|- o o ,
%_l i E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO AfenCion Gl USUGI’iO

Julio Méndez Barreneche

INFORME DE SEGUIMINETO A PQRS-F RECIBIDOS EN EL SISTEMA DE
INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO “SIAU” DE LA EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO HOSPITAL JULIO MENDEZ BARRENECHE PERIODO MES DE ENERO 2022

ELABORADO POR: MARIA ELENA JIMENEZ SERPA

U.F. ATENCION AL USUARIO

vicitapo Supersalud .

LUIS OSCAR GALVES MATEUS

AGENTE INTERVENTOR E.S.E HOSPITAL UNIVERSITARIO JULIO MENDEZ
BARRENECHE

@@l hujuliomendezb Om/sﬁ"udlwdo— A;"’“MAMM q”‘ﬂrd' . l




|- o o s
%_lJVB E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO Atencion al Usuario

Julio Méndez Barreneche

INFORME GENERAL PQRSF
(peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones)
ATENCION AL USUARIO PERIODO ENERO 2022

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO GESTION PQRSF

Recibir, consolidar, gestionar y responder las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
que son radicadas por los diferentes canales de comunicacidon ofertados; mediante la clasificacion,
analisis, interpretacién y aplicacién de acciones para dar respuestas oportunas con solucion de fondo
a los usuarios. Ademds, 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

OBJETIVO DEL INFORME GENERAL PQRSF

* Presentar un andlisis del informe de PQRSF, correspondiente al mes de enero del 2022, para tener
informacién cuantitativa y cualitativa reciente que permita evaluar el impacto de las acciones de
mejora implementada por cada drea que conforma la E.S.E Hospital Universitario JULIO MENDEZ
BARRENECHE.
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¢ Describir alertas e incidencias que han motivado a los usuarios a radicar peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias con el fin de fortalecer la articulaciéon de las diferentes dreas implicadas en la solucién.

e Socializar el avance de las estrategias implementadas por el drea de Atencidn al Usuario, que
permiten identificar motivos relevantes y reiterativos de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones.

ANALISIS

La E.S.E. Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE haciendo uso del Sistema de Informacién
Y Atencién al Usuario toma como fuente la informacidn las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Agradecimientos y Felicitaciones registradas por los usuarios, las cuales han ingresado durante el mes
de enero 2022 desde los diferentes canales ofertados:

Buzdn de sugerencias, Call center, correo electrdnico, correspondencia, pagina web de la Institucion,
punto de atencidn, redes sociales y pagina web Supersalud.
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El area de Atencidn al Usuario fortalece el desarrollo de estrategias orientadas a la humanizacion de la
atencién en salud con el trato digno en el contexto del respeto por la persona, del ejercicio de los
deberes y los derechos en salud, la sensibilizacidn a los usuarios para el uso eficiente de los conductos
regulares en pro de evitar los trdmites administrativos y juridicos.

Con el informe de gestidn, correspondiente al mes de enero de 2022 se presenta la descripcion general
y especifica de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y felicitaciones (PQRSF) que han sido
recibidas por los diferentes canales disponibles.

GENERALIDADES DEL INFORME DE GESTION PQRSF CORRESPONDIENTE AL MES DE ENERO 2022

En el mes de enero de 2022 se radicaron 29 PQRSF, afiliados Régimen Subsidiado, Contributivo, y
vinculados.

-Respecto al mes de enero del 2022 se observa que han disminuido las PQRS, y se ha visto un
incremento significativo en las felicitaciones radicadas en los diferentes servicios.

Considerando el histdrico, el drea de Atencién al Usuario ha venido desarrollando estrategias con el
equipo de trabajo, conformado por las profesionales de trabajo social, obteniendo un impacto
favorable en la oportunidad de las respuestas de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

vicitapo Supersalud .

Ademas, las actividades realizadas con los diferentes actores que estan de cara al usuario como son las
psicologas que laboran en de nuestra Institucion, le hemos apuntado a la sensibilizacién con el trato
digno y humanizado, la corresponsabidad 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 disminucién de peticiones, quejas y reclamos con el incremento
de sugerencias y felicitaciones.

