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

INTRODUCCION

El area de Atencién al Usuario se encuentra comprometida con el cumplimiento de acciones de
mejoramiento, teniendo como prioridad la medida de Vigilancia Especial adoptada por la
Superintendencia Nacional de Salud.

El drea del Sistema de Informacién al Usuario —SIAU -encuentra enfocada en establecer la capacidad
efectiva de respuesta a las solicitudes, expectativas y requerimientos que formulan los afiliados a través
de los diversos canales dispuestos para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y derechos de peticiones.

Es asi, como la E.S.E H.U.J.M.B haciendo uso del Sistema de Informacién toma como fuente la
informacién las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Agradecimientos y Felicitaciones
registradas en el Area del SIAU; las cuales han ingresado durante el mes de julio 2022 desde los
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diferentes canales ofertados:

Buzdn de sugerencias, Call center, correo electrénico, correspondencia, pagina web, EPS, punto de
atencion, redes sociales y pagina web SuperSalud.

El area de Atencion 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 sensibilizacién a los usuarios para el uso eficiente de los conductos
regulares en pro de evitar los trdmites administrativos y juridicos.
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OBJETIVO DEL INFORME GENERAL PQRSF

e Presentar un andlisis del informe de PQRSF, correspondiente al mes de Julio del 2022, para
tener informacién cuantitativa y cualitativa reciente que permita evaluar el impacto de las
acciones de mejora implementada por cada area que conforma la E.S.E Hospital Universitario
JULIO MENDEZ BARRENECHE.

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

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

e  Cumplir con lo referente al proceso de recepcion y tramite de las PQRSF (peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones) resolviéndolas dentro de los términos de la ley con una
respuesta satisfactoria que le dé solucion la necesidad del paciente y su familia.

ANALISIS

La E.S.E. Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE haciendo uso del Sistema de Informacién
Y Atencién al Usuario toma como fuente la informacion las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

vicitapo Supersalud .

Agradecimientos y Felicitaciones registradas por los usuarios, las cuales han ingresado durante el mes
de Julio de 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 Super salud.

El area de Atencion 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 sensibilizacién a los usuarios para el uso eficiente de los conductos
regulares en pro de evitar los tramites administrativos y juridicos.

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

Canal telefénico Linea gratuita nacional: 018000180375 disponible 24 horas

Linea Telefénica local 4346262 Extensién 115 disponible 24 horas

Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos
Virtual Correo electrénico: atencionalusuario@hujmb.com
Presencial Proceso personalizado en la Oficina de Atencidon al Usuario ubicada en

el primer piso por la entrada principal

Buzones En cada servicio del Hospital se han dispuesto buzones y se facilitan los
formatos donde el usuario puede consignar sugerencias, reclamos,
agradecimientos o felicitaciones. Se hace recorrido por los buzones
semanalmente vy se realiza la respectiva gestién para dar respuesta a
estas manifestaciones en los términos de ley.
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El procedimiento Atencidon y Orientacion al Usuario, hace referencia a la escucha activa y atenta al
usuario, su familia y/o partes interesadas, solicitando informacién adicional con el fin de entregar la
respuesta o el servicio segun lo solicitado, para lo cual se hace uso de la informacién, normatividad
vigente, herramientas, mecanismos y recursos disponibles, se contactan funcionarios de otros
servicios, personal, virtual o teleféonicamente, se busca apoyo en otras entidades cuando fuere
necesario, sensibilizando sobre los procesos a seguir y en la medida de lo posible, procurando encontrar
otras alternativas cuando no sea factible resolver la necesidad del usuario o responder
satisfactoriamente a su requerimiento.

GESTION DE PETICIONES, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.
Manifestaciones de los usuarios mes de Julio de 2022.

Durante el mes de julio de 2022, se recibieron un total de 83 PQRS-F, de las cuales: el 24.1% (20) de
ellas corresponden a Felicitaciones, el 20.5% (17) a quejas, el 33.7% (28) a Reclamos y el 18.1% (15) a
Sugerencias, el 3.6% (3).Peticiones.

@@l hujuliomendezb Om/sﬁ"bulehdo— AMMAMZA/ qhﬂrd' . !




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

Julio Méndez Barreneche

FELICITACIONES DE USUARIOS POR EL SERVICIO PRESTADO:

v" Manifiestan satisfaccién por el servicio especialmente por el acompafiamiento del personal
de Atencion 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 institucion 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, Psiquiatria.

Gestion de Peticiones: Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de Informacion, Felicitaciones.

