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INTRODUCCION

El Sistemas de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones se entiende como una
herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo, ya que nos permite visualizar e
informarnos de lo que sucede, cudles son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen los usuarios
de los servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetivos misionales de la ESE Hospital
Universitario Julio Méndez Barreneche.

La informacion que se relaciona en el presente informe corresponde al analisis sobre la atencion
oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias formuladas por parte de los ciudadanos
durante el primer trimestre del afio 2022.

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 sensibilizacién a los usuarios para el uso eficiente de los conductos
regulares en pro de evitar los tramites administrativos y de caracter judicial.
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OBIJETIVOS
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:

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

¢ Presentar un analisis del informe de PQRSF, correspondiente al Primer Trimestre del afio 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 H.U.J.M. B.

ALCANCE:

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones recibidas y tramitadas durante el primer
Trimestre de la vigencia 2022.

VIGILADO SU persolud@

REQUERIMIENTO PRESENTADOS PRIMER TRIMESTRE DE 2022.

PQRS-F RECIBIDAS POR MODALIDAD DE PETICION

Entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2022 fueron recibidas en la ESE Hospital Universitario JULIO
MENDEZ BARRENECHE un total de veintiséis (119) requerimientos, en donde se plantean diferentes
tipos de manifestaciones entre Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, su
distribucidn se encuentra determinada en el siguiente cuadro discriminada por mes.

En la oficina del SIAU se viene adelantando la actualizacién, 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 solucién de la PQRS-F.

Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones.

a). Clasificacion de PQRS-F de Usuarios radicadas en la SIAU
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NUMERO DE PETICIONES Y PORCENTAJE EN RELACION CON EL TOTAL DEL PRIMER
TRIMESTRE 2022 2022
PETICION Enero 2022 Febrero 2022 Marzo 2022 Total, Trimestre
peticiones 0 4 (15.4%) 15 (23.4%) 19 (15.9%)
Quejas escritas 2 (6.89%) 5(19.2%) 8(12.5% 15 (12.6%)
Quejas verbales 4 (13.79%) 0 0 (0%) 4 (3.4%)
Reclamos 0 6 (23.1%) 9 (14.1%) 15 (12.6%)
sugerencias 15(51.73%) | 3 (11.6%) 19 (29.7%) 37 (31.1%)
felicitaciones 8 (27.59%) | 8(30.7%) 13 (20.3%) 29 (24.4%)
TOTAL 29 ( 100%) 26 (100%) 64 (100%) 119(100%)
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De acuerdo al cuadro anterior se analiza que para el primer Trimestre de 2022 registraron 15 quejas,
con un porcentaje del 12.6% y 29 felicitaciones con un porcentaje del 24.4% teniendo como origen las
siguientes causas:

o falta de trato amable.

e Exactitud enlainformacidn: hace referencia a las PQRS radicados en el drea de urgencia
cuando el paciente ingresa como particular procedimientos administrativos que no se
comunican de manera asertiva y causan perdidas econdmicas en la Institucion.

e Dificultades con la comunicacién con la central de citas.

e Tiempo de espera: PQRS radicados en la ESE H.U.J.M.B, que se encuentran
relacionados con la insatisfaccion de los tiempos de espera para solicitar citas médicas
especializadas en de manera presencial o telefénica., el tiempo de espera para
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reclamar los 6rdenes médicos, y/o tiempo de espera para solicitar copias de la historia
clinica.

e Tiempo de espera en el area de facturacién para acceder a las citas médicas
programadas, por el poco personal para atender a la poblaciéon que solicitan los
servicios médicos en el hospital.

e Inexistencia en el drea de Facturacion de Consulta Externa de ventanilla Unica para
atencién preferencial

las felicitaciones recibidas durante el | trimestre a causa del acompafiamiento permanente de las
informadoras y orientadoras donde socializan a los usuarios los mecanismos para la participacidn social
y los canales de recepcién de las PQRD. De igual manera la educacion permanente en la Declaraciéon de
los derechos y deberes en salud, en la adherencia al programa de humanizacidn y espiritu de servicio
en toda la Institucion.

