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PROCESO O SERVICIO: SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO

CONSOLIDADO INDICADORES: PRIMER SEMESTRE ANO 2024
1. EDUCACION A USUARIOS
Durante el primer trimestre del afio 2024, se han realizado las rondas por los diferentes

del hospital , en el cual se educaron 12.212 usuarios , siendo el servicio de urgencias
donde se brinda educacion al mayor numero seguido de consulta externa.

ﬁ e T
EDUCACION 2024
SERVICIOS ENERO | FEBRERO | MARzO TOTAL
URGENCIAS 1239 1311 505 3455
CONSULTA EXTERNA 742 1173 202 2117
SALA DE CIRUGIA 342 291 246 879
PEDIATRIA 143 158 119 220
UCIN 4 PISO 127 155 100 382
QUIRURGUICAS | 145 20 126 361
QUIRURGUICAS I 126 154 60 340
UCIN 3 PISO 88 150 100 338
ENDOSCOPIA o7 135 o1 323
MEDICOQUIRURGUICAS I 150 76 o1 317
MEDICOQUIRURGUICAS | 124 oa 20 308
TRAUMATOLOGIA 118 108 69 295
URGENCIAS PEDIATRIA 87 116 68 271
MEDICAS | o2 106 69 267
ONCOLOGIA 101 77 a7 225
GINECOLOGIA 81 57 76 214
MEDICAS 11 63 65 65 193
MEDICOQUIRURGUICAS 111 68 55 50 173
UcCi2 68 sa a3 165
IMAGENES DIAGNOSTICAS 31 59 59 149
UcCI 3 63 19 a4 126
POBLACION MISAK 26 30 54 110
MEDICAS 111 87 17 104
NEONATOS 72 5 12 89
UcI 1 38 25 25 88
SALA DE ESPERA DE 28 24 30 82
ucip 39 23 19 81
uciP 2 16 32 30 78
REHABILITACION 14 28 33 75
UNIDAD DE QUEMADOS o 27 a4 71
POBLACION NASA 30 27 57
UNIDAD MENTAL 14 o a1 55
CARDIOLOGIA o 34 o 34
PATOLOGIA o o o o
ANGIOGRAFIA o o o o
FARMACIA o o o o
TOTAL aaso a7as 3008 12212
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REGISTROS DE EDUCACION A USUARIOS
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1.1 EDUCACION COLABORADORES

a. En el primer trimestre de 2024 se reforz6 la educacién de colaboradores en
puestos de trabajo, mediante juegos ludicos y preguntas directas al personal
asistencial, preparando al colaborador para el proceso de acreditacion.

b. Se uso balotas, rompecabezas, preguntas directas, con el fin de lograr la
transformacién cultural en el conocimiento de derechos , reconocimiento de
cumplimiento en todas las actividades cotidianas que se realizan en los
servicios, buscando que cada colaborador tuviera claro desde su roll como le
cumple los derechos a los usuarios.

c. Se enfocé mucho la educacion en los médicos generales y especialistas para
que ante la visita estuvieran preparados a las posibles preguntas que realizaria
en ente acreditador.

PROCESO DE INDUCCION

Se recibié el cronograma de induccién a personal nuevo que ingresa a la institucion por
parte de talento humano, en el cual participa el servicio de informacion y atencion al
usurio, con el fin de dar a conocer el proceso de gestion de las pqgrs y los derechos de
los pacientes como objetivo a cumplir durante la prestacion de servicios a ésta
institucion.

Cronograma que de 6 actividades programadas se cancelo la del 26 de marzo de 2024
,por tanto se cumplio 5/5 para un 100% de participacién en el proceso de induccién
institucional.
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HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN E.S.E.

’7 ‘Q:g e Saes CRONOGRAMA DE INDUCCION GENERAL
VIGENCIA: | SEMESTRE 2024
ACTIVIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
INDUCCION LUNES LUNES LUMNES/MARTES | LUMNES MARTES/LUNES | MARTES/LUNES
GENERAL
HORA: 8:20 AM
LUGAR: SALON 15¥ 29 12 Y25 11Y 26 15Y 29 14Y 28 11Y 24
PATOLOGIA
PROGRAMACION INDUCCION GENERAL 2024
HORA TEMAS RESPONSABLE
8:30- 8:50 AM BIENVENIDA ¥ PRESENTACION POLITICA OFICINA DE TALENTO
TALENTO HUMANO- CODIGO INTEGRIDAD- HUMANO
CULTURA ORGANIZACIONAL
8:50-9:30 AM DIRECIONAMIENTO ESTRATEGICO- OFICINA ASESORA DE
PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD PLANEACION
9:30-9:50 AM SISTEMA OBLIGATORIO DE LA GARANTIA DE ASEGURAMIENTO DE LA
LA CALIDAD -HABILITACION - PAMEC - CALIDAD

INDICADORES ACREDITACION - PROCESO DE
AUTOEVALUACION

9:50-10.00 RECESO RECESO
10:00-10:20 AM POLITICA DE GESTION AMBIENTAL GESTION AMBIENTAL
10:20- 10:40 AM POLITICA DE HUMANIZACION HUMANIZACION
10:40- 11:00 AM SISTEMAS DE INFORMACION SISTEMAS DE LA

INFORMACION

11:00-11:20 CONVENIO DOCENCIA Y SERVICIO CONVENIO DOCENCIA
11:20-11:40AM SIAU siAU
11:40- 12:00 M POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL SEGURIDAD Y SALUD EN EL

TRABAJO TRABAIO

12:00-12:20 PM CONTROL DE INFECCIONES COMITE DE INFECCIONES
12:20- 12:40 PM POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE SEGURIDAD DEL PACIENTE

Se continuara brindando el apoyo a talento humano para lograr que los nuevos
colaboradores conozcan los lineamientos y compromisos con cada proceso
institucional.

1.3 ACTIVIDADES CON ASOCIACION DE USUARIOS

CAPACITACION ASOCIACION DE USUARIOS

Durante el primer trimestre se desarrollaron las actividades educativas propuestas en
el cronograma de capacitacion.

En el mes de enero se realizo una jornada intensiva de capacitacion en temas
relacionados con los ejes de acreditacion, en la cual durante 4 jornadas se
desarrollaron temas relevantes que permitirian abordar la visita del Icontec.