Considerando el histérico, el drea de Atencién al Usuario ha venido desarrollando estrategias con el
equipo de trabajo, conformado por las profesionales de trabajo social, obteniendo un impacto
favorable en la oportunidad de las respuestas de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Ademas, las actividades realizadas con los diferentes actores que estdn de cara al usuario como son las
psicologas que laboran en nuestra Institucidn, le hemos apuntado a la sensibilizacidn con el trato digno
y humanizado, la corresponsabidad de garantizar experiencias del servicio en una versién mejorada,
informando asertivamente al usuario sobre la ruta efectiva para el acceso a la prestacién del servicio.
Lo anterior, en mira hacia la disminucién de peticiones, quejas y reclamos con el incremento de
sugerencias y felicitaciones.
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Canales de recepcion

En el mes de enero del 2022, el principal canal de recepcién de las PQRSF fue a nivel personal y de
manera verbal, cuatro (4) con un porcentaje del 13.79%. Por medio del Correo Institucional dos (2),
representando el 6.89%, seguidos de las Felicitaciones que fueron ocho (8) con un porcentaje del 27.59
sugerencia quince (15) sugerencias y peticiones de los pacientes y familiares con un porcentaje del
51.73%.

Tipo de PQRSF

Para el mes de enero de la presente anualidad, dentro de la clasificacién de PQRSF, las Peticién y
Sugerencias ocuparon el primer lugar con un total del 51.73 %. Las principales causas de las fueron por
inconformidades en los pisos con respecto a las condiciones fisica, dotacion material en las
habitaciones, y por falta de oportunidad en la asignacion de citas de consulta médica especializada.

En segundo lugar, se encuentran las Felicitaciones 27.58 % por el buen trato del personal asistencial en
las dreas de Hospitalizacidn, en tercer lugar, las quejas verbales con un porcentaje del 13.79%, y escritas
por medio de correo electrénico con un porcentaje 6.89%, del total de 29 PQRSF.

VIGILADO SU persolud@

FELICITACIONES DE USUARIOS POR EL SERVICIO PRESTADO:

v" Manifiestan satisfaccién por el servicio especialmente por el acompafiamiento del personal
de Atencioén al Usuario.

v" Refieren felicitaciones por los protocolos implementados en el H.U.J.M.B

v" Usuarios manifiestan felicitaciones por el manejo de los protocolos de Bioseguridad
implementados. (resaltan que es la instituciéon que mejor lo realiza)

v Felicitaciones por la excelente atencidn recibida, buen protocolo de bioseguridad buena
informacién y acompafamiento, felicitacién a las enfermeras y atencién al usuario de los
Servicios de Medicina Interna, Pediatria, Consulta Externa, Ginecologia, UCl Sede 2,
Psiquiatria.
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Gestion de Peticiones: Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de Informacion,
Felicitaciones.

a). Clasificacion de Peticiones de Usuarios radicadas en SIAU: Mes de Enero 2022

NUMERO DE PETICIONES Y PORCENTAIJE EN
RELACION CON EL TOTAL DEL PERIODO

QUEIJAS ESCRITAS 2 6.89%
QUEJAS VERBALES 4 13.79%
SUGERENCIAS 15 51.73%
FELICITACIONES 8 27.59%
TOTAL 29 100%

GRAFICO NO.1
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NUMERO DE PQRSF TOTAL MES DE ENERO 2022

N
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Con respecto al comportamiento de PQRSF durante el mes de enero de 2022, el cuadro muestra que
fue el mes con mayor dinamica resaltando las peticiones y sugerencias en primer lugar seguido de las
felicitaciones

Porcentaje de Quejas y Peticiones con Respuesta en el Término de Ley

ENERO 2022 %
# de Quejas con 4 67%
respuesta al
usuario dentro de
los 5 dias habiles
# de Quejas que 2 33%
E se encuentran en
Ei proceso
g
§ TOTAL 6 100%
L4
o}
=

GRAFICO NO.2

QUEJAS CON RESPUESTAS A TERMINO DE LEY

= # de Quejas con respuesta al usuario dentro de los 5 dias habiles

# de Quejas que se encuentran en proceso
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Observacion: las Quejas que no se respondieron fue porque ingresaron a nuestro sistema el
dia 31 de enero del presente afio, se les envié a los coordinadores de las areas donde
sucedieron los hechos, pero los mismos tenian que hacer las investigaciones correspondientes.