Por otra parte, el comentario mas reiterativo en cerca de la mitad de las manifestaciones presentadas
corresponde a la sugerencia: Mayor agilidad y oportunidad en la prestacion de los servicios:

SOLICITUDES DE INFORMACION.

Durante el | trimestre del 2022 se presentaron un total de 130 manifestaciones donde se evidencia un
aumento en las solicitudes de informacién con un 53.8%(70) en relacion a solicitudes de citas e historias
clinicas, mejor informacion por parte de Admision en el drea de urgencia cuando el paciente ingresa
como particular, con un 7.7% (10),dificultades con la comunicacion con la central de citas, con un 15.4%
(20), colocar cambiadores de pafiales en area de urgencias con un 3.8% (5), solicitud de ventanilla de
atencion preferencial en el drea de Consulta Externa, y se le dé prioridad de ingreso al interior del
hospital de manera prioritaria de parte de la vigilancia privada con un 11.6% (15), Solicitud de ubicar
loker en la entrada de la Entidad para guardar los cascos de las personas que llegan con vehiculos de
Motocicletas a cumplir con las citas programadas con un 7.7.% (10).

Las solicitudes de informacién van en aumento debido a que los usuarios hacen mayor uso de los
mecanismos de participacién, de igual manera la educacion permanente de la Declaracion de Derechos
y Deberes en salud. fortalecimiento y adherencia al programa de humanizacion.
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CANALES DE RECEPCION

e Ventanilla Unica “ORFEQ”

e Oficina de Atencidn 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 gestidn de las
mismas que fue elaborado para tal fin.

e También recepcion de quejas en Link en la pagina WEB del hospital y Correo electrénico
(atencionalusuario@hujmb.com), linea telefdnica y todas las demas peticiones, necesidades,
quejas o reclamos que presentan personalmente la oficia de SIAU.
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Se Continua con la socializacién de los canales ofertados por la Institucion Con el objetivo de marcar
recordacidn, para asi, lograr mayor demanda de estos.

% de Quejas con Respuesta en el Término de Ley —

H.U.J.M. B
FORMULA PRIMER
TRIMESTRE
2022

# de peticiones con respuesta al 12 (63.2%)
usuario dentro de los dias 5 dias

habiles

# de Peticiones recibidas en el 7 (36.8%)
periodo
% Cumplimiento 100%
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# de Peticiones recibidas en el periodo

Con respecto al porcentaje de Quejas con respuesta en el término de ley durante el Primer Trimestre
del 2022 la Unidad Funcional de Atencién al Usuario ha desarrollado el proceso con un 100% de
cumplimiento en donde el 63.2% corresponde a la entrega de respuestas a los usuarios en los términos
de ley y el 36.8% restante, pertenece a peticiones que se encuentran en tramites. Porque aun no se
vencen los términos.

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

ACCIONES IMPLEMENTADAS EN VIRTUD A LAS PQRS
> Sereforzaron las capacitaciones en Humanizacion y dio como resultado la disminucién de PQRS
por falta de trato amable
> Se mejoréd la atencidn en el servicio de Urgencias especificamente en el Triage vy
acompafiamiento permanente de informadora y orientadora de atencién al usuario.
>  Se realiz6 capacitacion de sensibilizacion al personal de facturacién sobre causas de PQRS.

vicitapo Supersalud .

CONCLUSIONES

» Conlainformacion recopilada por la oficina del SIAU a través de las diferentes actividades como
son: Apertura de Buzones, Aplicacidon de encuestas de satisfaccidn, quejas personalizadas,
charlas educativas y la orientacion personalizada a los usuarios; podemos decir que, durante el
primer trimestre de enero, febrero y marzo del 2022 se encontraron las siguientes
particularidades:

» Estamos recibiendo quejas, ya que el usuario refiere que no contestan los teléfonos en el Call
center, para apoyar el proceso se bajo una funcionaria de call center mas la oficina de Atencidn
al Usuario, hay dos funcionarios apoyando ese proceso en el drea de consulta externa para
asignar citas personalmente, con esto se busca brindar una mejor atencién al usuario que viene
de los municipios.