Entre los temas dados estan los siguientes :
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@ ] ATENCION AL USUARIO HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE E.S.E
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES ASOCIACION DE USUARIOS ANO 2024
MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JuNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Inegracion “: " :";_’“““’“’:" Soclalizacion Humanizacion de Gestion de la
Asodlacion de abitantesde |l siau - Espaciosde | Atencién centrada | laatencién- | Mecanismos de tecnologia -
usu i Seguridad del Controlsocial | Transformacion

TEmMA derechos y wridad participacion | enelusuarlo., | 1 retormas Folitica de
deberes - s soclal Indicadores Politica de cludadana gestion de la

Indicadores humanizacién. tecnologia

RESPONSABLE| Planeacién Trabajo social siau Seguridad del Planeacion siau Humanizacion Planeacion Planeacion calidad sistemas

I paciente sSIAU
La asociacién de usuarios del Hospital San José, se reune el Ultimo viernes de cada mes, 2 p.m en el salon de Docencla y Servicio del hospital o el que haya disponible. A las reuniones les acompafia un
NOTA colaborador SIAU, pero estas reuniones son de participacién soclal en la cual participan todas las dreas.

Ambiental acreditacién Capacitacion AU

@ GESTIOM DE LA TECNOLOGIA Presentacion HUS) - USUARIOS
[d*] GESTION DEL RIESGO -Riesgos 2023 - PAMEC (2]
@] PROGRAMA HUMANIZACION 2024

> v v

[@*] Divulgacion RESPONSABILIDAD SOCIAL PRS A PROCESO ADMINISTRATIVOS 1701 24

/2024 11:00
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el
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el

0241219 p. m.

T

Documento Adob...

Presentacion de...

2:25 p. m. Presentacidn de...
2:22 p.m. Presentacion de...

024 9:09 a. m.

‘@ ;g;_igﬁ,i LISTADO DE ASISTENCIA EXTERNO :'::I::):
recns (] ~ o] - 2024 |un=n: S\ de ?a{-mlos{q o 2 oo P
i ~So d¢ SaSon teroe\irmentoadn el Poeso de  Aaedikedion
Asccrocidgn &le  (soovios :
ponronest Jep e Alerondroy |
L NOMBRES Y APELLIDOS # CEDULA mgm‘n CORREQ ELECTRONICO TELEFONO FIRMA
- _a
| e Roaed (k] 10992591 ey Usan| satcdenccca2o0@andd 312229 9703 h@@_
ik opnlte ¢ [2y55y20) Yasmal Bdizooce | AuBdputed
Vnge € \stle 1052077 hsre /_ Jipge ST Chickech 376751/ 57 c
g‘;{o'}aéu/}t{ &\sz 3‘*"3"'1"{?-1"{- k'sg{m“9‘-"’*‘""”7-65‘07954”1/.((“3155Z‘Hn,l 50 . V{ .
| 2] ectyyn [3y5 22008 Asocin Bly 62506, /g%g@ Qo
|-|ies nidas tosq | vy Asiglonlg e mnospr o Saoner | B 136555

Cronograma de reuniones ano 2024
Con la asociacién de usuarios se hace reunion mensual el ultimo viernes de cada mes,
con ellos se pacta el cronograma y se lleva a la reunidn mensual todas aquellas
situaciones que consideran se deben mejorar para la atencion del usuario. De parte del

Presentacion de...

Quedan evidencias fotograficas y de registro de asistencia de cada actividad.

405 KB
6.418 KB
2.082 KB

36.677 KB
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M

SIAU se les brinda informacion sobre el comportamiento de las qprsf y los cambios en

77 HOSPITAL
¥% SAN JOSE

CRONOGRAMA DE REUNIONES INSTITUCIONALES ANO 2024

Gz oy ke

REUNIONES

MES

EMERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

PERIOCIDAD

RESPONSABLE

DIA

DIA HORA

DIA

HORA

DIA

DIA

HORA

DIA

HORA

LIGA DE
USARIOS

ASOCIACION DE
MENSUAL | 1ot s 2 2:00p. m. 23 2:00p. m. 29 2:00p. m. 2% 2:00p. m. 31 2:00p. m. 2 2:00p. m.

SEGUNDO SEMESTRE 2023 JuLIo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE MNOVIEMBRE DICIEMBRE

LIGA DE
USARIOS.

ASOCIACION DE
USUARIOS HUS]

MENSUAL DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA

¥ 2:00p. m. EY 2:00p. m. 27 2:00p. m. 25 2:00p. m. 2 2:00p. m. 20 2:00p. m.

NOTA : Ultimo viernes de cada mes

) ELABORO: ENF.AYDA INES TROCHEZ

Coordinadora SIAU

Al finalizar el primer trimestre se tiene un cumplimiento del 100% tanto en reuniones
como en capacitaciones programadas.La reunion del mes de marzo de 2024 se cambio
por asistencia al evento de rendicién de cuentas, quedando pendiente para el mes
siguiente el tema de asignacion de citas.

Es importante tener en cuenta que en el mes de febrero se realizo la convocatoria de
la alcaldia municipal para elegir el representante de los usuarios ante la junta directiva,
evento que se apoyo desde SIAU del Hospital universitario para realizar los registros
de usuarios en el libro , el proceso inicio el dia 2 de febrero y finaliza el dia 8 de marzo
,con un evento en la secretaria de salud municipal, del cual reposan registros en archivo
del SIAU.

Por ese motivo acta de reunion solo hay una de enero de 2024 donde se definio el
progrma de educacion intensivo para acreditacion , en febrero se dedicaron a gestionar
la convocatoria para elegir representante ante la junta directiva que al final se hizo en
marzo 8 pero que no dio resultados positivos por inconvenientes de proceso de ellos.
En el mes de marzo el dia de la reunién se realiza la rendicidon de cuentas y la
asociacion de usuarios participa activamente de la misma. Se espera retomar las
reuniones de cada mes en el mes de abril de 2024.

2. GESTION DE LAS PQRSF

2.1Apertura de buzones

Se tiene definido que se realiza dos dias por semana, actualmente los dias martes y
viernes con acompafiamiento de la asociacion de usuarios y humanizacion.
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Se realiza acta en cada apertura, dejando evidencia firmada de la recoleccién y
clasificacion de los formatos en cada uno de los 26 buzones de la institucion. Se
adjunta una como evidencia.

