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INTRODUCCION

El presente Informe a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS) recibidas y
atendidas por la Empresa Social del Estado Hospital Universitario JULIO MENDEZ
BARRENECHE, durante el mes de Febrero de la presente anualidad, interpuestas por la
ciudadania.

El Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE. cuenta con la oficina del
Sistema de informacion y atencion al usuario “SIAU”, la cual dentro de todos los procesos
que adelanta, resalta el de Recepcionar peticiones, quejas, reclamos sugerencias, y/o
felicitaciones PQRS-F y de manera oportuna dar respuesta a las mismas, las cuales son
abordadas por el equipo de Trabajo Social de dicha oficina , quienes deciden de acuerdo a
la pertinencia el debido actuar para dar solucién o cierre al requerimiento presentado por los
usuarios del hospital y de generar los mecanismos de respuesta oportuna por todos los
canales de atencion utilizados, se hace necesario el consolidado de todas las peticiones que
llegan a la ESE con el fin de identificar el tipo y el medio de recepcién para su posterior
respuesta.

El area de Atencion al Usuario fortalece el desarrollo de estrategias orientadas a la
humanizacién de la atencion 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 sensibilizacion a los usuarios
para el uso eficiente de los conductos regulares en pro de evitar los tramites administrativos
y juridicos
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL:

Realizar el Seguimiento a las PQRSD, analizando la cantidad, el tipo y, el medio utilizado para su
radicacion, a fin de determinar el cumplimiento en la atencién de acuerdo a las normas legales
vigentes y como resultado de esta actividad formular las recomendaciones a que haya lugar en procura
del mejoramiento continuo de la Entidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o 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.

o 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 solucion.

e Presentar un analisis del informe de PQRSF, correspondiente al mes de febrero del presente
afio , para tener informacion cuantitativa y cualitativa reciente que permita evaluar el impacto
de las acciones de mejora implementada por cada area que conforma la E.S.E H.U.J.M. B.

ALCANCE:

Realizar seguimiento y revision continda a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacidn 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.

CRITERIOS:

Constitucion Politica de Colombia: En los articulos 23 y 74 establece que toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta

En la oficina del SIAU se viene adelantando la actualizacion, trazabilidad, seguimiento y manejo a la
respuesta a quejas, involucrando a los profesionales encargados de cada uno de los procesos con el
fin de adelantar planes de mejoramiento que den respuesta oportuna a la solucion de la PQRS-F.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

Para realizar este seguimiento la Oficina de Atencion al Usuario de la ESE Hospital H.U.J.M.B,
analiza las PQRS- y tabula las mismas y genera un informe que mensualmente los usuarios hacen
llegar de forma fisica, sobre las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones
presentadas por los usuarios durante el periodo comprendido entre el 01 de febrero al 30 de cada mes.
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La ESE cuenta con buzones en el &rea de consulta externa, urgencias y hospitalizacién, para depositar
las quejas, peticiones, sugerencias, reclamos y/o felicitaciones los cuales se encuentran dispuestos
con la papeleria correspondiente y son vigilados, revisados y apertura dos semanalmente por las
trabajadoras sociales de la oficina del SIAU y un representante de la Asociacion de Usuario de la
institucion.

DESARROLLO DEL INFORMACION

A continuacion, se describe informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRS-F) correspondiente al mes de febrero del presente afio, de acuerdo a la informacion
diligenciada por los usuarios a través de los buzones de sugerencias y documentos radicados en
correspondencia o en la oficina de SIAU.

El siguiente cuadro relaciona el consolidado de quejas radicadas en la oficina de SIAU para el periodo
de Febrero del 2022:

Tabla 1. Clasificacién de PQRS-F de Usuarios radicadas en la SIAU

NUMERO DE PQRS-F Y PORCENTAJE EN RELACION
CON EL TOTAL DEL PERIODO MES DEFEBRERO 2022
PQRS-F TOTAL PORCENTAIJE
Peticion 4 15.4 %
Quejas 5 19.2 %
reclamos 6 23.1%
Sugerencias 3 11.6%
Felicitaciones 8 30.7%
Total 26 100%
GRAFICA

