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El trdmite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de informacion y denuncias (PQRSD),
recibidas en la Institucion, se encuentra reglamentada mediante la Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23, Ley 734
del 2002 “Cédigo Unico Disciplinario” y en cumplimiento a la resolucion 393 de 2017 por la cual se regla- menta el tramite interno
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la ESE Hospital Universitario de la Samaritana, donde se
definen, entre otros aspectos, los canales oficiales para la recepcion de PQRSD, la competencia y los términos para responder o
resolver las PQRS.

El presente informe trimestral de gestion y seguimiento a las PQRSDF elaborado por de Atencion al Usuario, &rea que adelanta
la gestion de las peticiones de nuestros usuarios ( Paciente / familia) que incluye recepcion , tramite, analisis, conclusiones v,
respuesta final al peticionario y toma de acciones de mejora a que haya lugar , para el mejoramiento continuo de la atencién, al
igual que reconocer las necesidades de los usuarios frente a la misma , dentro del marco de la Politica de Servicio al Ciudadano
, Politica de Humanizacion, demas institucionales y el respeto por los derechos del usuario, Ciudadano y Familia.

TOTAL, DE PETICIONES RADICADAS DURANTE | TRIMESTRE ANO 2023

PQRSD TERCER TRIMETRE ANO 2023

CLASIFICACION

Quejas 6 2 7

Reclamos 13 14 25
Felicitaciones 8 0 14
Solicitud Inf. 0 1 0

Sugerencias 2 0 0

Denuncias 0 0 0

Peticiones
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TOTAL PQRSD RADICADAS |
TRIMESTRES ANO 2023

. ] _

Felicitacio| Solicitud | Sugerenci
Quejas | Reclamos 8 Denuncias|Peticiones
nes Inf. as
W TRIM
2023 15 52 22 1 2 0 73

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Durante el | trimestre del afio 2023 recepciond, clasifico y tramité 165 PQRS de las cuales el 44 % corresponde a peticones con
73 peticiones, el 32% a reclamos con 52 manifestaciones, el 13% corresponde felicitaciones con 22 manifestaciones, el 9% de
quejas con 15 manifestaciones, un 1% de solicitudes e informacién con 2 peticiones, el 1% a sugerencias con 1
manifestaciones. Es importante resaltar el compromiso de los funcionarios frente a la politica de humanizacién y el impacto de la
estrategia del “PACTO POR EL TRATO AMABLE" que se viene desarrollando.

La participacion ciudadana se continta fortaleciendo a través de la informacién brindada por los orientadores e informadores, a
través de la socializacién de derechos y deberes, canales para interponer PQRSDF; en el trimestre se socializo a un total de
1167 usuarios.

COMPORTAMIENTO DE PQRSD | TRIMESTRE 2023 CON LOS ULTIMOS TRES ANOS

COMPORTAMIENTO DE PQRSD |
TRIMESTRE 2023 CON LOS ULTIMOS TRES
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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Realizando un comparativo del | trimestre en los ultimos tres afios, se evidencia que hubo un aumento significativo en las quejas
con 16 manifestaciones por lo que se realizaron los pactos por el trato amable y socializo el programa de humanizacién en el
proceso de induccidn y re induccion, y se desarrollé la campafa de los 5 tips de comunicacion asertiva. Los reclamos se
presentaron por demoras en la facturacién, trato amable y humanizado por parte del personal de facturacién y enfermeria, en
virtud a la constante rotacién e ingreso de personal nuevo, mientras que las peticiones aumentaron con 23 manifestaciones de
historia clinica, 10 manifestaciones de asignacion de citas frente al afio inmediatamente anterior.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN PROCESO
PRIMER TRIMESTRE 2023

QUEJAS Y RECLAMOS POR PROCESO | TRIMESTRE ANO 2023

PROCESOS FEBRERO MARZO

INVOLUCRADO ENERO2 TOTAL

11

Hospitalizacion 2

1 6
Ambulatorio

6 5 12 23
Urgencias

0 1 0 1
Hoteleria

8 4 9
Facturacion
0 0 0
Imagenes D
0 0 0
Apoyo D
1 0 0
A. Usuario
0 0 0
Farmacia
0 0 0
Quirdrgico
0 0 0
Infraestructura
Banco de 0 0 0
Sangre _
0 0 0 !

G. Informacion

Otros Procesos

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Realizando seguimiento a las QR interpuestas a cada uno de los procesos, identificamos que para el primer trimestre del afio
2023, el proceso que tiene un mayor indice de radicaciones de QR es el proceso de urgencias con un total de 23 QR
radicadas las cuales representan un 34,4% del total de QR recibidas en este periodo.