HOSPITAL " ‘ SIU-PDO4- \
j SAN jose ACTA DE APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS fon
ersion:
Siendo las O £ 0o 7 el dia32 delmes_ O 7 del aiio 2.024, se inicia apertura de buzones de sugerencnas correspondientes en presencia de los siguientes
testigos: - Gy ——y
Jose A«Jf"\:iel &7{// - EDnatre ‘roii/ll o (loc;d_) ,&_ \&w@ \) L <;Aq\§ 0 v\c(%ﬁr m u’&yL@ encontrando
el siguiente nGimero de formatos: /f)ﬁ(u s OSUA~e S 7/ V.S T { \\,ma \\’Lg_CLé w_ Pessomer o .
Buzén No Total de formatos. Total de quejas Total de Quejas Total sugerencias Total felicitacis No Ti
encontrados encontradas internas encontradas encontradas
1 i o o il (&) A o
2 | 0= [@)] [&) (=) = o
3 & A 3 7 2 (=)
4 7 o _Q o A )
s 2 [@) > 74 YA (&)
6 Z Q o A 2 (@)
7 O < [ (<] [«) (==}
8 2 S (&) 2 2 (@)
9 3 ——) [, o 3 (@]
10 B O (e S [} [«) (=)
11 o (@] [@] (&) [« (=)
12 O (@) [w) (@) (@) )
13 i P [} o 4 O =
14 B | (@) (@] o 3 (&)
15 o o ED IR (@) S
16 O (@) [ () (=4 =)
17 o [ [=) [=) < o
18 = </ (@) A =2 (@]
19 = Q o =) L )
20 Q (& o = S =)
21 (@) &) (&) > [, [e>)
22 A (@2 [@) [@) 7 &)
23 P (] (@] [&) 2 o
24 O (65) o (] O [=)
25 A A (%) @3] o &) =
26 =4 (@) (@) (@) prd o
53 A/ =5 - S 7 _ O
FIRMA DEL COORDINADORDE | FIRMA DEL AUXILIAR 18 - FIRMA DEL TESHGO ,‘- FIRMA DE TES_!’IGO % STIGO
S IAU - Eoon
. — ; ; /(/?%'/"(/ f
Q'//Z ¥/ \&\)&/ K&y\ S22yt

Se adjunta el consolidado del primer trimestre 2024 de las actas de aperturas de
buzones. En el cuadro adjunto se observa el cumplimiento del 100% de las aperturas
programadas para el trimestre y el numero de formatos encontrados mas la distribuciéon

de las pgrs que se hace en el momento de la apertura, dando cumplimiento a este
procedimiento.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencion:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencién al usuario: 8234508 Ext. 202
www.Hospitalsanjose.gov.co



mailto:siau@hospitalsanjose.gov.co
http://www.hospitalsanjose.gov.co/

FO-ARH-01
HOSPITAL Version: 04
SAN JOS€E
) —=— INFORME INDICADORES Pagina 1de 1
Conflanza. y vafor para . vida
NIT. 891.580.002-5

AR @ HOSPITAL
SAN JOSE
FORMATOS NO
FECHA ENCONTRADOS QUEJAS QUEJAS INTERNA |RECLAMO SIMPLE [CLAMO PRIORIZATAMOS RIESGO DEY  PETICIONES SUGERENCIAS | FELICITACIONES| DENUNCIA | TRAMITADOS

1 2/1/2024 s6 2 0 3 0 0 3 6 49 0 0
2 5/1/2024 38 1 0 1 a 0 1 12 29 o a
3 9/1/2024 30 2 1 [ 1 0 1 2 23 0 o
4 12/1/2024 42 1 3 2 1] 0 2 7 33 0 1
5 16/1/2024 50 2 0 2 0 0 0 9 42 0 0

6 19/1/2024 50 2 1 2 a 0 2 3 42 0 1 ¢

7 23/1/2024 58 0 1 [ o 0 2 5 46 0 1 1
8 26/1/2024 85 4 0 2 a 0 0 1 75 0 0
9 30/1/2024 53 7 3 1 0 0 1 7 51 0 0
TOTAL ENERO 472 21 9 13 1 0 12 62 390 0 3
1 2/2/2024 72 2 0 0 a 0 0 8 65 0 a
2 06-02-2024. 31 3 0 [ 1 0 2 1 25 0 o
3 09/02/2024 77 4 0 1] 0 0 3 3 66 0 0
13-02-2024 30 2 0 2 1 0 3 7 72 o a
16-02-2024 59 5 0 o o 0 3 7 46 0 o
20-02-2024 31 6 0 0 1 0 1 12 65 0 a
23-02-2024 57 1 1 0 a 0 6 5 44 0 a
27-02-2024 64 1 0 3 2 0 2 5 58 0 a
TOTAL FEBRERO 521 24 1 5 5 0 20 53 441 0 0
01-03-2024 61 1 1 1 o 0 2 5 55 0 o
05-03-2024 66 1 0 4 a 0 0 7 59 0 1
08-03-2024 66 2 1 4 a 0 0 5 57 1 a
12-03-2024. 62 14 0 0 a 0 0 5 47 0 a
15-03-2024 65 5 1 4 [} 0 0 0 56 0 [}
19-03-2024 76 4 0 2 2 0 1 11 60 0 o
22-03-2024 65 3 1 3 1 0 0 3 52 0 a
26-03-2024 77 1 0 1 ] 0 0 15 67 0 o
TOTAL MARZO 538 31 4 19 3 0 3 52 453 1 1

Las actas de buzones reposan en fisico firmadas por todas las personas que
acompafian la apertura y con la caracterizacion por cada buzon.

La apertura se realiza martes y jueves 8 am inicia el recorrido por puerta principal.
INDICADOR CUMPLIMIENTO:

Numero de aperturas programadas por mes / aperturas realizadas x 100

25 aperturas programadas en el trimestre/ 25 aperturas realizadas x 100

Se cumplié con la apertura de los buzones tal como se tiene definido, llegando al 100%
de las aperturas programadas.

Todas las PQRSF son revisadas, se hace la complementacién de datos del usuario
gue presenta la queja, se reclasificacion segun haya lugar, se ingresan al aplicativo
institucional NEXURA y se les da el trdmite acorde a la ruta establecida.
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Adicional a buzones, se recepcionan las pgrsf que ingresan por ventanilla, correo y
plataforma web, las cuales se enrutan hacia el aplicativo Nexura para ser gestionadas
y guardar la trazabilidad.

El canal mas utilizado es el buzon seguido del correo por el cual se reciben
aproximadamente 500 pgrs mes.

INDICADORES SIAU

Se adjunta el consolidado de indicadores enviados a calidad del primer trimestre del
afo 2024.En el cual se encuentra el cumplimiento de cada uno de ellos.