PORCENTAJE PQRSF MES DE FEBRERO 2022

L

= Peticion = Quejas reclamos Sugerencias = Felicitaciones

Durante el mes de Febrero se presentaron un total de 26 PQRS-F: Peticiones cuatro (4) con un total
del 15.4%, , Quejas Cinco (5) que representan un 19.2% por falta de trato amable de algunos
funcionario de la parte asistencial y administrativo, Reclamos seis (6) con un porcentaje del 23.1%
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reflejada demora de parte de algunas especialidades médicos para atenderlos a la hora que lo citan,
(7:am a ) Sugerencias fueron tres (3) representan un 11.6 % colocar una Ventanilla en Consulta
Externa con un funcionario para la atencién de la Poblacion Preferencial , para evitar largas filas en
las afuera de la entrada de Consulta Externa, expuestas a contraer cualquier virus teniendo en cuenta
gue quienes pertenecen a este tipo de poblacidn son los menores de edad, Adulto Mayor, mujeres
Embarazadas, minusvalidos, Felicitaciones ocho (8) para un porcentaje del 30.1%

Se observa que durante el mes de febrero del 2022 las manifestaciones en promedio se visualizan un
aumento en el nimero de aumento progresivamente de las felicitaciones ocho (8) esto es debido al
trato amable y la comunicacion asertiva que actualmente se da entre los usuarios, con los funcionarios,
colaboradores que atienden al paciente, se identifica que el servicio con mayor volumen de quejas fue
el del area de Consulta Externa con cinco (5) quejas

Desde la oficina de SIAU se viene adelantando la actualizacion, trazabilidad, seguimiento y manejo
a la respuesta a quejas, involucrando a los profesionales encargados de cada uno de los procesos con
el fin de adelantar planes de mejoramiento que den respuesta oportuna a la solucion de la PQRS-F.
RESUMEN SOLICITUDES DE INFORMACION y PETICIONES

Tabla 2. Solicitudes de Informacion

Posibilidad de atencion de madre e hija el mismo dia ya que son procedentes de los municipios no
tienen donde guedarse ya que en la actualidad el Hogar de paso se encuentra cerrado
Obtener informacidn sobre qué medios estan utilizando para agendar cita para que se asignen las
prioritarias
Saber cual es el procedimiento para que trasladen la atencién del paciente a la ciudad donde viven
ya que no tienen familiares en esta ciudad que cuide de su paciente
Como hacer los tramites para afilarse a una EPS si son extranjero sin documento de legalizacion
en el pais

Informacion referente al manejo de pacientes con sospecha y casos confirmados por covid.
Solicitud de cita médica no logra obtenerla por llamada ni por la plataforma.

. Solicitud de Historias clinica tramites

Solicitud cita médica particulares cual es el tramite y costo de la misma

. Confirmacion de cita, no la han notificacion

CANALES DE RECEPCION

> Ventanilla Unica “ORFEO”

» Oficina de Atencion al usuario quien atiende a través del equipo de trabajo, al usuario cuando
este amerita colocar una PQRS. Quienes les hacen entrega de un formato de gestion de las
mismas que fue elaborado para tal fin,

» Buzon de Sugerencias ubicados en las diferentes aéreas de la institucion los cuales estan
ubicados en: (Consulta Externa, Pediatria, Hospitalizados, Salas de Cirugia, Urgencias
Interno, UCI, RX Unidad Materno Infantil)

» también recepcion de quejas en Link en la pagina WEB del hospital y Correo electrénico
(atencionalusuario@hujmb.com), linea telefénica y todas las demas peticiones, necesidades,
guejas o reclamos que presentan personalmente la oficia de SIAU.
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El &rea de Atencidn al Usuario, se ha estado socializando los canales ofertados por la Institucion en
diferentes escenarios como capacitaciones, reuniones con la Asociacién de Usuarios y otros. Con el
objetivo de marcar recordacion, para asi, lograr mayor demanda de estos. Se resalta, que cada dia, las
trabajadoras sociales que estan ubicadas en las diferentes areas informa sobre la funcionalidad
de cada canal.

Considerando lo anterior, el area de Atencidn al Usuario ha actualizado el procedimiento Gestion
PQRSF, con la modificacion en el tiempo de respuesta a las radicaciones que ingresan por nuestros
canales ofertados, que se encontraba a los 15 dias, ahora la respuesta se da a los 5 dias habiles
haciéndosele seguimiento a las misma. Para dar respuesta al peticionario de manera oportuna.

De acuerdo al cuadro anterior se analiza que para el mes de febrero del presente afios registraron
guejas, y 6 felicitaciones teniendo como origen las siguientes causas:

» Demora de parte de la EPS en la entrega de la autorizacién para la realizacion de
procedimientos

» Falta de calidez y comunicacion asertiva parte de los profesionales que atienden en los
diferentes servicios.