En segundo lugar esta el proceso de Facturacion con un total de 21 QR interpuestas, las cuales representan un 31,1 % del total
de las QR radicadas por demoras en la atencion del proceso, trato humanizado y amable.
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QUEJAS Y RECLAMOS
TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS | TRIMESTRE ANO 2023

TOTAL, QUEJAS Y RECLAMOS | TRIMESTRE

ANO 2023
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Se presentaron 67 quejas y reclamos durante el primer trimestre 2023 y corresponden al 40% del total de manifestaciones
recibidas en este periodo, siendo los reclamos el mayor nimero de inconformismos presentados por los usuarios y su familia
que equivalen al 30% del total entre quejas y reclamos radicadas.

COMPARATIVO QR | TRIMESTRE ULTIMOS TRES ANOS

COMPARATIVO QR | TRIMESTRE

ULTIMOS TRES ANOS
60
50
40
30
20
2020 2021 2022 2023
— Quejas 10 11 7 16
= Reclamos 16 46 52 51

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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Como se muestra en la grafica anterior el comparativo de Quejas y Reclamos durante los Ultimos tres afios, se evidencia un
aumento en cuanto a los reclamos y quejas en relacion con el afio 2021 y 2022 , igualmente cabe destacar que las felicitaciones

han aumentado en comparacién con el afio inmediatamente anterior.

COMPORTAMIENTO DE USO DE CANALES | TRIMESTRE 2023

COMPORTAMIENTO DE USO DE CANALES |

TRIMESTRE 2023
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Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

CANALES DE INGRESO | TRIMESTRE 2023

CANAL DE INGRESO PQRSD | TRIM 2023

CLASIFICACION Buzon Personal Telefénica Pagina WEB Elfc‘::g?ﬁco

Quejas 6 0 0 1 .5
Reclamos 15 21 1 6 9 52
Felicitaciones 20 1 0 1 0 22
Soli Inf. 0 0 0 1 0 1

Sugerencias 2 0 0 0 0 2

Denuncias 0 0 0 0 0 0

Peticiones 0 1 0 1 71 73
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Fuente: Base de datos Matriz Aimera PQRSD Almera afio 2023

Se observa que el canal mas utilizado por los usuarios para interponer las PQRSDF en el primer trimestre fue el correo
electrénico con 81 manifestaciones, buzén de sugerencias con 45 manifestaciones, y de manera personal con 29
manifestaciones. Es importante mencionar que la UFZ cuenta con 10 buzones de sugerencias

Se continta socializando y promocionando a nuestros usuarios el uso de los diferentes canales de interposicion de sus
peticiones, lo cual se realiza principalmente por las informadoras de la direccién de atencion al usuario a través de charlas en las
salas de bienvenida del HUS, publicaciones en los buzones de peticiones y sugerencias.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS SEGUN ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS PRIMER
TRIMESTRE 2023.

ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS
PRIMER TRIMESTRE 2023
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Oportunida Accesibilida Humanizaci . Continuida . .
d d on Seguridad d Pertinencia

Seriesl 43 10 23 17 1 2

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

El atributo de calidad més afectado durante el primer trimestre del afio 2022 es la humanizacién; que tuvo un porcentaje del
48% del total de los atributos identificados en las PQRSD.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS, SEGUN DERECHOS DEL USUARIO AFECTADOS PRIMER
TRIMESTRE 2023:

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2022 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

De acuerdo a las quejas y reclamos radicados en el | trimestre 2023 se observa que el 51 % de las manifestaciones estéan
asociadas a la posible vulneracién del derecho del Usuario A “Recibir una atencion oportuna, segura y continua®, le sigue el
derecho a recibir atenciéon humanizada con un 49%, se realiz6 el pacto por el trato amale, se socializo la politica y el programa
de humanizacion con el objetivo de fortalecer la cultura y el cambio de actitudes al momento de la atencidn o prestacion del
servicio hacia los usuarios y sus familias.
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CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS GESTIONADOS EN EL | TRIMESTRE ANO 2023 UNIDAD FUNCIONAL

CODIGO CAUSA DE QUEJA O RECLAMO FEB MAR

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal

AF L C 4 3 14 21
administrativo, facturadores, secretarias, vigilantes. 329%
Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal

AH s 4 3 2
médico. 9 14%
Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal de

AG enfermeria, Aux de enfermeria, enfermeras, camilleros, técnicos de 2 4
Rx. 2 8 12%

Q Demora y / o presuntas fallas en el proceso de atencion en el 0 3 3
servicio de urgencias : triage, consulta, apertura de HC ETC 6 9%

AJ Falta de calidez y trato amable. 1 1 1 3 5%

En el | Trimestre se presentaron 65 QUEJAS Y RECLAMOS, observando que las (5) primeras causas son:

