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INFORME SEGUNDO SEMESTRE ANO 2024
1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS

El equipo SIAU ronda los servicios mediante cronograma de asignacién semanal , en Iso cuales
aborda los usuarios para orientarlos en sus derechos y deberes, para identificar necesidades de
poblacién vulnerable, enfoque diferencial y de tramites en salud.

Se hace la escucha del usuario y su familia y se propende por apoyar a los usuarios para que tengan
informacién del proceso en el que va su situacién de salud.

HQSPITAL
< =N SO=SFDUCACION PRIMER SEMESTRE 2024
Conflanza y walor para -~ oida
SERVICIOS ENERO ':EB(';ER MARZO ABRIL MAYO JUNIO | TOTAL

MEDICAS I 63 65 65 71 89 89 442
QUIRURGUICAS I 126 154 60 20 101 114 645
QUIRURGUICAS | 145 920 126 58 80 77 576
MEDICAS Il 87 17 o o o o 104
MEDICAS | 92 106 69 78 55 84 484
SACADE ESPERADE
GINECOLOGIA 28 24 30 51 21 40 194
GINECOLOGIA 81 57 76 51 69 47 381
MEDICOQUIRURGUICAY 150 76 91 80 82 70 549
MEDICOQUIRURGUICAY 124 94 90 108 82 119 617
MEDICOQUIRURGUICAS 68 55 50 64 37 73 347
PEDIATRIA 143 158 119 112 124 109 765
MEDICOQUIRURGUICAS o o o) [8) 44 94 138
TRAUMATOLOGIA 118 108 69 89 73 97 554
URGENCIAS PEDIATRIA 87 116 68 152 61 65 549
ONCOLOGIA 101 77 47 85 47 105 462
REHABILITACION 14 28 33 38 46 66 225
CONSULTA EXTERNA 742 1173 202 317 449 382 3265
uUcCIP 39 23 19 31 44 14 170
NEONATOS 72 5 12 69 53 54 265
UcIP 2 16 32 30 24 23 33 158
SALA DE CIRUGIA 342 291 246 320 240 185 1624
IMAGENES DIAGNOSTI] 31 59 59 60 103 60 372
URGENCIAS 1239 1311 9205 2017 1276 726 7474
UCIN 4 PISO 127 155 100 152 79 104 717
uUCi1 38 25 25 73 52 40 253
uciz 68 54 43 52 71 37 325
UcCi3 63 19 44 54 39 53 272
POBLACION NASA 30 27 54 50 56 68 285
POBLACION MISAK 26 30 30 54 30 37 207
ENDOSCOPIA 97 135 91 137 20 101 651
UCIN 3 PISO 88 150 100 119 45 53 555
UNIDAD MENTAL 14 8 41 o o [§) 55
UNIDAD DE QUEMADO{ o 27 44 37 15 20 143
PATOLOGIA o o o o o o o)
ANGIOGRAFIA o o o o o o o
FARMACIA o o o o o o o
CARDIOLOGIA o 34 o o o 34

TOTAL 4459 4745 3038 4693 3676 3216 23857

Fuente: Informe registro mensual de educacién a los usuarios en servicio de informacién y
atencion al usuario del Hospital Universitario San José de Popayan.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydan — Cauca
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En el registro se observa el volumen de usuarios que a diario se atienden en los diferentes servicios

del hospital y a los cuales el personal del SIAU les brinda orientacién en sus derechos.

Durante el segundo trimestre se orientaron en derechos y deberes 11.585 personas, para un total

del primer semestre de 23.857 usuarios atendidos de forma personalizada.

Mediante pantallas de TV se trasmite informacidn importante para los usuarios en las salas de

espera, incluye derechos y deberes, alertas para evitar robos en la institucion.

Fotos
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FORMATO DE EDUGAGION AL USUARIO Y/O ACOMPARANTE

MSI-AT-PD1-FOEI1

x de i

- TEMA SOCIALIZADO

——Mersién : 02

1=

= " 8z | |
- B
’ 8 E : §§ %5 E g RESPONSAELE DE LA
No FECHA E g NOMBRES Y APELLIDOS TELEFONO E g § % E < g INFORMACION
1. e2- et Jeccd, cqeotetre o I R
2| -o1™ Errtemaft ris Qo < bear 218213 £ €y R - 4 4 -
3 _— [ e~rruzen Ylexs Gets d 23 sit 23 53 — = 3 _
BEd i ] g T NMoirmma,  Alexes Blecces,| 3lo Bys 39 3> 71 o — % S
s| Q| |Emetinete 0= 31039094z | | —| F -
s l Ptti~en ,Eczt:‘a 275 8/6 8333 | —| | 1 - )
7 ", EhGenre hecece 372 Lyzo 3 2y |'—| —| - -— D\
s b NModhedie Cttepsto | 314 o U 13 | —| —| ] ~
1D IND  oeocy wlecce | B2 81552 2w | |- |- E '
10 { Mus Parsey Clinge s — 1| — é
1 ' Stetews Sfleclens Bt 93€ 33 3> — =1 -
2| NN | e Bobelocls Hoxteed 222 35516 1S - =] - ™
=] Y (\Q\ e n Ro ber fPame> | Ble-6ur 7203 —|—= |- — @
18 UC“/(/?(—( Ou’f“-’mbo —_— 5 — I .

Pimn e s e M s L ke

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydan — Cauca
Email: COLOCAR EL CORREO DE SU PROCESO O SERVICIO

=206/¢. A<D =

Lineas de atenci6én: 6028234508 EXT. COLOCAR EL NUMERO DE EXTENCION
Oficina de atencion al usuario: COLOCAR TELEFONO
www.hopitalsanjose.gov.co




FO-ARH-01

¢ D2EINAS | SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL S —
%) SANJOSE USUARIO |

EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL

NIT. 891.580.002-5

Paginalde1l

FORMATG DE EDUCACION AL USUARIO Y/O ACOMPANANTE MSI-AT-PD1-FOEI
6n de usudrio o A TEMA S?QU\L!YADO ¥ Versién : 02
\Unwo E gg
| MO o Q\;\D\e\c GCadfiale i ) S PO ]
il D‘QP\LCA Neavte . — B N N
ot — \exQuehae Seeqo<t . — ) e ,
e =1 Yooy \owee Sejo@ - — . g g
o A tnes. Ne\Neaeag - | — S e R
a1 [Poeo, SB S — = L -l 2
2 NEEE LS| SR T S i e e
%) 19 Tlox Hlam&—ubw&eaz L | - 4 <
| 1y O lHeccpin®Dorie Ualele = — . - |3 -1-1]- %
ol g 5| |EfQeaeer. frasme K — =F ke 2
. 390 ¢ > | DA Cel\el re 76 Mo Yl =l 7 S
=119 | esteotin Rohcn - — i . R . T @
a1 B - N OwNCA- AU o B e e i e e g B )
and I B PrveA M Lede A7 SN T W e e e
1s T D e la = : y

1.1.EDUCACION A COLABORADORES

Durante el primer semestre del afio 2024 se cumplié con el cronograma de induccién entregado por
el area de talento humano, con el fin de dar a conocer el proceso de gestidn de pqrsf del hospital y
la socializacion de derechos y deberes al personal nuevo que ingresa a la institucidon. Es asi como se

capacito a diferentes grupos de personas, que van a cumplir roll tanto administrativo como
asistencial en la institucion.

HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN E.S.E.
P et e CRONOGRAMA DE INDUCCION GENERAL
o . VIGEMNCIA: | SEMESTRE 2024
Comflonan i oafan ruane - ol
ACTIVIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAY O JUNIO
INDUCCION LUNES LUNES LUMNES/PMMARTES LUMNES MARTES/LUMNES MARTES/LUMNES
GEMERAL
HORA: 8:20 AM
LUGAR: SALOMN 15 ¥ 29 12 ¥ 25 11 Y 26 15 ¥ 29 14 v 28 11 ¥ 24
PATOLOGIA
PROGRAMACION INDUCCION GENERAL 2024
HORA TEMAS RESPONSABLE
8:30- B:50 AM BIENVEMNIDA ¥ PRESENTACION POLITICA OFICINA DE TALENTO
TALENTO HUMAMNO- CODIGO INTEGRIDAD- HUMANO
CULTURA ORGAMNIZACIONAL
8:50-9:30 AM DIRECIONAMIENTO ESTRATEGICO- OFICINA ASESORA DE
PARTICIPACION SOCIAL EM 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
AUTOEWVALUACION
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 COMNVEMNIO DOCEMNCIA ¥ SERVICIO COMNVEMNIO DOCEMNCIA
11:20-11:40AM sS1AU s1AU
11:40- 12:00 M POLITICA DE SEGURIDAD ¥ SALUD EMN EL SEGURIDAD ¥ SALUD EM EL
TRABAJO TRABAJO
12:00-12:20 PM COMNTROL DE INFECCIONES COMITE DE INFECCIONES
12:20- 12:40 PM POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE SEGURIDAD DEL PACIENTE
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De igual forma se ha brindado apoyo solicitado para realizar induccién a los estudiantes que a
través del convenio docencia servicio requieren hacer practica en en el hospital universitario san
José de Popayan.

:

HOSTIPITAL UNIVERISTARIO SAN 10OSE DE POPAYAN E.5.E
DOCENCIA SERVICIO

e

CRONOGRAMA DE INDUCCION Y REINDUDCCION
ESTUDIANTES DE INTERNADO Y RESIDENTES
Periodo 2024-1

FECHA:| 19 DE MARZO DE 2024

LUGAR: | AUDITORIO PRINCIPAL FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD

HORA TEMAS RESPONSABLE

&:00 a.m. A 8:20 a.m. BIENVENIDA ¥ PRESENTACION DOCENCIA CORDINADORAS DOCENCIA SERVICIO

SERVICIO HUS) UNICAUCA - HUSJ

S0OFIA BEDOYA

Coordinadora Bioética

8:40 a.m. A 5:00 a.m. DIRECCIOMNAMIENTO ESTRATEGICO OFICINA ASESORA DE PLANEACION
SANDRA CAROLINA MURNOZ

Coordinadora de Gestion Ambiental

B VICTOR HUGO LOZANO

9:20 a.m. A 9:40 a.m. | PREVENCION Y CONTROL DE INFECCIONES Coordinador Prevencién y Control de
Infecciones

CESAR GILBERTO ZUNIGA

Coordinador de Innovacion e Investigacidn
ALEIANDRA MAGE

Apoyo Humanizacidon

10:20 a.m. A 10:40 a.m. RECESO

8:20 a.m. A 8:40 a.m. PRESENTACION CODIGO DE ETICA MEDICA

5:00 a.m. A 5:20 a.m. GESTION AMBIENTAL

9:40 a.m. A 10:00 a.m. | INNOVACION E INVESTIGACION

10:00 a.m. A 10:20 a.m. [ HUMANIZACION

10:40 a.m. A 11:00 a.m. | SISTEMAS DE LA INFORMACION LEAMNDRO ROSERD
Coordinador Sistemas De La Informacion

AYDA INES TROCHEZ MORAN
Coeordinadora S1AaU

MARIA FERNANDA ORDONEZ
Coordinadora Grupo Biomédico

[11:00 a.m. A 11:20 a.m. | SIAU

11:20 a.m. A 11:40 a.m. | GRUPO BIOMEDICO

CLAUDIA XIMEMA BUCHELI CALVACHE

11:40 a.m. A 12:00 a.m. | SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAIO Coordinadara de Seguridad y Salud en el
Trabajo

12:00 a.m. a 2:00 p.m. ALMUERZO
OLGA CECILIA ERAZO

2:00 p.m. a 6:00 p.m. | SEGURIDAD DEL PACIENTE Coordinadora De Seguridad Del Paciente
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Se adjunta lista de asistencia ultima capacitacién de Junio de 2024.
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1.3 ACTIVIDADES CON ASOCIACION DE USUARIOS

Con la asociacién de usuarios durante el primer semestre del afio 2024 se realizo jornada de
educacion en cuatro jornadas consecutivas, realizadas en el mes de enero para dar a conocer los
ejes de acreditacién con el fin de que pudieran participar activamente de la visita de acreditacién
del ICONTEC que se realizd en la ultima semana de febrero del afio 2024.

Dentro del cronograma de actividades se tiene su participacion en la apertura de buzones, durante
el semestre se programaron 51 aperturas de las cuales asistieron a 43 para un 84.3%.

Se realiza la reunién mensual el ultimo viernes de cada mes, para un total de 6 reuniones
programadas en el semestre, con un cumplimiento de 6/6 , participaron en la jornada de rendicion
de cuentas y taller de plan de desarrollo citados por planeacién. De igual forma participaron de la
visita de acreditacidn realizada por el ICONTEC .Cumplimiento de reuniones programadas.100%

EVIDENCIAS
1. Crongoramas de reuniones, capacitaciones y plan de trabajo 2024
2. Actas de reuniones asociacién de usuarios 2024
3.

Fotos de reuniones o actividades

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydan — Cauca

Email: COLOCAR EL CORREO DE SU PROCESO O SERVICIO

Lineas de atencién: 6028234508 EXT. COLOCAR EL NUMERO DE EXTENCION
Oficina de atencion al usuario: COLOCAR TELEFONO

www.hopitalsanjose.gov.co



FO-ARH-01

¢ D2EINAS | SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL S —
) SAN JOSE USUARIO |

Al

EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL

o\ /e

NIT. 891.580.002-5

Paginalde1l

1. Crongoramas de reuniones, capacitaciones y plan de trabajo 2024

HOSPITAL ATENCION AL USUARIO HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE E.S.E
SAN JOSE
CRONOGRAMA DE REUNIONES INSTITUCIONALES ANO 2024
e s Rl
MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO N0
REUNIONES
FERIOCIDAD | RESPONSABLE DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA
LIGA DE ASOCIACION DE
USARIOS MENSUAL | |\ 5uc de nus) 26 2:00p. m. 23 2:60 p. m. 29 2:60 p. m. 2 2:00p. m. 31 2:00p. m. 28 2:60 p. m.
SEGUNDO SEMESTRE 2023 o AGOSTO SEPTIEMERE OCTUERE NOVIEMERE DICIEMERE

LIGA DE ASOCIACION DE

USARIOS MENSUAL | |\ 5uc de nus) DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA DIA HORA

NOTA : Ultimo viernes de cada mes 2 2:00p. m. 30 2:00p. m. 27 2:00p. m. 25 2:00p. m. 29 2:00p. m. 20 2:00p. m.
ELABORO: ENF.AYDA INES TROCHEZ

Coordinadora SIAU

Cﬁ: R ATENCION AL USUARIO HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE E.S.E