Resultado Resullado
No. Nombre del indicador Unidad de Meta vigencia | 1 V| final Variacién
medida 2462 anlerior Trimeskre ||l Timeskre [ Trimestre | Trimesire | vigencia vigencia
actual
1 |Proporcidn de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS % #95% 98,8% 98,7% 98,7% -0,2%
2 |Proporcidn de usuarios gue recomendaria su IPS a familiares y amigos % #95% 99,6% 99,4% 99,4% -0,3%
3 |Porcentaje de quejas global % <10% 0,01 0,00 0,00 -2,19
4 |Tasa de quejas por usuarios Tasa <15 9,25 2,90 2,50| -2,19
5 |Porcentaje de felicitaciones global % >80% 82,80% 85,11% 85,11% 2,71%
6 |Porcentaje de quejas no tramitadas % <10% 0,06 0,02 0,02] -3,05
7 _|Porcentaje de quejas con respuesta antes de 15 dias % >90% 0,94 0,91 0,91] -0,03
8 |Porcentaje de SUGERENCIAS global % <10% 0,09 0,11 0,11 0,19
CUMPLIMIENTO GENERAL DE INDICADORES (nimero de indicadores cumplidos / total de indicadores * 100)

En la tabla de indicadores que actualmente se manejan en el hospital , se tiene
cumplimiento de los 8 para un cumplimiento del 100%. Sin embargo se aclara que
no existe un indicador para los reclamos, por tanto desde el servicio se hace el
reporte de los reclamos recibidos en la prestacion de servicios de salud los cuales
se caracterizan acorde a la CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 DE 2023
de la Supersalud.

TIPO DE PQRS ENERO FEBRERO | MARZO
RECLAMO SIMPLE 8 6 16
TOTAL FORMATOS 472 521 538
% RECLAMO SIMPLE 1,69 1,15 2,97
RECLAMO PRIORIZADO 6 5 3
TOTAL FORMATOS 472 521 538
% RECLAMO SIMPLE 1,27 0,96 0,56
RECLAMO RIESGO DE VIDA 0 0 2
TOTAL FORMATOS 472 521 538
% RECLAMO SIMPLE oo o] 03]

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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CARACTERIZACION DE PQRSF CONSOLIDADO PRIMER TRIMESTRE 2024

CARACTERIZACION DE PQRSF
| TRIMESTRE 2024

Tipo de solicitud Total
Felicitaciones 1303
Sugerencia 171
Queja (por atencion de

funcionario) 68
Peticion 54
Reclamo de riesgo simple 30
Reclamo de riesgo priorizado 14
Denuncia 3
Reclamo de riesgo vital 2
Total general 1645

Durante el primer trimestre del afio 2024 se recibieron 1645 pgrsf de los diferentes
canales de comunicacion, sin contar el correo.

Las felicitaciones corresponden al 79,2% del total de pqrsf recibidas, las sugerencias
corresponden al 10,3%, las quejas corresponden al 4,1% , las peticiones al 3,2% y los
reclamos sumados corresponden al 2,7%. Las denuncias que aparecen en el reporte
son 3, de las cuales 2 no corresponden a este hospital sino al hospital infantil san Jose
de Bogotd y 1 a HUSJ que fue remitida a control interno para su gestidon
correspondiente.

En la distribucién de las pgrsf por servicios se encuentra lo siguiente:

QUEJAS ASOCIADAS A LOS DERECHOS DEL PACIENTE

Queja (por atencion de func|Accesibilidad 3
Falta de opor
Hoteleria y cq
Informacion s
Pertinencia
Privacidad en
Seguridad
Trato recibidg 44
Total Queja (por atencion de funcionario) 68

ol Ll Ll B N e

- Las quejas en un 64,7% se relacionan a una percepcion de mal trato , razon por
la cual se debe seguir sensibilizando a los colaboradores para mejorar la
asertividad y oportunidad en la informacion al usuario.

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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Numerador D inad | Rango de calificacién |
Satisfactorio = 10%
Numero de quejas mensual Total de egresos mensual global.
Fuente Numerador Fuente Di inad Valor obtenido en el periodo
Formato de PQRSYF Estadistica 0,29%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto i Octubre i Diei Total
Numerador 25 23 20 68
D inad 7470 8050 7902 23422
Resultado 0,33% 0,29% 0,25% 0,29%
Vigencia anterior 1,40% 1,20% 1,07% 1,01% 1,30% 1,11% 1,09% 1,66% 0,22% 0,42% 0,34% 0,38% 0,92%
Trimestre
Referente de ‘ ‘ | | ‘ ‘
Meta | 10w | rex | 1o [ 1w | 1ox | 1% 1% | 1o% | 0% 1% | 0% | 10% 10%
. . . .,
- En relacion a la tasa de quejas, se mide sobre el nimero de egresos con un
resultado del 0,29 quedando por debajo de la meta del 10%.
umerador D inad Rango de calificacién
Satisfactorio 2 90%
Numero de quejas con respuesta menor & 15 dias habiles Nimero de quejas Recepcionadas.
Fuente Numerador Fuente D inad Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicativo PORS Reporte aplicativo PQRS 91’18%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto ptiemk Octubre | Noviembre | Diciemk Total
Numerador 23 20 19 62
D inad 25 23 20 68
Resultado 92,00% 86,96% 95,00% 91,18%
Vigencia anterior 96,91% 100,00% 99,06% 94,74% 93,46% 93,18% 90,59% 86,84% 95,00% 92,31% 89,29% 88,46% 93,59%
Trimestre
Referente de | ‘ | ‘ ‘ ‘
Meta | 90% ‘ 90% | 90% ‘ 90% | 90% ‘ 90% 90% | 90% ‘ 90% 90% ‘ 90% ‘ 90% 90%

- En cuénto a la respuesta antes de 15 dias, se viene cumpliendo la meta que
corresponde al 90% , cuyo indicador se envia a aseguramiento de la calidad .
En numero de dias de respuesta a quejas se obtuvo un promedio de 13 dias
para el trimestre.

Los servicios mas felicitados son cirugia, oncologia y hospitalizaciébn que suma

todas las estancias generales. Urgencias a pesar de ser un servicio tan

congestionado ocupa el cuarto lugar en felicitaciones , situacibn que permite
identificar que se han hecho mejoras que satisfacen al usuario.

RECLAMOS

- Se define los reclamos como Solicitud a través de la cual los usuarios del Sector
Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud por
parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho
fundamental a la salud.

Durante el primer trimestre se recibieron 46 reclamos, de los cuales 16 se

clasificaron como simples, 14 como priorizados por ser de pacientes internados y 2

con riesgo de vida que no corresponden al hospital universitario San Joseé , pero

guedan en el registro de la plataforma web, los cuales se direccionaron para que

los usuarios los coloquen al hospital infantil de Bogota.

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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TIPO DE PQRS ENERO FEBRERO MARZO

RECLAMO SIMPLE 8 6 16

TOTAL FORMATOS 472 521 538

% RECLAMO SIMPLE 1,69 1,15 2,97

RECLAMO PRIORIZADO 6 5 3

TOTAL FORMATOS 472 521 538

% RECLAMO SIMPLE 1,27 0,96 0,56

RECLAMO RIESGO DE VIDA 0 0 2

TOTAL FORMATOS 472 521 538

% RECLAMO SIMPLE [ oo oo 03

Todos los reclamos son gestionados y respondidos a los usuarios, gestién que se
apoya con las coordinaciones de los servicios.