Principales causas de Peticiones y Sugerencias

v’ Dificultades de los usuarios para que contactarse con el hospital

v" Perdida, robo, Hurto de pertenencias a familiares de pacientes (Equipos telefénico. UCI
NEO, PEDIATRICA).

v’ Solicitan candados para los Locke

v’ Dificultades de los usuarios para que contactarse con el hospital para apartar citas con
especialistas.

v" Mejorar la atencidn de las enfermeras mas humanizacion (4 piso)

v’ Falencias en la informacion del personal de la institucién a los familiares por estancias
hospitalarias prolongadas por la falta de oportunidad en suministro de materiales para
procedimientos quirdrgicos.

vicitapo Supersalud .

v' Falencias en la comunicacion telefénica de suministro de informacién médica a
familiares de pacientes. (UCI ADULTO).
v Ajustar el proceso de recepcion y entrega de elementos personales (UCI ADULTO)

<

Falta de trato célido y amable en la atencion (enfermeras).

<\

Atencidén preferencial por condicidén especial (embarazo, adulto mayor discapacidad,
etc).

Preguntar, expresar mis inquietudes y ser escuchado

Tener un lugar donde se ubique todos los objetos perdidos.

Mantenimiento a los televisores.

Mejorar el mantenimiento fisico en los bafios.

AN NN

Un sitio para brindar albergue a los familiares de pacientes especialmente que son
procedentes de los municipios y/o otros Departamentos.
v" Ma4s agilidad para el proceso de salida
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INTERVENCIONES REALIZADAS FRENTE A QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

Los Planes de mejora de Quejas, Sugerencias y Reclamos, se publican con la informacion del
PAMEC que realiza el drea de calidad y planeacion del H.U.J.M.B.

v" Las PQRS por falta de Trato Amable que involucra a los colaboradores de la institucion;
se manejan por medio de las charlas de Humanizacién en cada uno de los servicios que
presta el hospital, Pacto por el Trato Amable.

v' Respecto a las falencias en la informacién médica a familiares de pacientes
hospitalizados se realizé reunién con el lider de hospitalizacion, Uci, Atencion al Usuario
y se le informo en reunidn sobre las inconformidades que manifiestan los usuarios. al
gestor asistencial. y se decidié que los médicos establecian horario de llamadas a
familiares para informar estado de salud de forma diaria de 11: a.m. — 5 pm y queda
registrado en historia Clinica.

v" Respecto a las solicitudes de citas se establecid una linea de Wasap y un trabajo
coordinado con la Funcionaria de Atencidon al Usuario que esta asignada a Consulta
Externa para que tomara los datos de los usuarios para citas con especialistas,

VIGILADO SU persolud@

procedimientos, y se les pasaba al funcionario encargado por la lider del proceso del
Call Center.

PLAN UNICO DE MEJORA - PQRSFD ENERO 2022 H.U.J.M.B.

TEMA SERIVICIO RESPONSABLE ACCION DE MEJORA
INVOLUCRADO
Demora en la | Urgencia MARIA FERNANDA | Apoyo de informacién
atencion. CERVANTES SIAU en divulgacion de
Derechos y Deberes para
fortalecer la
comunicacién medica

paciente y sensibilizar a
los usuarios frente a los
servicios de urgencia.
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Falta de trato cdlidoy | Atencidn al | Lideres de | Capacitaciones de
amable en la | paciente en | procesos Dra. Humz?\nizacién (realizadas
atencion urgencia v | MARIA FERNANDA | PO" Y
(enfermeras y | hospitalizacién. CERVANTES, DR.
médicos ) MILCIADES
OSORIO, AURA
DAZA,ANA
MENDEZ
Deficiencia en la | Atencidn al | Lider de Proceso | Se realizé reunién con el
Informacién de | paciente Dr. MILCIADES | equipo médico vy los
Pacientes hospitalizado. OSORIO Y Dra. ANA | coordinadores vy se
@ hospitalizados  UCI MENDEZ determiné que los
% ADULTO, ucl médicos informarian
] CARDIO diariamente de forma
% telefdnica a los familiares
g de pacientes, teniendo en
> cuenta tema de Ia
pandemia y restriccién de
ingreso de familiares al
hospital

INTERVENCIONES INFORMADORAS.

INTERVENCION REALIZADA DURANTE LAS VISITAS A LOS SERVIVIOS POR PERSONAL DEL SIUA

Arreglos de bafio en las habitaciones de los servicios de Pediatria y/o otras areas que se
encuentran en malas condiciones.

Mejoramiento para la ventilacién en las salas de esperas de Consulta Externa, se ubicaron
varios abanicos por parte de la Administracion, por sugerencia de la Profesional Universitaria
del Siau que esta designada a Consulta Externa.( colocacién de abanicos)
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Recepcion de inconformidades del cliente externo.