Conlanze.  cufn. pana . s

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES ASOCIACION DE USUARIOS ANO 2024

MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JuNio Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Integracion de la| Normatividad e - .
jacion de habitantes de Socializacion Humanizacion de Gestion de la
. N ~ | manual SIAU- . Espaciosde | Atencion centrad: la atencion - ismos de . . tecnologia -
S Ejes de usuarios enla | calle (Secambio | "M Seguridad del e eion ol oo S itiacion Control social | Transformacion | <28
acreditacion politicade | porasistenicaa Y paciente participa iy - o participal Indicadores Cultural o
L L deberes - social Indicadores Politica de ciudadana gestion de la
participacion rendicion de © eace )
P Indicadores humanizacién. tecnologia
cuentas)
Seguridad del
paciente -
Humanizacién N o seguridad del . o . planeacion . .
RESPONSABLE| e Planeacién Trabajo Social SIAU N Planeacion SIAU Humanizacion Planeacion calidad sistemas
Planeacién - SIAU- paciente Siau
‘Sistemas - Calidad-
Gestion Ambiental
La iacion de ios del Hospital Uni itario San José, se reune el ultimo viernes de cada mes, 2 p.m en el salon de Docencia y Servicio del hospital o el que haya di: il Alas i les fia un
NOTA colaborador SIAU, pero estas reuniones son de participacion social en la cual participan todas las areas.
HOSPITA EOCO01
SAN JOSE  FORMATO PLAN ANUAL DE TRABAJO CON LA ASOCIACION DE USUARIOS DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE
Cofnm 3 i e ol Version: 1
e Y S
NOMBRE:PLAN DE TRABAJO ASOCIACION DE USUARIOS DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE ANO: 2024
POPAYAN.
PERIODO ACTIVIDAD A REALIZAR DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD FECHA RESPONSABLE OBSERVACIONES
CAPACITACION PARALOS  |Seguin cronograma ya establecido para el afio 2024, se MESAMES: Sellevaacaboel  |Coordinador SIAU
MIEMBROS DE LA ASOCIACION |realiza capacitacidn a los mienbros de la Asociacion de ultimo viemes de cada mes
DE USUARIOS usuarios del Hospital Universitario san José
RONDAS CON LOS MIEMBROS |Se realizan rondas por los diferentes senvicios del Hospital MES AMES: Marzo 12 Coordinador SIAU y Asociacin de
DEL SIAU POR LOS para detectar necesidades usuarios en primer semestre una sola ronda
DIFERENTES SERVICIOS
Segin cronograma ya establecido para el afio 2024, se MES A MES: Enero 26, Febrera 23,|Coordinadar SIAU
realiza en la misma fecha de la capacitacién programada marzo 26
REUNION MENSUAL para los mienbros de la Asociacion de usuarios del Hospital
Universitario san José
REUNION MENSUAL CON EL Los miembros de 1a Asociacién de usuarios, se reunirdn con Trimestralmente: Marzo 18 [Asociacidn de usuarios H.U.S.J
| SERENTEDEL HOSPITAL | o Jocs. o s eves
POPAYAN va establecidas para cada trimestre.
Este comité fiene la funcion de realizar gestion y apoyo a Trimestralmente: Marzo 26 [Asociacion de usuarios: Comit
| TRIMESTRE necesidades sentidas de os usuarios del Hospital conformado por las siguientes mienbros;
. Universitario San José, las cuales manifiestan a través de las [Jose Rafael Cortez, Bibiana Ortiz,
COMITE DE VEEDURIA PQRSF gue tramitan en los buzones. La Asociacién de Floricelda Rengifo v el sefior Jorge Mufioz
usuarios mediante los mienbros de este comité realizan la
gestién del caso en busca de un plan de mejora.
Se realizaran visitas alas diferentes comunas de Popayan, |MES AMES [Azociacién de usuarios: Comité
VISITA A COMUNAS con el fin de dar a conocer Ias actividades que realizala conformado por los siguientes mienbros:
| fin de d: I ctividads liza | fe d I te b
DE POPAYAN sociacion de usuarios ylos senicios que presta el Hospital ose Rafael Cortez, Bibiana Oriiz,
A 6n d s ta el Hospital [ Rafael Cortez, Bibi O
Universitario San José Floricelda Rengifo y el sefior Jorge Mufioz
. ¢ [Semanalmente: Los dias martes |Coordinador SIAU y Asociacion de
ACOMPARAMIENTO EN La apertura de buzones en el Hospital Universitario San José fo Los dias martee ¥
APERTURADE BUZONES  |5€ 1ealiza [0S dias martes y viemes, con el acompafiamiento |V iefes a partr delas acho de Ia fusuarios
de los mienbros de la Asociacion de usuarios. manana.
Los Comités de Etica Hospitalaria se realizan mensuaimente |MES A MES: Enero 15, Febrero 8, |Coordinadar SIAU v Asociacién de
ACOMPARIAMIENTO EN GOMITE |en 1a Subgerencia Cientifica del Hospital Universitario san | marzo 7 usuarios
DE ETICA HOSPITALARIA José y la Asociacion de usuarios a designado a dos de sus
mienbros para hacer parte de este comité
CAPACITACION PARALOS Segun cronograma ya establecido para el afio 2024, se MES A MES: Se lleva a cabo el Coordinador SIAU
MIEMBROS DE LA ASOCIACION |realiza capacitacion alos mienbros de la Asociacion de ultimo viernes de cada mes
DE LISLIARIO: nsuarins dsl Hosnital | an_insé
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2. Actas de reuniones en archivo SIAU

S

Nombre Fecha de modificacion  Tipo Tamafic

Wiz ACTA No 01 REUNION ASOCIACION DE USUARIOS 16/04/2024 11:22 a. m. Documento de M. 119 KB
‘ fif ACTA No 02 REUNION ASOCIACION DE USUARIOS 16/04/2024 11:25 2. m. Documento de M. 102 KB
* ACTA No 03 REUNION ASOCIACION DE USUARIOS 17/04/2024 %32 3. m. Documento de Mi... 105 KB
* miz ACTA No 04 REUNION ASOCIACION DE USUARIOS 14/06/2024 412 p. m. Documento de Mi... 115 KB
A [ ACTA No 05 REUNION ASOCIACION DE USUARIOS 14/06/2024 2:54 p. m. Documento de Mi... 103 KB

Wiz ACTA No 08 REUNION ASOCIACION DE USUARIOS 5/07/2024 %:55 a. m. Documento de Mi... 103 KB

3. Fotos capacitaciones ejes de acreditacion
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De esta forma recibieron capacitacion en los ejes de gestion ambiental, atencion centrada en
el usuario, gestién de calidad, gestion de la tecnologia , gestion del riesgo, humanizacion,
participacion social y seguridad del paciente.
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Lista de asistencia a socializacién de indicadores del primer trimestre afio 2024

2. GESTION DE LAS PQRSF

El SIAU tiene a cargo la orientacién a los usurios sobre el funcionamiento del hospital y los
derechos y deberes, con el objetivo de facilitar el acceso a ellos. Como segundo objetivo tiene
la gestidn de las pqrs y como tercera actividad tiene la medicidn de la satisfaccién de los usuarios
para cumplir con indicadores de calidad de la resolucién 256 de 2016.