Por los tiempos tan cortos que se manejan , se requiere del apoyo permanente de los
jefes de servicios.

SUGERENCIAS

Se reciben 171 sugerencias en el trimestre del afio 2024 , las cuales se gestionan hacia
los servicios, con el fin de que se tengan en cuenta para el mejoramiento de los
servicios y se caracterizaron con el cuadro siguiente:

Sugerencia Accesibilidad 2
Falta de oportunidad 41
Hoteleria y confort 47
Informacion suministrada 22
Pertinencia 1
Seguridad 7
Trato recibido 51
Total Sugerencia 171

PQRSF SERVICIOS TERCERIZADOS O AGREMIACIONES PARTICIPES

- Se reciben 8 pgrs de Economato, en las que los usuarios manifiestan
inconformidad por la hora de llegada de los alimentos a los servicios, se debe
revisar el tema con dicha empresa dado que la dieta es fundamental para la
recuperacion de los pacientes.

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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No.

PQRSF FECHA DE AF FECHA DE RE SERVICIO DONDE COLOCA SERVICIO ENVIA SERVICIO ENVIAIEPS DERECHO M/ DESCRIPCIOT DERECHO MZ FUNCIONARISINDICATO  DESCRIPCION

SUGERENCIA 45293 45291 MEDICO QUIRURGICAS | ECONOMATO ~ ECONOMATO ~ EMSSANAR HOTELERIA Y CONFORT

RECLAMO Sl 45303 SINDATOS CLIENTE INTERNO ECONOMATO ECONOMATO  SINDATOS TRATO RECIEmejorar la actirud con los usuarios en la cafeteria, sin ninguna discriminacion

SUGERENCIA 45314 45310 MEDICO QUIRURGICAS Il ECONOMATO ~ ECONOMATO  NUEVA EPS HOTELERIA Y CONFORT el refrigerio sea a las 10 am . el desayuno es muy temprano
SUGERENCIA 45317 45314 TRAUMATOLOGIA ECONOMATO ~ ECONOMATO ~ NUEVAEPS HOTELERIA Y CONFORT traer las dietas que indica el medico.

SUGERENCIA 45331 45329 UNIDAD MENTAL ECONOMATO  ECONOMATO  EJERCITO NAHOTELERIA Y CONFORT mejorar la alimentacion

SUGERENCIA 45331 45330 URGENCIAS PEDIATRIA ~ ECONOMATO ~ ECONOMATO  SINDATOS HOTELERIA Y CONFORT tener més empatia en la manera de expresar,

SUGERENCIA 45338 45337 GINECOLOGIA ECONOMATO ~ ECONOMATO ~ NUEVAEPS HOTELERIA Y CONFORT los alimentos lleguen en buenas condiciones.

SUGERENCIA 45345 45342 CENTRO DE INFUSION ECONOMATO ECONOMATO ~ NUEVAEPS HOTELERIA Y la alimentacién en mala presentacion, no traen cubiertos

SUGERENCIA 45366 45358 UCI PEDIATRICO | ECONOMATO ~ ECONOMATO  COSMITET  HOTELERIA Y CONFORT los platos sean desinfectados, se miran sucuis o mal lavados.
SUGERENCIA 45370 45368 ECONOMATO ECONOMATO ~ ECONOMATO  NUEVAEPS HOTELERIA Y CONFORT COLOCAR MUSICA SUAVE Y MUCHA ESPERA PARA LA ATENCION.
SUGERENCIA} 45370 45366 MEDICAS | ECONOMATO  ECONOMATO  ASMET SALU HOTELERIA Y CONFORT los alimentos lleguen mas temprano.

SUGERENCIA 45370 45367 MEDICAS | ECONOMATO  ECONOMATO ~ NUEVAEPS HOTELERIA Y CONFORT los alimentos lleguen mas temprano.

SUGERENCIA 45370 SIN DATOS  MEDICAS | ECONOMATO  ECONOMATO  AIC HOTELERIA Y CONFORT los alimentos lleguen mas temprano.

SUGERENCIA 45373 45370 TRAUMATOLOGIA ECONOMATO ECONOMATO  NUEVAEPS HOTELERIA Y CONFORT alimentacion para el acompafiante

SUGERENCIA 45373 45370 MEDICAS | ECONOMATO ~ ECONOMATO  ASMET SALU HOTELERIA Y CONFORT que la alimentacion |legue a tiempo

SUGERENCIA} 45373 45371 HUS) ECONOMATO  ECONOMATO  AIC HOTELERIA Y CONFORT que la alimentacion llegue a tiempo

RECLAMO 45377 45373 UCINT 14 PISO ECONOMATO ECONOMATO ~ NUEVAEPS HOTELERIA Y que sean puntuales con los horarios para la alimentacion, llega muy tarde

Estas pgrsf deben ser revisadas por la interventoria de contratos o por el
programa de nutricion del hospital.

SERVAGRO

No. PQRSF FECHA DE AF FECHA DE RE SERVICIO DC SERVICIO EN SERVICIO EN EPS DERECHO MAS VULNERADC DESCRIPCION

| SUGERENCIA 45307 SIN DATOS URGENCIAS jSERVAGRO  SERVAGRO ASMET SALU TRATO RECIBIDO
QUEJA 45307 45305 URGENCIAS s SERVAGRO SERVAGRO ASMET SALU TRATO RECIBIDO tener mas respecto con los familial
QUEJA 45328 45327 CONVENIO [SERVAGRO SERVAGRO SANITAS ACCESIBILIDAD cuando se haga cambio de turno si
SUGERENCIA 45331 45328 URGENCIAS ) SERVAGRO SERVAGRO SIN DATOS TRATO RECIBIDO
SUGERENCIA 45342 45341 CIRUGIA SERVAGRO SERVAGRO MNUEVAEPS TRATOQ RECIBIDO
QUEJA 45345 45344 UCINT I1 4 PI{SERVAGRO  SERVAGRO  AIC TRATO RECIBIDO tener mas humanizaion con el paci
QUEJA 45349 45348 URGENCIAS /SERVAGRO SERVAGRO EMSSANAR OPORTUNIDAD (A TIEMPO]mas humanizacion con
SUGERENCIA 45359 SIN DATOS SERVAGRO SERVAGRO SERVAGRO SIN DATOS
QUEJA 45359 45358 URGENCIAS ) SERVAGRO SERVAGRO ASMET SALU TRATO RECIBIDO vulnerado en el trato diferencial

En puertas de ingreso han tenido una mejora muy notable con el cambio de
actitud y empatia, sin embargo se debe seguir fortaleciendo el trato a los
usuarios, para que la entrega de informacion por cumplimiento de algun
protocolo institucional sea con empatia.