Acompainamiento para ubicacidn del servicio de ecografia a pacientes con cita

Organizacion y revisién de documento para pacientes de consulta externa.

Acompainamiento a duelo de familiares con el apoyo de psicologia

Mejoramiento de comunicacidn para los usuarios a través del T.V, en sala de espera de
Consulta Externa

Recepcion de quejas verbales de los usuarios

Apoyo gestion salida de pacientes.

Gestidn de informacion a familiares de pacientes del servicio de las UCIS .

Informacién a familiares en salas de espera sobre protocolos de Covid 19 y lavado de manos

Se gestiona autorizacién con Trabajo social, para autorizacion de ingreso de familiares para

VIGILADO SU persolud@

informacidn sobre pacientes

Acompaiamiento y facilitar el equipo de celular para video llamada de paciente con sus
familiares

Actividades complementarias Mes de Enero de 2022.

Se realizo capacitaciones al equipo de Atencién al Usuario

Se realiza socializacién a funcionarios administrativos y asistenciales sobre programa de
humanizacion

Se realizan actividades cronograma y plan de accién de Humanizacién

Se realiza seguimiento matriz de Riesgos de Atencidn al Usuario

Se realiza orientacién, informacién y acompaiiamiento permanente respecto al portafolio de
servicios institucionales a los usuarios pacientes y sus familias.

Se continua con la divulgacion y socializacion de los derechos y deberes en salud a los usuarios
de los diferentes servicios del HRZ a los cuales se les hace entrega de folletos y mediante las
carteleras de la institucién y pantallas virtuales. (Informadoras SIAU)
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Se realizan diariamente rondas por los diferentes servicios del hospital (informadoras siau)

Se contintian aplicando las encuestas de satisfacciéon con el fin de conocer la percepcion y
necesidades de los usuarios.

Se continla acompafiando las familias de pacientes fallecidos para apoyo espiritual y
direccionamiento a TS

Se particip6 en el Comité de Etica mes de enero 2022.

Se elabord cuadro de turnos presenciales para el dia y disponibilidad noche mes de enero

Se realizaron los informes del drea de cada y mes y los que a demanda solicito la institucion.
Se participa en las reuniones de capacitacion sobre acreditacién

Se realizan actividades para dar cumplimiento al PAS y Pamec para el H.U.J.M.B

Se revisaron todos los procedimientos de Atencion al usuario para actualizacién y ajustes de
los mismos.

CONCLUSIONES.

Durante el mes de enero de 2022 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 que se cumpla el termino
de 5 dias.

¢ La Coordinadora del area de Atencién al Usuario ha puesto en marcha las acciones de
mejoras con los coordinadores de las dreas involucradas en las PQRS que colocan los usuarios
en la realizacién del Comité de Etica, donde se acuerdan los compromisos adquiridos en pro
de soluciones.

¢ Para el mes de enero del 2022, dentro de la clasificacién de PQRDF, los reclamos y las
sugerencias y el primer y segundo lugar, motivados principalmente por la falta de oportunidad
en asignacion de citas y la solicitud de autorizacién de servicio.

e El canal de preferencia por los usuarios para radicar las manifestaciones ha sido la
interpuesta de manera escrita.

e La ESE H.U.J.M.B ha venido fortaleciendo los procesos enfocados hacia una atencidn
humanizada para los usuarios que solicitan nuestros servicios, situacién que requiere de un
trabajo mancomunado en pro de garantizar acceso efectivo a los servicios de salud, mejorar la
satisfaccion de los usuarios, recobrar la confianza dentro del sistema y socializar las
experiencias exitosas.

vicitapo Supersalud .
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PLANES DE MEJORAMIENTO

* Es necesario fortalecer las estrategias de capacitacién continua al talento humano de la E.S.E.
H.U.J.M.B, en humanizacion de los servicios con el fin de garantizar la prestacion de los
servicios con calidad.

e Seguimiento al LINK de las PQRS en la pdagina Institucional donde los usuarios radican las
PQRS con el fin de verificar y dar respuesta oportuna a las PQRS las cuales se direccionan a
cada Unidad funcional quienes buscaran las soluciones respectivas.

¢ Se contrate mas personal para el drea del Call Center, y se habilite otra linea telefdnica, para

bajar el indice de quejas de los usuarios para la adquisicién de citas médicas.

Elaboro y proyecto:

QQD‘”;‘} Q»%\U\u 1S

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