Se tiene implementada la gestion en la resolucién 161 de 2022, la cual requiere ser ajustada y
se tiene en proceso en el area juridica, en espera que se haga la modificacién que se ajuste a
la norma y defina claramente la ruta de las quejas de recurso humano de planta, las denuncias
por actos de corrupcién, las quejas por posible abuso sexual o por posible acoso sexual, con el
fin de poder actualizar el procedimiento y ruta que debe llevar el servicio de informacién y
atencion al usuario.

a. GESTION INTERNA PQRSF

Se reciben pqrsf de todos los canales de comunicacidn, ventanilla unica, oficina presencial,
correo SIAU, plataforma web y buzones.

Por ventanilla unica se reciben promedio 10 pqrsf en fisico , las cuales son recibidas y
gestionadas por correo a los servicios, acorde a la complejidad o tipo de pgrsf se clasifica y se
hace seguimiento a la respuesta.

Por correo se reciben aproximadamente 1.200 pgrs mensuales las cuales en su mayoria
ingresan desde las EPS quienes solicitan citas medicas o procedimientos quirurgicos los cuales
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se gestionan con las coordinaciones de servicios y se responden a traves del mismo correo. Se
tiene un promedio de 48 horas de consulta externa para responder y la respuesta es efectiva
con el voucher de la cita asignada, excepto en los casos en que no Hay agenda disponible se
envia respuesta para que soliciten a traves del wasap y sean etiquetados para el siguiente
agendamiento, por ejemplo: Neurologia,Hematologia Coloproctologia, Medicina interna y
neurocirugia que es solo por wasap.

2.1 BUZONES : Se realiza apertura dos veces por semana, deja acta diaria , se consolidad
informacién , para el primer semestre se programaron 51 aperturas, de las cuales se realizaron
51 con un indicador del 100% de cumplimiento.

FORMATOS
FECHA ENCONTRADOS | QUEIAS | QUEIASINTERNA | RECLAMO SIMPLE RECI.AMOPRIORIZADOLECLAMOSRIESGODEVIDA PETICIONES | SUGERENCIAS | FELICITACIONES | DENUNCIA |NO TRAMITADOS

TOTALENERO in Jil k| 13 1 0 12 62 390, 0 i
TOTALFEBRERO 521 A 1] 5 H 0 1) 53 41 0 0
TOTALMARZO 53§ 3] 4 19 3 0 3 52 153 1 1]
TOTALABRIL 738 3 3 47 1 0 ] 1 65| 0 0
TOTALMAYD 47 3 i 50) 0 0 0 37 333 0 0
TOTALJUNIO 497 14 i 3]] 0 0 ] B 436 0 0
TOTALSEMESTRE| 3433 155 2] 165 10 0 LS 326‘ 2910| 1 4

Durante el primer semestre del afio 2024 recibieron por buzones 3433 pqrsf, de las cuales 155
son quejas, que corresponde al 4.5%.

Se recibieron 27 quejas internas, que en su mayoria son de agremiaciones sindicales, las cuales
fueron enviadas a los representantes legales para su revisién y andlisis.Corresponde al 0,7%.

Los reclamos simples ascienden a 165, en su mayoria son reclamos por agendamiento de citas
y programacion de cirugias de pacientes internados en urgencias y hospitalizacién. En
internacién se dio a conocer la situacion frecuente de no respuesta al llamado de los
pacientes, timbran y les apagan, sobre todo en horas de la noche.

Los reclamos priorizados son 10 y en su mayoria son pacientes con situaciones de remisién por
tramites administrivos.

Las peticiones recibidas son 43, obedecen a informacidn general o solicitudes de procesos
internos.

Se reciben un alto numero de sugerencias en total 326 en el primer semestre, las cuales son
enviadas a las coordinaciones para que sean tenidas en cuenta como parte de las mejoras de
cada servicio.
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Imagenes de actas de apertura de buzones

2.2 INDICADOR CUMPLIMIENTO:
Numero de aperturas programadas por semestres / aperturas realizadas x 100
51 aperturas programadas en el trimestre/ 51 aperturas realizadas x 100

Se cumplié con la apertura de los buzones tal como se tiene definido, llegando al
100% de las aperturas programadas para el semestre.
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3. INDICADORES SIAU
Reslads Resultado
No Nombre del indicador Unidad de Mela |, |Resuladol|Resullado |Resultado IIl|Resubado V] final Variacién
3 jencia
medida 2% Tm Trimeshe ||| Timesfe| Trimesie | Trimeshe | vigencia | vigencia
achual
1 |Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en I3 1PS % 95% 98.8% 98,7l 98.2% 93.4% 04%
1 |Proparcidn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos % 95% 99,6%|  994%|  994% 99.4% 0,3%
3 |Porcentaje de quejas global % <10% 0,01 000 000 0,00 148
4 |Tasa de quejas por usuarios Tasa <15 9,25 190 451 3B -1,48
5 |Parcentaje de felicitaciones global % SB0% | 8280%| 8511%| 75,29% T9,67% -3,9%
§ |Porcentaje de quejas no tramitadas % <10% 0,06 00 o018 0,03 132
7 |Porcentaje de quejas con respuesta antes de 15 dias % 500 0,54 09 088
§ |Porcentaje de SUGERENCIAS global % <10% 0,09 011 006
CUMPLIMIENTO GENERAL DE INDICADORES {ndmero de indicadores cumplidos / total de indicadores * 100)

Durante el segundo trimestre del afio 2024 se cumple con 7/8 indicadores , para un cumplimiento
de 87.5%, con el indicador de respuesta de quejas antes de 15 dias que se ve afectado por el tiempo
de respuesta de algunas agremiaciones sindicales que demoran el proceso de revision y respuesta.

Los cambios ocurridos administrativamente en los procesos hicieron que personas que tenian el
usuario de Nexura ya no estuvieran y los eventos se quedaron sin resolver.

dor D: inad | Rango de calificacién |
Satisfactorio 2 90%
Numero de quejas con respuesta menor a 15 dias habiles Nimero de quejas Recepcionadas.
Fuente d Fuente D inad Valor ido en el periodo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PQRS 87,50%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 23 20 19 34 45 19 160
D. inad 25 23 20 36 52 24 180
d 92,00% 86,96% 95,00% 94,44% 86,54% 79,17% 88,89%
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 87,50%
Referente de ‘ | | ‘ ‘ ‘
Meta | 90% | 90% ‘ 90% ‘ 90% ‘ 90% | 90% 90% | 90% ‘ 90% 90% ‘ 90% ‘ 90% 90%

El indicador tiene una meta del 90% , la cual no se cumple por parte del hospital quedando para
plan de mejora.

En el proceso interno se ha implementado cortes semanales del aplicativo Nexura para evidenciar
las pgrsf sin respuesta , apoyados en el semaforo que da el sistema para el seguimiento. Se genera
un registro solo de quejas que permita a partir del mes de Julio mayor seguimiento interno y reporte
a vigilancia y control de las demoras por los sindicatos.
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4. CARACTERIZACION DE PQRSF CONSOLIDADO PRIMER SEMESTRE
DEL 2024

4.1 La caracterizacion de las pqgrsf se hace desde el aplicativo nexura que
consolidad los diferentes canales de comunicacion.

En esta caracterizacién se observa que se recibieron en el semestre en total 3468
pgrsf, de las cuales el 78,8% corresponden a felicitaciones.