Tabla 4. Porcentaje de Quejas y Peticiones con Respuesta en el Término de Ley — H.U.J.M.B

% de Quejas con Respuesta en el Término | 28/02/2022
delLey-HU.JM.B

Formula Mes de %
Feb./2022
# de Quejas recibidas en el 5 100%
periodo
# de peticiones con 4 80%

respuesta al usuario dentro
de los dias 5 dias habiles

# de Quejas y Peticiones que 1 20%
se encuentran en proceso.
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GRAFICA.

NUMERO DE QUEJAS CON RESPUESTA A
TERMINO DE LEY

==

L] # de peticiones con respuesta al usuario dentro de los dias 5 dias habiles

= # de Quejas y Peticiones que se encuentran en proceso.

Con respecto al porcentaje de Quejas con respuesta en el término de ley durante el mes de Febrero
del 2022 la Unidad Funcional de Atencidén al Usuario ha desarrollado el proceso con un 100% de
cumplimiento en donde el .80% corresponde a la entrega de respuestas a los usuarios en los términos
de ley y el 20% restante, pertenece a peticiones que se encuentran en tramites. Porque la plataforma
de Coosalud EPS se encuentra deshabilitada desde hace una semana y no se le ha podido asignar los
codigos a los usuarios que ameritan atencion afilados a dicha EPS Coosalud. Y no dan respuesta a
nuestras solicitudes.

Es importante resaltar que se han recibido 26 PQRS-F durante la vigencia del mes de Febrero del
2022, las cuales 8 corresponden a FELICITACIONES y los 18 restantes son PQRS

Dentro del proceso es importante también destacar que la oficina de Atencidn al usuario realiza la
proyeccion de las respuestas y el profesional de apoyo a la Subdireccion cientifica y gestion
administrativa revisa, corrige y/o complementa y firma la respuesta.

Desde la oficina de SIAU se viene adelantando la actualizacion, trazabilidad, seguimiento y manejo
a la respuesta a quejas, involucrando a los profesionales encargados de cada uno de los procesos con
el fin de adelantar planes de mejoramiento que den respuesta oportuna a la solucion de la PQRS-F.

PLANES DE MEJORAS PARA LA INSTAURACION DE PQRS-F

» reforzar las capacitaciones en Humanizacion y dio como resultado la disminucion de PQRS
por falta de trato amable.

» Se continua con la Capacitacion de Humanizacion y sensibilizacion al personal que labora
en la Institucion.

» Se realiza reporte al area de humanizacion para que se aborden quejas correspondientes a
vulneracion de derechos de los usuarios.

» Se realiza reporte de PQRSDF a las areas correspondientes para que se implementen
acciones de mejora

» Se da respuesta en tiempo oportuno a PQRSDF
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CONCLUSIONES

El principal objetivo de la ESE Hospital JULIO MENDEZ BARRENECHE es garantizar la
prestacion de los servicios de salud, el proceso de recepcion, tramite, direccionamiento y seguimiento
a las PQRS-F permite responder a las necesidades y sugerencias de los usuarios, de manera oportuna
con el fin de mejorar la prestacién de los servicios de salud y cumplir con el estandar de satisfaccion
de los usuarios.

RECOMENDACIONES:

Las recomendaciones son acciones de mejora que la oficina de Control Interno debe generar y
desarrollar para acompanar el proceso de PQRS-F, para incidir en el mejoramiento del proceso de
atencion integral en salud que se relaciona con la prestacion oportuna y con la calidad del servicio
ofrecido por la institucion.

e Se evidencia que la E.S.E H.U.J.M. B, ha fortalecido su Politica de Humanizacion, cuenta
con un nuevo direccionamiento estratégico que fomenta el trato humanizado del personal
asistencial y administrativo con los usuarios.

e Los resultados de las quejas por falta de calidez en la atencion han disminuyendo en este
periodo.

e Implementar en el area de Consulta Externa una Ventanilla Unica para la atencion
preferencial.

® Hacer seguimiento a Socializaciones, capacitaciones e informacion brindada a los usuarios
sobre los servicios que ofrece la institucién, la politica de humanizacion, el manual del
ciudadano, los deberes y derechos de los usuarios y todos los temas de promocion y

prevencion que contribuyan al mejoramiento de calidad de vida de la poblacion atendida.
e Ubicar Buzones de Sugerencias en todas las areas habilitadas del hospital para dar
cumplimiento con los lineamientos del manejo de los mismos.

Elaboro y Proyecto
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