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

:%_é NUMERO DE PETICIONES Y PORCENTAJE EN
é RELACION CON EL TOTAL DEL PERIODO
é Peticiones 3 3.6%
g Quejas escritas 17 20.5%
Reclamos 28 33.7%
Sugerencias 15 18.1%
Felicitaciones 20 24.1%
Total 83 100%
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GRAFICA.NO.1

NUMERO DE PQRS-F

® Peticiones ® Quejas escritas ® Reclamos Sugerencias  m Felicitaciones

Analisis del Comportamiento de las PQRS durante el mes de julio de 2022
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Porcentaje de Quejas y Peticiones con Respuesta en el Término de Ley

SOLICI TUDES Julio 2022 %
# de Quejas con 14 82.3%
respuesta al

usuario dentro de
los 5 dias habiles

# de Quejas que 3 17.7%
se encuentran en

proceso

TOTAL 17 100%
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Grafica. 2

PORCENTAIJES DE QUEJAS CERRADAS
CONFORME A LA LEY

—

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

= # de Quejas que se encuentran en proceso

El aumento del indice se reclamaciones en lo corrido del mes de julio de 2022, puede explicarse

vicitapo Supersalud .

con ocasion de que en la ciudad no hay suficientes especialistas de ciertas especialidades como
se menciond anteriormente, lo que ha generado dificultad en el acceso a los servicios de
consulta externa, sin embargo la institucién ha realizado ingentes esfuerzos en brindar
oportunidad en la atencién a los usuarios, con convocatorias para la consecucién de estas
especialidades (Ginecélogos, neumologos, Neurdlogos, Dermatdlogos, Reumatdlogos,
fisiatras).

Ademas de los indicadores anteriores, también se hace el seguimiento a la oportunidad en la
respuesta por medio de la "Proporcién de Reclamaciones respondidas dentro de los términos
establecido fue del 82%.

Para las reclamaciones, el item mas importante es el que expone los derechos, vulnerados
de los pacientes asi:

Las reclamaciones recibidas por vulneracion de sus derechos en el periodo del mes de julio a
los diferentes servicios, Con respecto de los derechos, se manifestaron los usuarios lo
siguiente:
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» tienen que ver con el acceso a la obtencion de citas de control de los Posquirurgicos,
seguido del trato digno, el derecho a recibir Informacidn, recibir la mejor atencion
disponible — traducida en Oportunidad en la asignacion de citas con especialidades
como: Neurologia, Neuropediatria, reumatologia, Neumologia, Medicina Interna en la
Consulta Externa esto se explica por la alta demanda de usuarios que actualmente
asisten a nuestra institucion. seguido de recibir la mejor atencion disponible —
traducida en continuidad, y recibir la mejor atencién disponible — traducida en
puntualidad, Falta de trato cdlido y amable en la atencién (enfermeras y médicos en
los diferentes servicios.

Para el seguimiento a la respuesta oportuna y con calidad de los Reclamos y Sugerencias
presentados por los usuarios, se tienen implementadas distintas herramientas como la
radicacion de las quejas y enviarlas a los coordinadores de las diferentes areas diariamente a
medida que los usuarios las van radicando, y los informes mensuales que se envian al drea de
planeacion, calidad, subdireccidn cientifica y gerencia, los cuales son socializados en el Comité
de Etica Hospitalaria, para el seguimiento Plan de Accidn, entre otros. Todas estas estrategias
sumadas al seguimiento por medio de indicadores permiten llevar la trazabilidad de las

VIGILADO SU persolud@

manifestaciones, sirviendo la informacién generada ademas como insumo para el modelo de
mejoramiento Institucional.

Principales causas de Peticiones y Sugerencias

Dentro de las manifestaciones asumidas como positivas se tienen las Sugerencias, las cuales
buscan presentar ideas relacionadas con el mejoramiento en la prestacidn de los servicios y/o
el desempefio de funciones, con la siguiente clasificacion:

v' Solicitan candados para los Locke

Mejorar la atencidn de las enfermeras mas humanizacién (4 piso, Urgencia, Uci Adulto)
Ajustar el proceso de recepcion y entrega de elementos personales (UCI ADULTO)
Falta de trato calido y amable en la atencion (enfermeras).

AN NN

Atencion preferencial por condicién especial (embarazo, adulto mayor discapacidad,
etc).

<\

Preguntar, expresar mis inquietudes y ser escuchado
v Tener un lugar donde se ubique todos los objetos perdidos.
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v' Un sitio para brindar albergue a los familiares de pacientes especialmente que son
procedentes de los municipios y/o otros Departamentos.

Mas agilidad para el proceso de salida

Mejorar el proceso en la oportunidad en la asignacion de citas especializadas.
Organizacion y revisién de documento para pacientes de consulta externa

LSRN NN

Que haya una atencion oportuna en el servicio de ecografias ya que cuando solicitan
este servicio la mayoria de las veces no hay oportunidad para la realizacién de estos
procedimientos ecograficos.