Tipo de solicitud Total
Felicitaciones 2735
Sugerencia 283
Queja (por atencion de

funcionario) 180
Reclamo de riesgo simple 160
Peticion 83
Reclamo de riesgo priorizado 20
Reclamo de riesgo vital 4
Denuncia 3
Total general 3468

El segundo lugar lo ocupan las sugerencias que ascienden a 283 y corresponden al 8,1%, en tercer
lugar estdn las quejas que ascienden al 5,1%, en cuarto lugar estan los reclamos simples que se
relacionan con peticiones por consultas especializadas y cirugias programables en paciente
internado , corresponde al 4,6%.

4.2 DERECHOS VULNERADOS DEL SEMESTRE QUEJAS

Tipo de solicitud Clasificacién de PQRS | Total
Trato recibido 98
Falta de oportunidad 31
Informacion
suministrada 24

Queja (por atencion de funcionario) Accesibilidad 8
Pertinencia 6
Seguridad 6
Hoteleria y confort 4
Privacidad en atencién 3

Total Queja (por atencion de

funcionario) 180

Durante el semestre se recibieron 180 quejas relacionadas con atencién de los funcionarios, las
cuales se asocian a derechos vulnerados encontrando que el mayor numero 98, que corresponde al
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para que los ciudadanos se sientan bien atendidos aun en la adversidad de la congestién que viven
servicios como urgencias y consulta externa.

La falta de oportunidad y la informacién suministrada ocupan segundo y tercer lugar.

La informacidn relaciona a personas que consideran no brindan informacion calidad o completa.

DER
SERVICIO ENVIADO EPS DERECHO MAS VULNERADO DESCRIPCION EEH FUNCIONARIO SINDICATO
- - Ej ~| M~ - -
CONSULTA EXTERNA POLICIA NACIONAINFORMACION SUMINISTRADA el medico no explica los aseguir ni medit JOAQUIN OLMEDO PAZ
CITAS MEDICAS NUEVA EPS INFORMACION SUMINISTRADA la asignacion de citas revisen bien los documentos. MARTIN M VIVAS ADMISALUD
CONSULTA EXTERNA _ |ASMET SALUD  |INFORMACION SUMINISTRADA cuando se cancela la cita llamar al usuario. LILIANA RAMIREZ CAICEDO
CLIENTE INTERNO ~ NDATOS INFORMACION SUMINISTRADA brindar informacion clara y orientar al paciente. ISABEL RUIZ SINTRAOEMPUH
CONSULTA e AEPS INFORMACION SUMINISTRADA dar informacion clara al usuario
CONSULTA | introduce un 'A EPS INFORMACION SUMINISTRADA dar informacion clara al usuario MARTIN VIVAS SINTRAOEMPUH
UNIDAD M| valor del ETSALUD  [INFORMACION SUMINISTRADA la doctora ser mas clara en la atencion. ROCIO GONZALES SINDESCA
URGENCIAS, e A EPS INFORMACION SUMINISTRADA tener encuenta los pacientes con di dad
UNIDAD MENTAL AlC INFORMACION SUMINISTRADA |a doctora sea mas clara con el familiar. ROCIO GONZALES SINDESCA
CONSULTA EXTERNA SURAMERICANA |INFORMACION SUMINISTRADA no explican bien por gue la atencion la dejan de ultimo. MARIELA RODRIGUEZ OFTALMOLOGIA AVANZY
CIRUGIA SURA INFORMACION SUMINISTRADA los medicos den una buena informacion del procedimiento DR GARZON MAXILOFACIAL
CIRUGIA SURA INFORMACION SUMINISTRADA dar una buena informacion al familiar
SINDESCA EJERCITO NACIONINFORMACION SUMINISTRADA especialista brindar informacién clara al familiar, sobre el procedimi{ALBER FRANCISCO POLANIA |SINDESCA
MEDICO QUIRURGICAS I|EJERCITO NACIONINFORMACION SUMINISTRADA No dan una informaion clara
SINTRACEMPUH ASMET SALUD INFORMACION SUMINISTRADA las auxiliar dar una buena informacion al paciente. DIANA BURBANO SINTRAOEMPUH
SIT SALUD ASMET SALUD INFORMACION SUMINISTRADA la doctora de una buena informacion al paciente. GISELA URBANOD SIT SALUD
SIT SALUD ASMET SALUD INFORMACION SUMINISTRADA cuando no se vaya hacer el procedimiento informen.
CONSULTA EXTERNA  |MALLAMAS INFORMACION SUMINISTRADA dar una imformacién mas clara al familiar

Todas las quejas son enviadas a los coordinadores del servicio donde ocurre el evento y al
representante legal del sindicato, para que ambas partes analicen la situacién uno en el servicio y
otro con el personal afiliado, de tal forma que entre ellos se articulen para planes de mejora que
conlleven a mejorar los servicios.

4.3 QUEJAS POR OPORTUNIDAD

DER
SERVICIO ENVIADO EPS DERECHO MAS VULNERADO DESCRIPCION EE)H FUNCIONARIO SINDICATO
- - Eq -|IM~ - -

CONSULTA EXTERNA  |ASMET SALUD OPORTUNIDAD (A TIEMPO) |los medicos cumplan con el horario para la atencion de los pacientes. NELSON PALECHOR
NUEVA EPS NUEVA EPS QOPORTUNIDAD (A TIEMPQ) |la remision no se demoren para los procedimientos cuando los pacientes son de lejos.
CONSULTA EXTERNA POLICTA NACIONAOPORTUNIDAD (A TIEMPO) |los ialistan llegue puntual a la consulta SERGIO FORJAEL
CONSULTA EXTERNA POLICIA NACIONAOPORTUNIDAD (ATIEMPO) |demora en la atencidn
FACTURACION SIN DATOS OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) |respectocon los usuarios
CONSULTA EXTERNA  |POLICIA NACION4OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) |demora en la atencion por parte del ialista
FACTURACION EMSSANAR OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) |tener mds humanizacion con los usuarios y familia LUIS ANDRES DORADO DELGADO
CONSULTA EXTERNA _ [SOAT OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) _|el harario de la cita con el especialista sea oportuna. SORRY AGREDO
CONSULTA EXTERNA  |ASMET SALUD OPORTUNIDAD (A TIEMPO) |cumplir con el horario gue se asigna con el especialista. ROCIO GONZALES PLANTA
CIRUGIA ASMET SALUD OPORTUNIDAD (A TIEMPO) |paciente de larga duracion de estadia, lean reprogramado varias veces la cirugia.
SERVAGRO EMSSANAR OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) |mdas humanizacion con
UCI PEDIATRICO | COSMITET OPORTUNIDAD (A TIEMPOQ) |el servicio tener la respuesta del majo paar el dolor.
URGENCIAS ADULTOS _|AIC OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) |demora en la atencién MARIA ALEJANDRA HURTADO |ASOTERAPEUTAS
URGENCIAS ADULTOS _|AIC QPORTUNIDAD (A TIEMPQ)
ENDOSCOPIA OTRAS OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) _|tener encuenta a los pacientes con di pecial VIVIANA MAMIAN SINTRACEMPUH
OFTAMOLOGIA AVANZASIN DATOS OPORTUNIDAD (A TIEMPO) |ser mas humanizados con los pacientes MARTI MARTINES OFTALMOLOGIA AVAN]
TRAUMATOLOGIA SOAT OPORTUNIDAD (A TIEMPO) |cuando se hace el llamado con el timbre, que la auxiliar este en el servicio
SINTRAOEMPUH SOAT QOPORTUNIDAD (A TIEMPO)  |cuando se hace el llamado con el timbre, que la auxiliar este presente en el servil ANDREA RUIZ SINTRAOEMPUH
SINTRAOEMPUH AIC QPORTUNIDAD (A TIEMPO) DEYA SINTRAOEMPUH
NEUROLOGICA SANTA (|SIN DATOS OPORTUNIDAD (A TIEMPO) _|el especialista cumplir con_horario de la atencion. JUAN CARLOS CASA NEUROLOGICA SANTA (
EMSSANAR EMSSANAR OPORTUNIDAD (A TIEMPO) |la eps no autoriza los procedimientos.
SIMED COSMITET OPORTUNIDAD (A TIEMPQ) |el ialista sea puntual en el horario. JOAQUIN OLMEDO PAZ
URGENCIAS ADULTOS  |[FOMAG QPORTUNIDAD (A TIEMPO) |demora
ASEQ FOMAG QPQORTUNIDAD (A TIEMPQ) |mas humanizacion con el paciente
SIMED FOMAG OPORTUNIDAD (A TIEMPO) _|el especilaista cumpla el horario de la cita. SERGIO ANDRES CASAS SIMED