Se debe revisar al interior del hospital esos direccionamientos de no permitir el
cambio de acompafiante durante 12 horas en el dia, dado que las familias tienen
situaciones exepcionales que deben ser tenidas en cuenta y que pueden en
algun momento permitir ser mas flexibles ante la peticion de cambio de
acompafante una vez en el dia.

Los usuarios de urgencias no deben pasar a comprar al interior del hospital por
puerta interna, por tanto después de las 6 p.m no deben direccionar para que le
ingreso se haga por puerta principal dado que no se va a realizar y esto esté
generando inconformidad .

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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PORSF
PETICION
RECLAMO Sii
QUEJA
RECLAMO SiI
QUEJA
QUEJA
QUEJA
QUEIA
PETICION
QUEJA
QUEJA
QUEJA
QUEJA
RECLAMO SlI
QUEJA
QUEJA
RECLAMO Sli
QUEIA
RECLAMO SiI
RECLAMO Sii

CIRUGIA

45293
45296
45317
45317
45317
45324
45324
45331
45331
45338
45338

- CONSULTA EXTERNA

FECHA DE AF FECHA DE RE SERVICIO DC SERVICIO EN SERVICIO EN EPS

DERECHO MJ DESCRIPCION

45289 CONSULTA E CITAS MEDIC CONSULTA E MUEVA EPS  OPORTUNID; solicito las citas para la misma fecha de los 2 esp
45294 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E NUEVA EPS OPORTUNID: informar a tiempo la cancelacion de las citas, po
45314 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E POLICIA NAC INFORMACIC el medico no explica los cuidados aseguir ni mer
45314 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E NUEVA EPS OPORTUNID: los medicos cumplan con el horario para la atent
45316 CONSULTA E CONSULTA E COMSULTA E ASMET SALU OPORTUNID: los medicos cumplan con el horario para la aten
45322 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E POLICIA NAC OPORTUNID: los especialistan llegue puntual a la consulta
45322 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E POLICIA NAC OPORTUNID, demora en la atencidn

45330 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E POLICIA NAC OPORTUNID, demora en la atencion por parte del especialist
45330 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E NUEVA EPS OPORTUNID: demora en la atencion por parte del especialist:
45336 CONSULTA E CONSULTA E COMSULTA E ASMET SALU INFORMACIC cuando se cancela la cita llamar al usuario.
45337 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E SOAT OPORTUNID, el horario de la cita con el especialista sea oport

45338 SIN DATOS CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E ASMET SALU OPORTUNID: cumplir con el horario que se asigna con el espe

45342
45359

45363 5IN DATOS CONSULTA E CONSULTA E COMSULTA E NUEVA EPS

45366
45366
45370
45373

45373 SIN DATOS CONSULTA E CONSULTA E COMNSULTA E SIN DATOS

Consulta externa debe mejorar la oportunidad de cumplimiento por parte
de los especialistas en relacién a la hora programada.

45341 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E SIN DATOS  TRATO RECIE el medico de la consulta no mira examenes de ¢
45356 CONSULTA E CONSULTA E COMSULTA E NUEVA EPS OPORTUNID: demora en pasar al medico, inconformidad por ¢
TRATO RECIE que la atencidn sea mas humanizada con los usu
TRATO RECIE la doctora no deja explicar de los tratamientos.
OPORTUNID: la atencion en la consulta es muy demorada.
ACCESIBILID, el especialista no me corrigio la incapacidad.

45365 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E AIC
45363 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E AIC
45358 CONSULTA E CONSULTA E CONSULTA E AIC
45372 CONSULTA E CONSULTA E COMSULTA E AIC OPORTUNID. demora en la atencidn por parte del especialistz

OPORTUNID: la atencidn sea adecuada en consulta externa, p

HOSPITAL
SsSAN JOSe

Confianza y wafen pana - wida

CONSOLIDADO DE PQRSF MES DE ENERO 2024

FECHA

DE SERVICIO
No PQRSF APERTUR FECHA DE DONDE SERVICIO ENVIADO SERVICIO EPS DERECHO MAS DESCRIPCIOI!
ADE REGISTRO | COLOCALA | ACOORDINADOR ENVIADO VULNERADO
hd T plzoNE” - PARSF [ hd T hd hd
61 |RECLAMO SIMPLE |2/1/2024 30/12/2023 QUIRURGICAS Il CIRUGIA CIRUGIA SOAT OPORTUNIDAD (A TIEMPO)  |dar una mejor informacion al pat
Ilamar al paciente cuando la ciru
271 |RECLAMO SIMPLE |16/1/2024 16/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA NUEVA EPS INFORMACION SUMINISTRAD/por el especialista.
llamar al paciente cuando laciru
272 |[RECLAMO SIMPLE |16/1/2024  |16/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA NUEVA EPS INFORMACION SUMINISTRAD|por el especialista.
llamar al paciente para informarl
328 |RECLAMO SIMPLE |19/1/2024 16/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA NUEVA EPS INFORMACION SUMINISTRAD{cancelo.
308 |RECLAMO PRIORIZA13/2/2024 10/2/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA [AIC SEGURIDAD DEL PACIENTE
informacién con anticipacion pat
312 |RECLAMO SIMPLE |13/2/2024 12/2/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA [ASMET SALUD OPORTUNIDAD (A TIEMPO)  |de cirugia
paciente de larga duracion de es
reprogramado varias veces la cin
L 491 |QUEJA 20/2/2024 16/2/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA [ASMET SALUD OPORTUNIDAD (ATIEMPO)  |cancelan.

En el servicio de cirugia se encuentra que en el primer trimestre las pqrs hacen
relacion a inconformidad con la cancelaciéon de procedimientos, dado que no les
informan con tiempo anticipado y con cancelacion repetitiva.

Revisadas las sugerencias, encontramos que durante el primer trimestre de 2024 se
presentaron 33 sugerencias en las que los usurios refieren falta de informaciéon, demora
en el proceso de atencion, mejorar la informacion a los usurios.

