barreneche

Grafica No.1

PQRSF RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL

B PETICIONES ®QUEJAS mRECLAMOS SUGERENCIAS = FELICITACIONES
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De acuerdo a la base de datos suministrada, consolidada en la gréafica anterior, se presentaron
93 Manifestaciones, de las cuales las Peticiones 68.8% (n=64) fue la mayor frecuencia de
manifestaciones expresadas por los usuarios., la segunda mas frecuente fue el porcentaje de
Felicitaciones con el 13% (n=12), Quejas con el 6.4% (6), Reclamos con el 5.4% (No=5),

CANALES DE RECEPCION DE PQRS-F.

Usuarios que han presentado manifestaciones son los siguientes:

El 93.5% (No. =87) de las manifestaciones se presentan de manera personal, el 6.5% restante
son formulados telefénicamente, mediante la pagina web por correo electrénico; y en menor
mediante oficio.

De alli pues la importancia de mantener fortalecidos y disponibles los canales de atencién donde
los usuarios y comunidad manifiestas sus opiniones con mayor frecuencia, haciendo de estos
una fuente clave y primordial de mejoramiento continuo en la atencion.

Lineas gratuitas de atencion desde cualquier lugar de Colombia:
Linea Gratuita Nacional: 01 8000 180375
PBX: (+57) 605 434 6262
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Call Center (+57) 605 436 5007

Horarios de atencion al publico:

Recepcidn de correspondencia: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12: 00 y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.
Correo electronico:

notificacionesjudiciales@hujmb.com

Por Politica de Seguridad todo correo enviado a la cuenta comunicaciones@hujmb.com debe
ser remitido de una cuenta de correo valida y debe indicar el asunto.

Paginas de internet

www.hujmb.com

Queja y/o denuncia

Si su interés es presentar una queja y/o denuncia en contra de funcionarios de la entidad, esta
puede dirigirse a traves de los canales de atencion que aparecen a continuacion, a la Oficina de
Control Interno Disciplinario, (Carrera 14 No. 23-42 Barrio Los Alcazares — Santa Marta).

TIPIFICACION DE LAS MANIFESTACIONES: Dentro de la clasificacion de tipificacion de
manifestaciones se evidencio que las felicitaciones presentadas se establecieron por: BUEN
TRATO Y CALIDAD HUMANA, con 12 casos que corresponden al 13% de las
manifestaciones. Las demas PQRS que corresponden al 6.4%, se presentaron por: La
tipificacion de Queja mas frecuente se presentd por trato inadecuado, los Reclamos y
Sugerencias, por solicitud para adecuacion o mejora de un servicio, y las Peticiones, por
asignacion de cita.
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En el mes de abril, el indicador porcentaje de cumplimiento de respuesta a las PQRS-F antes de
los cinco dias fue de 100%, reflejando mejora en la oportunidad de respuesta a los radicados.
Desde el area Atencion al Usuario se estdn desarrollando estrategias que apunten al
cumplimiento de la meta del 100%. Durante el mes de abril el area contd con el equipo de
trabajadoras sociales, sincronizadas y comprometidas en el desarrollo del procedimiento
Gestion PQRSF, respondiendo los radicados oportunamente con solucién de fondo.

Tabla 2. Distribucion de la frecuencia PQRSF segun estado abril de 2022

ESTADO NUMERO DE PQRS-F PORCENTAJE PQRS
Solucionadas 6 100%
Abiertas 0
0
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RESPUESTA A QUEJAS MES DE ABRIL

Manifestacion de felicitaciones.
Durante el mes de abril los usuarios del H.U.J.M.B radicaron 12 manifestaciones
con descripciones como:

» Muchas gracias por su gran aporte en durante mi hospitalizacion en el hospital ya que
ha sido un cambio muy notorio dios los bendiga.

» Me siento muy agradecida con el hospital los médicos son muy buenos y ustedes como
trabajadoras sociales lo tratan a uno con mucho carifio y dedicacion, han mejorado sus
servicios que sigan mejorando gracias.

» Felicitaciones han surgido cambios y modificaciones para la atencién al usuario muy
buenos todo quedo hermoso y muy commodo, el taller sobre el cancer de mama nos
motivo a seguir adelante que sigan realizando estos tipos de eventos que son muy
importante para los que padecemos esta enfermedad.