Las quejas por oportunidad estan relacionadas con cumplimiento de horario por parte de los
especialsitas en consulta externa, piden humanizacidn en el trato y tiempo de atencién. Son los item
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4.4 QUEJAS POR TRATO RECIBIDO

Las quejas por trato recibido que ocupan el primer lugar, estan relacionadas con la actitud que
perciben los usuarios de los diferentes colaboradores asistenciales, desde médicos especialistas ,
médicos generales, enfermeros, auxiliares y aun personal de facturacion . El resumen que se
muestra a continuacion es una muestra de lo que la institucidn recibe y que se conserva en resumen
en un drive interno del SIAU, todas estas pgrsf han sido enviadas a los diferentes sindicatos y
coordinaciones para que se hagan las intervenciones y se mejore el trato a los usuarios y sus familias.

DER
DERECHO MAS A ECH
SERVICIO EN\I’I»!\D()Iz| EPS - VULNERADO@ DESCRIPCION . M.é FUNCIONARIO . SINDICATO -
AIC AIC TRATO RECIBIDO _ |familiar turna agresivo con el personal de salud
UCI PEDIATRICO I AIC TRATO RECIBIDO  |M&s humanizacion hacie el paciente DAVID SERRANO
GINECOLOGIA AIC TRATO RECIBIDO  |mds humanizacion con las usuarias ANA BELLY YERALDIN CHAMORASSICA
UCINT 1 4 PISO NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |tener mds humanizacion con el paciente CARMENZA CONEJO SINTRAQOEMPUH
CLIENTE INTERNO NUEVA EPS TRATO RECIBIDO
URGENCIAS ADULTOS  |SANITAS TRATO RECIBIDO  |tener mds humanizaion con paciente y familiar MELIZA MOLINA ADMISALUD
PEDIATRIA NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _|ser mds humanizados con el paciente y familiar YINET NAVIA SINTRAQEMPUH
CLIENTE INTERNO SIN DATOS TRATO RECIBIDO | mejorar la actitud hacia sus compafieros de trabajo CLAUDIA NIND SINTRAQEMPUH
SERVAGRO ASMET SALUD  |TRATORECIBIDO _ |tener mas respecto con los familiares.
FACTURACION SEGUROS LA EQUITRATO RECIBIDO _ |tener respecto con los usuarios en la forma de responder TRAT|DILSA PIAMBA ADMISALUD
CLIENTE INTERNO SIN DATOS TRATO RECIBIDO _ |respectar a los comparieros OLGA LUCIA MURNOZ TINTINAGSINTRADEMPUH
CLIENTE INTERNO SIN DATOS TRATO RECIBIDO _ |tener respecto con los comparieros. CRISTIAN ARGOTE SINTRAOEMPUH
CLIENTE EXTERNO NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ |cuando se dirige a preguntar a los auditores de la eps tenga un buen {DEYCI VIVIANA RENGIFO OTROS
ASMET SALUD ASMET SALUD TRATO RECIBIDO  |mejorar el comportamiento del familiar para los auxiliares.
FACTURACION SIN DATOS TRATO RECIBIDO _ |ser mas cordial a la atencion con el usuario. LUZ ANGELA BETANCUART ADMISALUD
FACTURACION SANITAS TRATO RECIBIDO _ |tener mas respecto con el usuario cuando se pregunta. LUZ ANGELA BETANCUART ADMISALUD
FACTURACION SIN DATOS TRATO RECIBIDO  |mejorar la actitud con el paciente. LUZ ANGELA BETANCUART ADMISALUD
FACTURACION SIN DATOS TRATO RECIBIDO  |al preguntar atiendan bien.
NUEVA EPS MNUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |las palabras sean mas moderadas con el usuario.
POLICIA POLICIA NACIONATRATO RECIBIDO  |tener respecto con el persanal de salud.
NUEVA EPS NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ |donde entregan el medicamento de la eps mal servicio
ASMET SALUD ASMET SALUD  |TRATO RECIBIDO _ |familiar de paciente no se deja explicar
MEDICAS | NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |medico de turno fue antipatico
URGENCIAS ADULTOS  |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _|el especilista sea mas empatico con el paciente y familiar. ERYC MUROZ ASEQ
MNUEVA EPS NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |paciente gue se torna grosera con las auxiliares a lo que se explica.
OTROS QTRAS TRATO RECIBIDO  |paciente se le explica las indicaciones del medico y se torna agre|TRATO RECIBIDO
URGENCIAS ADULTOS  |POLICIA NACIONATRATO RECIBIDO _|la jefe no tiene empatia con el paciente.
URGENCIAS ADULTOS  |SIN DATOS TRATO RECIBIDO  |doctora de urgencias no tiene empatia a la hora de la atencion. ANDREA CAROLINA LOPEZ
CONSULTAEXTERNA  |SIN DATOS TRATO RECIBIDO  |el medico de la consulta no mira examenes de control. SERGIO FORTUOL
SERVAGRO AIC TRATO RECIBIDO  |tener mds humanizaion con el paciente
AIC AIC TRATO RECIBIDO  |paciente demanera grosera, con el personal de enfermeria
URGENCIAS ADULTOS |ASMET SALUD  |TRATORECIBIDO |la doctora de urgencias es imponenteno no deja hablar. JOHANA CHACON PAJA
SERVAGRO ASMET SALUD | TRATORECIBIDO _ |vulnerado en el trato diferencial
SINTRAQEMPUH SIN DATOS TRATO RECIBIDO
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CONSULTA EXTERNA  |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ |que la atencidn sea mas humanizada con los usuarios |

SANITAS SANITAS TRATO RECIBIDO  |familiares de paciente bastante hostines con el personal medico

EMSSANAR EMSSANAR TRATO RECIBIDO  |familiar de paciente grosera con el personal de enfermeria

UCINT 14 PISO SANITAS TRATO RECIBIDO  |tener méd humanizacion con el usuario DANIEL CASTELLANOS

CONSULTA EXTERNA  |AIC TRATO RECIBIDO _|la doctora no deja explicar de los tratamientos. JULIA MARTHA GALLEGO DIAZ OPS

URGENCIAS ADULTOS |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |el medico tenga empatia con el paciente y tener en cuenta los soport§ ANDRES DULCEY SINDESCA
CLIENTE EXTERNO NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |tener mas humanizacion y respecto con los compafiero, LUCIA PADILLA SINTRAOEMPUH
CLIENTE EXTERNO NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |tener mas humanizacion y respecto con los compafiero, SOCORRQ ZUNIGA SINTRAOEMPUH
CLIENTE INTERNO EMSSANAR TRATO RECIBIDO _ |muy poca colaboracion de la mama a la ora de la cirugia.