La primera causa Sugiere mejorar la calidad en la atencién que ofrece el personal administrativo, facturadores, secretarias,
vigilantes (32%) se solicitd plan de mejora al area de facturacion

La segunda causa Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal médico (14%) Se realiza pacto por el trato
amble

La tercera_causa Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal de enfermeria, Aux de enfermeria, enfermeras,
camilleros, técnicos de Rx. (12%) Se realiza pacto por el trato amble

Cuarta causa Demora y / 0 presuntas fallas en el proceso de atencion en el servicio de urgencias: triage, consulta, apertura de
HC ETC (9%)

La quinta causa Falta de calidez y trato amable 5%. Se realizd pacto por el trato amable

INDICADOR:

Para el tercer trimestre del afio 2022 el nimero de Quejas y Reclamos radicados es 153 de las cuales son 73 quejas y 80
reclamos

Total de QR por las 5 Primeras causas/ 5 Primeras causas
47/5 *100=6,1%
# Total de QR radicadas *100 153

INFORME DE SUGERENCIAS PRIMER TRIMESTRE 2023

Se realiza un informe consolidado de las sugerencias recibidas por parte de los usuarios paciente y familia durante el primer
trimestre de 2023, se radicaron un total de 165 peticiones recibidas 1 fue clasificada como sugerencia.
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PORCENTAJE DE PQRSDF CON RESPUESTA EN EL TERMINO DE LEY | TRIMESTRE 2023

Respuesta en el termino de la Ley Ao 2023

. total de peticiones con % de
Peticiones respuesta al usuario dentro peticiones

segun FEB MAR TOTAL Formula de los 15 dias habiles con respuesta
clasificacion (quejas, reclamos, en terminos
sugerencias e informacion) de ley

Quejas 6 13
Reclamos 13 114 | 25
Solicitud Inf.

Sugerencias

#total de peticiones con 47 90%
respuesta al usuario dentro de
los 15 dias habiles (quejas,
reclamos, sugerencias e
informacion) / #total de
peticiones (quejas, reclamos,
sugerencias e informacion)
recibidas en el periodo

Denuncias 0%

Peticiones

Fuente: Base de datos Matriz Almera PQRSD afio 2023 Procesos Atencion al Usuario y su Familia

Del total manifestaciones PQRSD se dieron respuesta oportuna al peticionario al 95%, dentro de los primeros 15 dias habiles
que corresponde a 136 peticiones, quedando pendiente dar respuesta a 7 peticiones, posterior al 31 de marzo de 2023, por lo
tanto, se concluye que durante el | trimestre 2023, se dio respuesta al 100% de todas las PQRSDF en términos de ley.

Plan Operativo Anual (POA 2023)

POA 2023 PQRSD

Ejecutar el plan de mejora > 90% de las 5 primeras causas de PQRS en el HUS

“Realizar requerimiento, acompafiamiento a Lideres de Proceso en el analisis y formulacién de planes de mejoramiento (segun
necesidad o pertinencia)”

ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA LA DISMINUCION DE LAS 5 PRIMERAS CAUSAS POR QPRSDF:
El proceso de PQRSDF se esta fortaleciendo a través de solicitud de formulaciéon de planes de mejora para disminuir las 5

primeras causas de las QR, para este trimestre se solicité al area de facturacion por demoras en la atencion en el proceso y
amabilidad en el proceso de atencion.
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(Respuestas sin la competencia
técnica o no acorde a lo
requerido)

RIESGO INDICADOR % CUMPLIMIENTO lIl TRIMESTRE
Posibilidad de generar

respuestas  inadecuadas o | Total de QR identificadas con TOTAL QR identificadas con respuesta
errbneas  a los  usuarios | respuesta inadecuada en el trimestre inadecuada en el trimestre =0

/ total de respuestas tramitadas en el
trimestre *100

TOTAL Respuestas Tramitadas = 665

= 0*/65 = 0%

Probabilidad de no formulacién
ni o ejecucion planes de mejora
asociados a PQRSD criticas o
reiteradas por la misma causa.

Total de planes de mejora formulados
por PQRSD / total PQRSD que
requieren plan de mejora *100

Total de planes de mejora formulados por
PQRSD = 1
Total PQRSD que requieren plan de mejora =

= 1"00/2 = 50%

Posibilidad de identificacidn
inoportuna de las necesidades
del Usuario en los Puntos de
Informacién y Orientacién al
usuario o durante Rondas y
visitas a pacientes
hospitalizados

Total de QR interpuestos por de
Pacientes hospitalizados Visitados o
atendidos en puntos de Informacién /
Total de QR *100

Total de QR interpuestos por de Pacientes
hospitalizados Visitados o atendidos en puntos
de Informacién =0

Total de QR =65
0/100*65=0

1. Como se puede evidenciar para el primer trimestre 2023, de 65QR tramitadas una (0) fueron devueltas por respuesta

inadecuada.