» Se evidencidé carpeta que contiene informacidn relacionada con reuniones de la alianza de
usuarios en donde se tratan aspectos relacionados con la prestacion de los servicios de salud;
aclaracién de dudas sobre medicamentos no POS; socializacion de derechos y deberes al cliente
interno y cliente externo de la ESE, se evidencio registro de asistencia y registro fotografico de
deberes y derechos.
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» Como se logra observar en la que la mayor prevalencia de quejas, durante el primer trimestre
de 2022 los usuarios, presentan quejas en los tiempos de espera, identificando que el proceso
con mayor grado de insatisfaccidn en este periodo de tiempo es la “Solicitud de Citas via tele
Fdnica.

» Seresalta que durante este primer trimestre no solo se radicaron PQRS, sino que también hubo
manifestaciones de felicitaciones por la atencién brindada por la parte asistencial en la mayoria
de las areas de hospitalizacién, donde no solo resaltan la calidez y el trato que recibieron por
parte del personal, sino que también agradecen por la exactitud en el diagndstico que facilité
la pronta mejoria de los pacientes.

» Se realizan seguimiento a las PQRS lograndose identificar que la Entidad si realiza el
seguimiento y cierre oportuno de estos aplicando llamados de atencion y acciones de mejora,
asi mismo, se notifica al usuario de las acciones de mejora en los PQRS donde se encuentran
los datos de contacto.

RECOMENDACIONES

» Continuar realizando charlas educativas en los diferentes servicios de la institucion: (consulta
externa, urgencias, hospitalizacién) que le permitan al usuario conocer sus Derechos y Deberes,
orientarlos para que conozcan la manera de como acceder a los diferentes servicios prestados
Es sumamente importante el apoyo psicosocial que se le brinda a nuestros usuarios en general,
ya que ofreciendo excelentes servicios lograremos la satisfaccién de nuestros usuarios.

» Se continuara con la capacitacién de Humanizacion y buen trato al personal nuevo que ha
ingresado a la Institucidn, incluyendo el area asistencial, administrativa y colaboradores que
permita brindar una mejor atencidn a los usuarios.

» Es importante actualizar el protocolo de apertura de los Buzones de Sugerencias, Quejas,
Reclamos y Sugerencias ubicados en diferentes sitios de la ESE en razén a que el existente esta
desactualizado; se recomienda que las actas deben ser firmadas por la totalidad de las personas
que intervienen en el proceso de apertura de los buzones.

» Enrazon que un alto porcentaje de Peticiones (23.4%) presentadas por los usuarios de a ESE
H.U.J.M.B. obedece a Oportunidad en la asignacion de citas se hace necesario que se
implemente mecanismos que permitan mejorar este indicador a fin de minimizar las quejas
presentadas por este concepto.

» Seinsiste en la importancia para la ESE de orientar a los usuarios sobre la necesidad de utilizar
los buzones ubicados en los diferentes servicios que brinda el hospital que permitan hacer
conocer las diferentes situaciones andémalas que ocasionan una mala prestacién del servicio,
situacién que nos permite el mejoramiento continuo.

» Serecomienda realizar registro fotografico del proceso de apertura de los buzones en cada una
de las areas de la ESE H.U.J.M.B

vicitapo Supersalud .
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ACCIONES DE MEJORA PARA EL SIAU

» Fortalecer la comunicacidn con los otros servicios.

» La oficina del SIAU requiere de implementos de trabajo para la realizacion oportuna de las
actividades de los profesionales que conforman esta area de trabajo (impresoras y scanner,
computadores)

» Sillas de Oficina de caracteristica Ergondmicas.

Elaboro y Proyecto

AR (TR

MARIA ELENA JIMENEZ SERPA
G.F. ATENCION AL USUARIO
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