Si bien cada una de las propuestas planteadas por los usuarios se han considerado y las que ha
sido posible se han intervenido, no todas pueden llevarse a cabo sea porque primero debe
realizarse el respectivo estudio de factibilidad o, definitivamente no se pueden cumplir porque
van en contra de la entidad. Estas sugerencias son analizadas en diferentes comités
institucionales entre ellos: Comité Gerencial de Seguridad del Paciente, ademas de grupos de
mejoramiento de primer nivel y segundo nivel, lo cual que permite construir la mejora desde
diferentes perspectivas.

vicitapo Supersalud .

INTERVENCIONES REALIZADAS FRENTE A Q, S Y RECLAMOS.

v’ Las PQRS por falta de Trato Amable que involucra a los colaboradores de la institucién;
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
coordinador del drea vy 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 Atencidn al Usuario que estd asignada a Consulta
Externa para que tomara los datos de los usuarios para citas con especialistas,
procedimientos, y se le pasaba al funcionario encargado por la lider del proceso del Call
Center.
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v" Demora en la atencidn, de partes de los médicos generales y especialistas en Consulta
Externa y urgencia, se habla con el coordinador de urgencia para que se tomen los
correctivos del caso, y se le comenta que se le hard a todo el personal de esas areas
charlas sobre humanizacion y

Actividades complementarias MES DE JULIO DEL 2022.

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

v Se realizan actividades cronograma y plan de acciéon de Humanizacion

v" Se realiza seguimiento matriz de Riesgos de Atencidn al Usuario.

v" Se realiza orientacidn, informacion y acompafiamiento permanente respecto al portafolio de
servicios institucionales a los usuarios pacientes y sus familias

v" Se continta con la divulgacién y socializacion de los derechos y deberes en salud a los usuarios
de los diferentes servicios del H.U.J.M.B a los cuales se les hace entrega de folletos y mediante
las carteleras de la institucion y pantallas virtuales. (Informadoras SIAU)

v" Se realizan diariamente rondas por los diferentes servicios del hospital (informadoras siau)

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

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

v’ Se participé en el Comité de Etica mes de Julio 2022.
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RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES.

Durante el mes de Julio 2022 el 4rea de Atencidn al Usuario continua el proceso de fortalecimiento con
trabajo en equipo, desarrollando estrategias dirigidas a dar respuesta oportuna a las PQRSF vy 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

e Desde el Comité de Humanizacién se cuenta con el compromiso irrestricto de todos los
integrantes en articulacion con la oficina de calidad y planeacidn, buscando disminuir de
manera ostensible las quejas y reclamos que involucran el trato digno, inadmisible en una
institucidn de salud.

e la Coordinadora del drea de Atencion al Usuario ha puesto en marcha las acciones de mejoras
con los coordinadores de las areas 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.
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e ParaelmesdelJuliodel 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 autorizacion 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.UJ.M.B ha venido fortaleciendo los procesos enfocados hacia una atencidn
humanizada para los usuarios que solicitan nuestros servicios, situacidon 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.

e El proceso del area del SIAU, responde a los usuarios sus requerimientos, traslada las
manifestaciones presentadas por ellos y realiza seguimiento a la trazabilidad dentro de los
plazos establecidos en las disposiciones legales. Es importante recordar que las reclamaciones
deben entenderse como derechos de peticidn y nos asiste la obligatoriedad de dar respuesta
en los términos de ley.

e Se recomienda evidenciar una efectiva intervencién a las diferentes propuestas de

mejoramiento presentadas por los usuarios.

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 Humanizacién

vicitapo Supersalud .
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PLANES DE MEJORAMIENTO

e propender por el cuidado y el manejo adecuado de las quejas e inconformidades por
parte de sus usuarios, evaluando la raiz de las quejas presentadas con el fin de atacar
la causa de las mismas, evitando su repeticion.

e Como la pérdida de usuarios, detrimentos econdmicos o afectacion en la contratacién
Es necesario fortalecer las estrategias de capacitacidon 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 prestacién de los servicios
con calidad.

e Realizar campafias de buen trato hacia el usuario tanto del personal asistencial como
administrativo: Porteria, Admisiones, Facturacién y Caja.

e Capacitar a todo el personal sobre los diferentes servicios prestados en la Institucidon, con el fin
de que cualquier funcionario pueda resolver las inquietudes de los usuarios.

e Dotar la sala de espera con: mayor numero de sillas, televisor, altavoz para llamado de
pacientes.

e Mejorar las condiciones de infraestructura en los consultorios en cuanto a iluminacién,
ventilacién y espacios adecuados para la circulacidn de los pacientes.
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e Seguimiento al LINK de las PQRS en la pagina 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.

e Se habilite otra linea telefénica, para bajar el indice de quejas de los usuarios para la adquisicién
de citas médicas.

Elaboro y proyecto:

QQ,QM Q%ku\u ()

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