» Felicitaciones a al hospital por contratar a personas tan llena de calidad humana
compromiso eficiencia y ante todo una atencion al usuario excelente.

» “Muy agradecida con todo el personal del Hospital, muy buena atencion, muy buen trato
de parte de los médicos, enfermeras y todo el personal de trabajo.

» Bueno les quiero dar las gracias por brindarnos su atencion, gracias a todo su personal
de trabajo, mi nifia evoluciono muy bien en sus problemas”
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Conclusiones

» La oficina de Atencion al Usuario, es el centro de consolidacion y respuesta para las
PQR’s presentadas por los usuarios, se cuenta con un archivo fisicos que evidencian la
centralizacion de la informacién tanto para la recepcién, como para la remision y
retroalimentacion por parte de los lideres de procesos. Se llevan datos de fechas de recibo
y respuesta por parte de las diferentes areas y se retroalimenta a los usuarios; lo que
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garantiza que se escucha la voz del usuario en pro de la identificacion de acciones para
la mejora.

» Se cuenta con proceso, procedimientos y manuales documentados, publicados en la
intranet para consulta interna, presentacion periddica de informes y manuales publicados
en la pagina web de la entidad. Los diferentes canales de comunicacion para el usuario
son: atencion personal (verbal o mediante oficio), telefonica, fax, correo electronico,
pagina web y buzones de sugerencias ubicados en areas de circulacion para todos los
servicios. Estos medios de comunicacion permiten establecer disponibilidad de acceso a
toda la comunidad.

» Las felicitaciones presentadas, representa un nivel importante con relacién al total de
manifestaciones, identificadas como: buen trato y calidad humana.

» Para las PQR’s presentadas se dio respuesta al usuario de manera oportuna y se han
gestionada acciones por parte de los lideres de proceso para fortalecer el mejoramiento
continuo y satisfaccion de los usuarios.

» con respecto al periodo anterior, representado en su mayoria por felicitaciones y en
menor proporcion a PQRS.

» El canal de preferencia por los usuarios para radicar las manifestaciones ha sido la de manera
personal y verbal, el area de Atencion al Usuario continua el proceso de fortalecimiento con
trabajo en equipo, desarrollando estrategias dirigidas a dar respuesta oportuna a las PQRSF
y asi cumplir con indicador reportado a la Superintendencia Nacional de Salud porcentaje
de cumplimiento de respuesta a las PQRSF antes de cinco dias

» Desde el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU), la Institucion promueve la
participacién ciudadana, asi como el cuidado del ejercicio de los derechos y deberes de los
usuarios de los servicios de salud. La oficina de atencién al usuario responde a los usuarios
sus requerimientos, traslada las manifestaciones presentadas por ellos y realiza seguimiento
a la trazabilidad dentro de los plazos establecidos en la Ley.
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RECOMENDACIONES

» Promover y garantizar operatividad del correo institucional y la encuesta virtual, de la
pagina Web Institucional, con el fin de determinar si existen PQRS-F y remitirlas a la
oficina SIAU para adelantar el proceso pertinente.

» Se recomienda al area de Urgencias y Centro de Especialistas dada la mayor cantidad de
quejas presentadas por los usuarios en estos servicios, verificar la causa de éstas para
gestionar acciones contundentes que permitan el mejoramiento en la prestacion de los
Servicios, y evitar que se repitan.

» Establecer segln el caso, mecanismos de control para que los funcionarios encargados
de los procesos generen y cumplan los planes de mejoramiento requeridos.
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» Hacer seguimiento a Socializaciones, capacitaciones e informacion brindada a los
usuarios sobre los servicios que ofrece la institucion, la politica de humanizacion, el
manual del ciudadano, los deberes y derechos de los usuarios y todos los temas de
promocién y prevencion que contribuyan al mejoramiento de calidad de vida de la
poblacion atendida.

» Hacer seguimiento y verificacion de tiempos de espera en los servicios, proponer
acciones de mejora que propendan a la oportunidad en la prestacion de servicio y
cubrimiento de la demanda; esto por el gran nimero de quejas presentada por
“Asignacion de citas”.

Elaboro y Proyecto:

AV (A

MARIA ELENA JIMENEZ SERPA
U.F. ATENCION AL USUARIO.

Om,gﬁﬂmlwd& Gobervansa (nglducional

@@ | hujuliomendezb