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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CONSOLIDADO DE PQRSF MES DE ENERO 2024

FECHA
DE SERVICIO
No FECHA DE DONDE SERVICIO ENVIADO SERVICIO DERECHO MAS 4
PQRSF APERTUR EPS DESCRIPCION
ADE REGISTRO | COLOCALA | A COORDINADOR ENVIADO VULNERADO
- T R117ONE T - PAQRSF = Ei - = -
9 |SUGERENCIA 2/1/2024 1/1/2024 UCI PEDIATRICO | |CIRUGIA CIRUGIA NUEVA EPS QPORTUNIDAD (ATIEMPQ) |demora en el llamado para la cirugia
17 |SUGERENCIA 2/1/2024 29/12/2023 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA AlIC OPORTUNIDAD (ATIEMPQ)  |demora en la programacion
72 |SUGERENCIA 5/1/2024 3/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA ASMET SALUD INFORMACION SUMINISTRAD{dar informacion a los familiares
73 |SUGERENCIA 5/1/2024 3/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA NUEVA EPS
' 193 |SUGERENCIA 12/1/2024 10/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA NUEVA EPS INFORMACION SUMINISTRAD{dar informacion clara
|| 212 |SUGERENCIA 16/1/2024 14/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA ASMET SALUD OPORTUNIDAD (ATIEMPO) |el procedimeinto no sea demorado.
‘| 213 |SUGERENCIA 16/1/2024 15/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA AIC QPORTUNIDAD (A TIEMPO el procedimeinto no sea demorada.
la cita seaenlahoraquesela
|| 242 |SUGERENCIA 16/1/2024 13/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA ASMET SALUD OPORTUNIDAD (A TIEMPO) > jgnan.
i i . | Hazdlice
' 203 |SUGERENCIA 19/1/2024 26/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA AIC INFORMACION introduce un amar con tiempao para la cita.
valor del
intervalo P
o cancelar los procedimientos
| 326 |SUGERENCIA 19/1/2024 16/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA ASMET SALUD OPORTUNIDAD (A TIEMPO)  |asignados.
'| 373 |SUGERENCIA 23/1/2024 22/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA MALLAMAS SEGURIDAD DEL PACIENTE
cuando se llama dar informacion
395 |SUGERENCIA 23/1/2024 22/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA AlIC INFORMACION SUMINISTRAD{para la cirugia
los procedimeintos no sean tan
454 [SUGERENCIA 26/1/2024  |25/1/2024 CIRUGIA CIRUGIA CIRUGIA 505 OPORTUNIDAD (ATIEMPO)  |demorados.
| 482 |SuUGERENCIA 26/1/2024  |25/1/2024 ANGIOGRAFIA CIRUGIA CIRUGIA POSITIVA HOTELERIA ¥ CONFORT mas sillas en la sala espera
cuando se programa la cirugia no la
FECHA SERVIC
DE FECHA o SERVICIO SERVICI
DE ENVIADO A DERECHO MAS -
No. PQRSF | APERTU REGISTR DONDE COORDINAD o EPS VULNERADO DESCRIPCION
RA DE o COLOCA OR ENVIADO
RIIZONE 14
SUGERENCIA5/1/2024  |3/1/2024  |FACTURACICJFACTURACION  |FACTURACIGMALLAMAS |OPORTUNIDAD (A TIEMPO)
SUGERENCIAS5/1/2024  |3/1/2024  |CIRUGIA  |FACTURACION |FACTURACIC{NUEVA EPS
SUGERENCIA12/1/2024 |9/1/2024  |URGENCIAS {FACTURACION  |FACTURACICSURAMERICAOPORTUNIDAD (A TIEMPO) m3s humanizacion con |os usuarios y familiares
SUGERENCIA|16/1/2024 |13/1/2024 |URGENCIAS {FACTURACION FACTURACINUEVA EPS |OPORTUNIDAD (A TIEMPO) la facturacion no sea demorada para los procedimi
QUEJA 19/1/2024  |16/1/2024 |CONSULTA E|FACTURACION FACTURACIC{SEGUROS LA|TRATO RECIBIDO tener respecto con los usuarios en la forma de res|
SUGERENCIA|30/1/2024 |SIN DATOS |URGENCIAS {FACTURACION FACTURACIC|SIN DATOS |TRATO RECIBIDO
QUEJA 30/1/2024 _|SIN DATOS |URGENCIAS {FACTURACION FACTURACIC|SIN DATOS |TRATO RECIBIDO ser mas cordial a la atencion con el usuario.
QUEIA 30/1/2024 |26/1/2024 |URGENCIAS /FACTURACION |FACTURACICISANITAS  |TRATO RECIBIDO tener mas respecto con el usuario cuando se pregu
QUEJA 30/1/2024 |SIN DATOS |URGENCIAS {FACTURACION FACTURACIC|SIN DATOS |TRATO RECIBIDO mejorar la actitud con el paciente.
QUEJA 30/1/2024 |SIN DATOS |URGENCIAS {FACTURACION FACTURACIC|SIN DATOS |TRATO RECIBIDO al preguntar atiendan bien.
QUEIA 6/2/2024  |SIN DATOS |FACTURACICFACTURACION |FACTURACIGSIN DATOS |OPORTUNIDAD (A TIEMPO) respectocon los usuarios
QUEIA 13/2/2024 |9/2/2024  |FACTURACICFACTURACION  |FACTURACIQEMSSANAR |OPORTUNIDAD (A TIEMPO) tener mas humanizacion con los usuarios y familia
PETICION  |16/2/2024 |16/2/2024 [CONSULTA E|FACTURACION  |FACTURACICJAIC OPORTUNIDAD (A TIEMPO) se demora en la atencion la facturadora.
SUGERENCIA16/2/2024 |15/2/2024 |CONSULTA E[FACTURACION  |FACTURACICINUEVA EPS |INFORMACION SUMINISTRADA |cuando se factura den buena informacion hacia do
SUGERENCIA20/2/2024 |SIN DATOS [CONSULTA E|FACTURACION FACTURACICSIN DATOS |OPORTUNIDAD (A TIEMPO)
PETICION  |23/2/2024 |22/2/2024 |URGENCIAS {FACTURACION FACTURACI{OTRAS OPORTUNIDAD (A TIEMPO) demara, para la facturacién de salida
SUGERENCIA1/3/2024 29/2/2024 [ANGIOGRAF|FACTURACION FACTURACINUEVA EPS |OPORTUNIDAD (A TIEMPO)
PETICION  |19/3/2024 |17/3/2024 [MEDICAS| |FACTURACION FACTURACIINUEVA EPS |INFORMACION SUMINISTRADA |no informaron del copago y a la hora de la salida d:
SUGERENCIA|26/3/2024 |21/3/2024 |FACTURACIQFACTURACION FACTURACIGNUEVA EPS |INFORMACION SUMINISTRADA

Se debe revisar el proceso desde que el medico informa al paciente que le va a
dar egreso , el tiempo que transcurre para que el medico general le tenga listos
los documentos de egreso con salida clinica y por ultimo el tiempo desde que
facturacién recibe los documentos para dar egreso. Con esto ya se puede
identificar si realmente es facturacion quien se demora en el cierre de la factura.

Facturacion recibidé pgrs por actitud de algun persona, los usuarios piden mejor
trato, mas empatiay mas oportunidad.