2. Se formularon un total de 1 planes de mejora de 2 que se requerian dando un cumplimiento del 50%

3. Del total de 65 QR interpuestas por pacientes hospitalizados Visitados o atendidos en puntos de Informacion
CERO(0) fueron por orientacion al usuario o durante rondas y visitas a pacientes hospitalizados.
Es importante mencionar que desde Atencion al Usuarios elaboré un Plan de mejora por no dar respuesta a términos de Ley, ya

que no se realiz6 el trdmite pertinente en virtud a que estaban llegando al Almera de una orientadora e informadora el cual no
estaba en uso.

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Durante el primer trimestre del afio 2023, no se presentaron denuncias, como se evidencia en estadisticas del sistema de
informacién Almera.

BARRERAS PARA EL ACCESO DE LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION A LA LUZ DE LAS PQRSDF.

1S0 9001
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Durante el primer trimestre del afio 2023, a la luz de las PQRSDF, interpuestas por paciente y familia se identifica que hay
barreras de acceso por os siguientes canales de atencién:

BARRERAS PARA EL ACCESO DE LOS
DIFERENTES CANALES DE ATENCION

MARZO -
FEBRERO r

ENERO RSN

0 2 - 6 8 10 12

Validacion incapacidad W Asignacion de citas  m Solicitudes Historia clinica

Se visualiza que durante el trimestre la validacién de incapacidad fue la que presento mayor manifestacion, seguido de la
solicitud de historias clinicas y en tercer lugar asignacion de cita con 8 manifestaciones.

TRAMITES INSCRITOS EN EL SUIT QUE SE IDENTIFICARON COMO INSATISFACCION A TRAVES DE LAS PQRSDF
PARA EL PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2023.

Identificar a través de PQR los tramites que generan insatisfaccion en el usuario y su familia, a continuacion, se evidencia el
dato estadistico para el primer trimestre del afio 2023, de los tramites inscritos en el SUIT que a la luz de las PQRSDF
interpuestas por paciente y familia generan insatisfaccion.

Del total de 165 PQRSDF radicadas durante el primer trimestre del 2023, por tramites inscritos en el SUIT se presentaron un
total de 30 peticiones que corresponde a un 18%, del total de las peticiones realizadas.

RESPUESTAS INTERNAS INADECUADAS:

Durante el primer trimestre del afio 2022, se evidencié que de un total de 165 peticiones que se solicité respuesta de los
servicios involucrados fueron devueltas 5 de no pertinencia en la respuesta interna de los servicios,

INFORME INDICADOR DE EFECTIVIDAD DE LAS RESPUESTAS DE PQRSDF | TRIMESTRE 2023

Este indicador tiene como objetivo medir la efectividad de las respuestas comparando el numero de peticiones con
inconformidad en la respuesta frente al total de PQRSD con respuesta emitida en el periodo de medicion

Durante el primer trimestre del afio 2023, se evidencio que de un total de 165 peticiones radicadas y a las que se emiti6
respuesta al peticionario, no se recibié ninguna por insatisfaccion de la respuesta.

CONCLUSIONES PRIMER TRIMESTRE 2023
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En la E.S.E Hospital Universitario de la Samaritana Unidad Funcional se esta fortaleciendo los canales para interponer las
PQRSDF a través de las rondas y vistas, y socializacién de derechos y deberes, e realiza el anélisis en cada una de las
manifestaciones y se da respuesta en términos de Ley y solicitar y hacer seguimiento a los planes de mejora que se deriven
de las PQRSDF.

En cuanto a Participacién ciudadana la Unidad Funcional realizo la convocatoria y Constitucion de la Asociacion de
Usuarios, se promueve cursos frente atencion al cliente, lenguaje claro y se socializa la estrategia de racionalizacién de
tramites en las intervenciones de las informadoras y orientadoras.

En relacion a los Entes de control frente a los reportes se dio respuesta oportuna a los informes remitidos a la secretaria de
Salud de Cundinamarca frente al diligenciamiento del Reporte mensual de PQRS y él envi6 de la Matriz consolidada de
PQRSD y se hizo entrega de los informes de gestién de PQRSD dando asi cumplimiento a las actividades proyectadas.

ANA CAROLINA SERNA RUBIO
Coordinadora General
Unidad Funcional de Zipaquira

Elaboré. Yulieth Ximena Montes Ruiz
Profesional Atencién al Usuario
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