UNIDAD MENTAL MNUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |el auxiliar de turno debe terner mas empatia con el paciente, DUBAN DAZA SINTRAOEMPUH
QUIRURGICAS | COMPENSAR TRATO RECIBIDO _ |tener mas humanizacion con los pacientes

UNIDAD DE QUEMADOS|MALLAMAS TRATORECIBIDO _ |los medicos tener encuenta las condiciones del fami PAULA MONTENEGRO ASOTERAPEUTAS
CLIENTE INTERNO SIN DATOS TRATO RECIBIDO _ |mejorar la comunicacion entre compaiieros. GINA FLOR SINTRAOEMPUH
ASMET SALUD ASMET SALUD TRATO RECIBIDO  |paciente gue se encuentra irritablecon el personal de salud.

SURA SURA TRATO RECIBIDO  |papa del menor se torna grosero a la informacion gue seda.

ASMET SALUD ASMET SALUD  |TRATO RECIBIDO _ |familiar de paciente muy demandante con el personal de enfermeria, y con personal de siau

COMPENSAR COMPENSAR TRATO RECIBIDO _|paciente se torna agresivo, con personal asistencial

SINTRAOEMPUH MNUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |que las auxiliaresesten mas pendientes de lo bebes

ASMET SALUD ASMET SALUD  |TRATO RECIBIDO _ [familiar de paciente muy demandante con el personal de salud

SINTRAOEMPUH MNUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |los porteros al dirigirse sean mas respectuosos

CARDIOLOGIA MNUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |el auxiliar tener empatia con el usuario.

ASMET SALUD ASMET SALUD  |TRATORECIBIDO  |familiar del paciente demandante grita al personal de salud.

CONSULTA EXTERNA ASMET SALUD TRATO RECIBIDO JAVIER ORLANDO VICTORIA FLORES

CITAS MEDICAS 505 TRATO RECIBIDO ROCIO GUERRERQ SINTRAOEMPUH
CITAS MEDICAS S0S TRATO RECIBIDO MARTIN VIVAS SINTRAOEMPUH
LABORATORIO CLINICO |ASMET SALUD _ |TRATO RECIBIDO _ |mala actitud de la persona encargada de recibir las muetras

NUEVA EPS MNUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ |paciente demandante con personal de enfermeri

URGENCIAS ADULTOS  |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |Demora en la atencion por parte del personal medico MARIA ALEJANDRA HURTADO [ASOTERAPEUTAS
URGENCIAS ADULTOS  |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |Demora en la atencién

URGENCIAS ADULTOS _|NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ |tener mas humanizacion con el paciente y fmiliar

URGENCIAS ADULTOS  |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _|ser mas humanizados con el pacientes LUZ PIEDAD SIT SALUD
URGENCIAS ADULTOS  |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ |ser mas humanizados con el pacientes EMILY FLORES SITSALUD
URGENCIAS ADULTOS  |NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |ser mas humanizados con el pacientes MIGUEL VLENCIA SINTRAOEMPUH
GINECOLOGIA SANITAS TRATO RECIBIDO _ |tener mas humanicion con los pacientes YULI ANDREA RUIZ MUNOZ

URGENCIAS ADULTOS  [NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ |ser mas humanizados con el pacientes MIGUEL VLENCIA SINTRAQEMPUH
GINECOLOGIA SANITAS TRATO RECIBIDO _ |[tener més humanicion con los pacientes YULI ANDREA RUIZ MUNOZ 5
NUEVA EPS NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |paciente demandante con el personal de enfermeria

MEDICAS | EMSSANAR TRATO RECIBIDO  |los auxlires tener empatia con el paciente.

UCINT 14 PISO NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  [cuando el auxiliar cambia el pafial que lo cologuen bien. RODRIGUEZ SINTRACEMPUH
TRAUMATOLOGIA AIC TRATO RECIBIDO el paciente se encuentra agresivo y no se deja hacer los procedimientos

PLANTA POLICIA NACIONATRATO RECIBIDO _|tener m&s humanizacién con el usuario

CLIENTE INTERNO SIN DATOS TRATO RECIBIDO _ |mejorar la comunicacion entre comparieros dde trabajo

SINTRAOEMPUH NUEVA EPS TRATO RECIBIDO SINTRAQEMPUH
SINTRAOEMPUH SIN DATOS TRATO RECIBIDO _ |mejorar la comunicacion entre compafieros dde trabajo ROSA BRIGGUETO VELASCO  |SINTRAOEMPUH
CLIENTE INTERNQ SIN DATOS TRATO RECIBIDO  |jefe tener una buena comunicacian, con el personal MARIA JOSE JATIVA SIT SALUD
CLIENTE INTERNO SIN DATOS TRATO RECIBIDO  [jefe tener una buena comunicacién, con el personal

NUEVA EPS NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |familiar del paciente es grosero con el personal de salud.

EMSSANAR EMSSANAR TRATO RECIBIDO  |paciente se encuentra agresivo

EMSSANAR EMSSANAR TRATO RECIBIDO _ |familiar de paciente es grosera con el personal de salud.

CONSULTA EXTERNA  |PARTICULARES [TRATO RECIBIDO |la atencion con la doctora no fue la apropiada. ROCIO DEL CARMEN GONZALE|SINDESCA
FACTURACION NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |ser mas humanide con el paciente

SINTRAOEMPUH NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  [tener mas humanizacion con usuario y familiar SANDRA ANDRADE SINTRAQEMPUH
SINTRAOEMPUH NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |Falta de humanizacion y empatia con el paciente y familiar JUAN CARLOS PIAMBA SINTRACEMPUH
MEDICO QUIRURGICAS I|NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _ [tener mds humanizacion con el paciente

TRAUMATOLOGIA SIN DATOS TRATO RECIBIDO _|ser mas humanizados con el paciente y familiar

SIT SALUD SIN DATOS TRATO RECIBIDO  [ser mas humanizados con el paciente y familiar

CLIENTE INTERNO SIN DATOS TRATO RECIBIDO  |mejorar el trato hacia los compafieros.

SERVAGRO SANITAS TRATO RECIBIDO el vigilante ser mas empatico con el usuari; JAIVER COMETA SERVAGRO
ASSICA EMSSANAR TRATO RECIBIDO  |el medico tener mas respecto con los compariero.