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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3.2.3 QUEJAS NO TRAMITADAS
3.24

Las quejas no tramitadas 23 en total del primer trimestre , obedecen a formatos sin
datos, que no permiten ampliar informacién ni conocer domicilio , teléfono o correo
donde se pueda enviar respuesta, asi como descripciones no entendibles .

Numerador D, inad | Rango de calificacion |
Satisfactorio < 10%
Numero de quejas no pertinentes y/o que no se puedan gestionar Nimero de total de quejas recibidas
Fuente Numerador Fuente D inad Valor obtenido en el periodo
Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacion Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacidn 1’50%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto b Octubre iemk Di Total
Numerador 7 8 23
D inad 472 521 538 1531
Resultado 1,69% 1,34% 1,49% 1,50%
Vigencia anterior 2,06% 5,15% 3,77% 2,63% 5,61% 6,82% 4,71% 1,32% 10,00% 15,38% 14,29% 50,00% 6,08%
Trimestre 1,50%
Referente de ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Meta 0% | 1% | 0% 0% | 10% | 10% 0% | 10% | 10% 0% | 10% | 10% 10%

3.3 PORCENTAJE DE FELICITACIONES REPORTE POR MES

Las felicitaciones se miden sobre el total de PQRSF que se reciben en los buzones de
pgrsf. LaMeta es del 80%.

Meta lograda con un 85,11%, este valor se compara con el resultado obtenido en las
encuestas de satisfaccidon y se evidencia que los usuarios realmente estan satisfechos
y agradecidos con los servicios brindados en la institucion.

Numerador D inad| | Rango de calificacion |
Satisfactorio £ 10%
Numero de felicitaciones mensual Total de formatos de PQRSF.
Fuente Numerador Fuente Denominador Valor obtenido en el periodo
Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacion Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacion 85111%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 291 407 405 1303
Denominador 472 521 538 1531
Resultado 104,03% 78,12% 75,28% 85,11%
Vigencia anterior 95,60% 65,38% 101,01% 89,01% 81,67% 81,51% 71,98% 72,71% 83,16% 78,95% | 134,48% | 5563% 82,80%
Trimestre
Referente de ‘ ‘ | | ‘ ‘
Meta 80% 80% 80% 0% | so% | so% 0% | so% | so% 8% | so% | so% 80%

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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pacientes internados.

3.5GESTION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL USUARIO

Desde SIAU se gestiona la aplicacion de encuestas al usuario cuando ya ha recibido
el servicio, cuenta con dos formatos uno para pacientes ambulatorios y otro para

Las encuestas se aplican en los puntos de facturacion y otras directamente por los
colaboradores de siau en los servicios y otras mediante llamada telefénica.

El resultado de la satisfaccion y de la experiencia medida a través de las encuestas,
alimentan indicador de satisfaccion y de experiencia para consolidar indicadores de la
resolucién 256 por el area de calidad.ver tabla .

CONSOLIDADO SATISFACCION 256 PRIMER TRIMESTRE 2024

HOSPITAL
UNIVERSITARIG
SAN JOSE

TOTAL DE ENCUESTAS
MES BUENO MUY BUENO TOTAL % REGULAR MALA MUYMALA| TOTAL %
ANALISIS DEL TRIMESTRE
ENERO 1438 956 2454 19 15 2 36 145 2450 .
Durante el primer trimestre del afia 2024 se aplicaron 5876

FEBRERO 1471 345 1816 10 4 1 15 0,82 1831 encuestas con un promedio de 1958 por mes, encontrando gue

los usuarios afirman estar satisfechos con los servicios del HUS)

con un resultado de 98,64 %. Se mantiene el indicador acorde a
MARZO 1000 527 1527 21 7 0 28 180 1355 la medicién del afio 2023.
TOTAL DEL | TRIMESTRE 3969 1828 5797 26 3 n 1 5876

AYDA INES TROCHEZ MORAN
ENF,GR 1 Con asignacion de funciones de
Coordinador SIAU

Durante el primer trimestre afio 2024 se realizaron 5876 encuestas las cuales arrojan
un resultado muy satisfactorio de satisfaccion de los usuarios en un 98,6%.Comparado
con el primer trimestre del afio 2023 que fue del 98% se sube 0,6 puntos .

I
|

I [ [ [ [
| | | | |

RECOMENDACION DEL HOSPITAL A_FAMILIAR Y AMIGOS PRIMER TRIMESTRE 2024

TOTALDE
MES 3:::?:"‘:: ;REz?::‘L; TOTAL % DI\':;:?E“;? P'\:g:::;f TOTAL % ENCUENTAS ANALISIS DE INDICADOR
REALIZADAS
ENERO 4 16 20 08 1348 1122 2470 2490 Durante el primer trimestre de 2024 se aplicaron 5876 encuestas, ala
pregunta si recomendaria el hospital a un amigo o un familiar, se obtiene un
FEBRER! 182! 1831
0 3 3 6 03 8% 935 825 83 resultado de 99,41%. Es el reflejo de la satisfaccion de los usuarios con los
servicios del Hospital Universitario San José. Indicador que se mantiene

MARZO 1 9 10 0,6 1049 496 1545 1555 similar al logrado en el afio 2023.

 TOTAL DEL | TRIMESTRE 8 28 36 0,59 3287 2553 5840 5876

AYDA INES TROCHEZ MORAN

Coordinador SIAU

ENF,GR 1 Con asignacién de funciones de

En cuanto a la experiencia vivida por el usuario , se logra una meta del 99,4% , que
comparada con el primer trimestre del afio 2023 fue de 99%, a pesar de incrementar el
numero de encuestas, se observa el incremento de 0,4%.

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — CaucaLinea de atencién:8234508
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atencion al usuario: 8234508 Ext. 202
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3.

actividades programadas, el monitoreo de la satisfaccion de los usuarios , el
envio de indicadores , la educacion, orientacidén y acompafamiento a los

usuarios.

El hospital tiene una satisfaccion global del 98,6% de sus usuarios y sera
recomendado en un 99,4% por experiencia de los usuarios.

Los servicios deben gestionar los planes de mejora acorde a los hallazgos de
las pgrsf reportadas en consolidado del primer trimestre del afio 2024.

4. Se dejan hallazgos para facturacion, economato, consulta externa
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CONCLUSIONES:
1. El servicio de informacién y atencion al usuario cumplio con todas las

Cordialmente,

Elaboro:

e Ly

Enf. Ayd

Inés Trochez Moran

Enfermera grado 1
Con Actividades De Coordinacion
Servicio De Informacion Y Atencion Al Usuario - SIAU

VoBo.

Dr. Juan Carlos Arteaga

Gerente

Hospital Universitario san José de Popayan.
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