SINTRAOEMPUH COSMITET TRATO RECIBIDO _|la facturadora birnde una buena atencion al paciente. CLARA CORDOBA SINTRACEMPUH
SINTRAQEMPUH NUEVA EPS TRATO RECIBIDO _|las suxiliares sean cordiales con el paciente y familiares. DIANA PECHENE SINTRAQEMPUH
SINTRAODEMPUH NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  |las auxiliares sean cordiales con el paciente y familiares. KAREN MENESES SINTRADEMPUH
EMSSANAR EMSSANAR TRATO RECIBIDO  |familiar demandante con personal de salud

SINTRAOEMPUH NUEVA EPS TRATO RECIBIDO  [tener en cuenta las normas del hospital

CIRUGIA NUEVA EPS TRATO RECIBIDO

FARMACIA SIN DATOS TRATO RECIBIDO  |mejorar la atencidn en la atencién

PLANTA SIN DATOS TRATO RECIBIDO _|respetar ea los compafieros de trabajo

POLICIA POLICIA NACIONATRATO RECIBIDO _|paciente demandante con el personal de salud

ASOTERAPEUTAS AIC TRATO RECIBIDO  |humanizacion con el usuario PAQLA MONTEALEGRE ASOTERAPEUTAS
EJERCITO NACINAL EJERCITO NACIONTRATO RECIBIDO  |paciente de larga estadia es agresivo con el personal de salud

COOSALUD COOSALUD TRATO RECIBIDO  |paciente demandante con el personal de salud
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SIN DATOS TRATO RECIBIDO |la doctora de turno no tiene empatia. DIANA MOMPOTES
OTRAS TRATORECIBIDO  |el gaurda del impec se torna agresivo.
FOMAG TRATO RECIBIDO  |la doctora de turno mejore el trato al paciente. ALEJANDRA DELGADC ASOTERAPEUTAS
EMSSANAR TRATO RECIBIDO  |el auxiliar tener mas respecto con el paciente. HAROLD LOPEZ SINTRAOEMPUH

A todas las instituciones se les pide la intervencidn sobre el personal para disminuir los eventos, es
necesario que institucionalmente se les exija desde el contrato y se les haga algun seguimiento
articulado con talento humano para que se briende un servicio satisfactorio al usuario .

4.5 RECLAMOS

Los reclamos simples son 160, estan relacionados con servicios como cirugia, ya sea porque no se
ha programado un procedimiento ambulatorio y ha pasado mas de dos meses en espera, porque se
vencen los documentos y deben volver a empezar proceso ambulatorio, porque los programanyy les
cancelan la cirugia el dia del procedimiento, sobre todo aumento en mayo y junio por insumos y
dispositivos no disponibles.

A consulta externa le piden brindar buena informacién dado que preguntan por agendas que no les
definen cuando estaran disponibles.

4.6 PETICIONES

- Se relacionan con pacientes que son remitidos y pasan solicitud de que no los muevan del
hospital .

- Solicitan que el proceso de facturacidon sea mas agil

- Solciitan que el hospital tenga los medicamentos e insumos para brindar atencién a los
pacientes.

4.7 SUGERENCIAS

- En confort y hoteleria estdn relacionadas con falta de controles de tv, sillas para
acompafiante, sillas en salas de espera y sillas en urgencias.

- El horario de los aliementos mas temprano vy las dietas llegan frias

- Brindar buena informacién por los especialistas en cirugia, informar las cancelaciones a
tiempo y no llamar al paciente a cirugia el dia antes, hacerlo con tiempo.

- A UCINT 3 le sugieren mejorar la informacion por parte de los especialistas

4.8 FELICITACIONES

FELICITACIONES
Tipo de solicitud Clasificacion de PQRS Total
Felicitaciones Trato recibido 2648
Hoteleria y confort 80
Falta de oportunidad 4
Informacién suministrada 3
Total Felicitaciones 2735
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Durante el segundo semestre se recibieron 2735 felicitaciones, de las cuales 2648 es decir el 96,8%
son por el buen trato recibido. El 2,9% por el confort institucional relacionado con aseo, limpieza y
orden, habitaciones, etc.

Comparando el resultado de satisfaccion del 98% y de adherencia del 99%, se observa que los
usuarios estan realmente agradecidos y satisfechos con los servicios recibidos en el hospital
Universitario San José de Popayan.

5.0 MEDICION DE SATISFACCION Y EXPERIENCIA DEL USUARIO

dor D: inad | Rango de calificacién |
Nimero de usuarios que respondieron “muy buena” o buena” ala |\, o matoria encuestas realizadas con respuesta muy buena y Satisfactorio 2 95%
pregunta: ¢{Cémo calificaria su experiencia respecto a los servicios de buena
salud que ha recibido en el Hospital Universitario San José de Popayén
Fuente Numerador Fuente D inad Valor ido en el periodo
Encuestas de Satisfaccién Encuestas de Satisfaccién 98,15%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 2454 1816 1527 2137 1010 890 9834
D inad 2490 1831 1555 2169 1024 920 9989
d 98,55% 99,18% 98,20% 98,52% 98,63% 96,74% 98,45%
Vigencia anterior 98,39% 97,41% 98,61% 98,62% 99,38% 98,63% 98,99% 98,66% 98,55% 99,52% 99,30% 98,79% 98,81%
Trimestre
Referente de | ‘ ‘ |
Meta | o [ esw | e | esw | osw | os% | os% | 5% | 95% os% | osw | os% 95%

Durante el segundo semestre del afio 2024 se aplicaron 9989, de las cuales 9834 personas
responden que estan satisfechos con los servicios del hospital, siendo el 98,1% del total.

d D inad | Rango de calificacién |
Nu d i r ndi “definiti te si” i i
L, umero de usuarios que respondieron delinitivamente st o Nimero sumatorio de usuarios que respondieron si o probablemente Satisfactorio 2 95%
probablemente s{” a |a pregunta:” ¢Recomendaria a sus familiares y R
) . o , N - sia la pregunta
amigos el Hospital Universitario San José de Popayan E.S.E?
Fuente Numerador Fuente D inad Valor ido en el periodo
Encuestas de Satisfaccién Encuestas de Satisfaccién 99,37%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto i Octubre i ici Total
d 2470 1825 1545 2159 1021 907 9927
D inad 2490 1831 1555 2169 1024 920 9989
d 99,20% 99,67% 99,36% 99,54% 99,71% 98,59% 99,38%
Vigencia anterior 99,34% 99,25% 99,59% 99,62% 99,94% 99,64% 99,44% 99,72% 99,56% 99,88% 99,85% 99,62% 99,65%
Trimestre
Referente de ‘ ‘ ‘ ‘
Meta | 95% 95% 95% 95% | 95% 95% | 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

Durante el segundo semestres del afio 2024 se aplicaron 9989, de las cuales 9927

6.0 CONCLUSIONES

- Desde las PQRSF, se identifican situaciones realacionadas con eventos de seguridad del
paciente los cuales se remiten inmediatamente al programa para que sean revisados e
intervenidos.

- Durante el primer semestre se reportaron reclamos de los familiares por robos en la
institucion , esto permitié que se tomaran acciones desde control interno para que se
pudieran hacer seguimientos y campafias encaminadas a disminuirlos.

- Se sigue enviando las quejas de personal de planta del hospital hacia talento humano para
que se siga la ruta adecuada para la escucha e intervencion de las mismas.

- Se tiene solicitada la actualizacion de la resolucién 161 de 2022 con el fin de actualizar los
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7.0 LOGROS

Direccion

El proceso de atencidn al usuario aporto a que en la visita de acreditacién se reconociera la
atencion y satisfaccidon de los usuarios como una fortaleza institucional.

En las visitas de los entes de control se ha resaltado que el HUSJ cuenta con un proceso de
gestién de pqgrsf con un sistema NEXURA que es fortaleza en la trazabilidad de la
informacién.

La satisfaccion de los usuarios se ha mantenido por encima del 98% desde el afio 2023 a la
fecha.

Cordialmente,

AYDA INES TROCHEZ MORAN
ENFERMERA GRADO |
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