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INFORME SEGUNDO SEMESTRE AÑO 2024 

1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS 

El equipo SIAU ronda los servicios mediante cronograma de asignación semanal , en lso cuales 

aborda los usuarios para orientarlos en sus derechos y deberes, para identificar necesidades de 

población 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 

información del proceso en el que va su situación de salud. 

 

Fuente: Informe registro mensual de educación a los usuarios en servicio de información y 

atención al usuario del Hospital Universitario San José de Popayán. 

 

SERVICIOS ENERO 
FEBRER

O
MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL 

MEDICAS ll 63 65 65 71 89 89 442

QUIRURGUICAS ll 126 154 60 90 101 114 645

QUIRURGUICAS l 145 90 126 58 80 77 576

MEDICAS III 87 17 0 0 0 0 104

MEDICAS l 92 106 69 78 55 84 484
SALA DE ESPERA DE 

GINECOLOGIA 28 24 30 51 21 40 194

GINECOLOGIA 81 57 76 51 69 47 381

MEDICOQUIRURGUICAS ll 150 76 91 80 82 70 549

MEDICOQUIRURGUICAS l 124 94 90 108 82 119 617

MEDICOQUIRURGUICAS lll 68 55 50 64 37 73 347

PEDIATRIA 143 158 119 112 124 109 765

MEDICOQUIRURGUICAS lV 0 0 0 0 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

UCIP 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 DIAGNOSTICAS31 59 59 60 103 60 372

URGENCIAS 1239 1311 905 2017 1276 726 7474

UCIN 4 PISO 127 155 100 152 79 104 717

UCI 1 38 25 25 73 52 40 253

UCI2 68 54 43 52 71 37 325

UCI 3 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 90 101 651

UCIN  3 PISO 88 150 100 119 45 53 555

UNIDAD MENTAL 14 0 41 0 0 0 55

UNIDAD DE QUEMADOS 0 27 44 37 15 20 143

PATOLOGIA 0 0 0 0 0 0 0

ANGIOGRAFIA 0 0 0 0 0 0 0

FARMACIA 0 0 0 0 0 0 0

CARDIOLOGIA 0 34 0 0 0 34

TOTAL 4459 4745 3038 4693 3676 3216 23857

EDUCACIÓN  PRIMER SEMESTRE 2024
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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 orientación 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 información importante para los usuarios en las salas de 

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

Fotos 
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Listas de registro de educación 
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1.1.EDUCACION A COLABORADORES 

Durante el primer semestre del año 2024 se cumplió con el cronograma de inducción entregado por 

el área de talento humano, con el fin de dar a conocer el proceso de gestión de pqrsf del hospital y 

la socialización de derechos y deberes al personal nuevo que ingresa a la institución. Es asi como se 

capacito a diferentes grupos de personas, que van a cumplir roll tanto administrativo como 

asistencial en la institución. 
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De igual forma se ha brindado apoyo solicitado para realizar inducción a los estudiantes que a 

través del convenio docencia servicio requieren hacer practica en en el hospital universitario san 

José de Popayán. 
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Se adjunta lista de asistencia ultima capacitación de Junio de 2024. 

 

1.3 ACTIVIDADES CON ASOCIACION DE USUARIOS 
 

Con la asociación de usuarios durante el primer semestre del año 2024 se realizo jornada de 

educación en cuatro jornadas consecutivas, realizadas en el mes de enero para dar a conocer los 

ejes de acreditación con el fin de que pudieran participar activamente de la visita de acreditación 

del ICONTEC que se realizó en la ultima semana de febrero del año 2024. 

Dentro del cronograma de actividades se tiene  su participación 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 reunión 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 rendición 

de cuentas y taller de plan de desarrollo citados por planeación. De igual forma participaron de la 

visita de acreditación realizada por el ICONTEC .Cumplimiento de reuniones programadas.100% 

 EVIDENCIAS 

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

2. Actas de reuniones asociación de usuarios 2024 

3. Fotos de reuniones o actividades 

4. Planillas de firmas asistencia a reuniones  
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1. Crongoramas de reuniones, capacitaciones y plan de trabajo 2024 

 

 

 



 
 

 

 
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL 

USUARIO  

FO-ARH-01 
 

Versión: 01 
 

Página 1 de 1 

 

Dirección:   Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – Cauca     

Email:  COLOCAR EL CORREO DE SU PROCESO O SERVICIO  

Líneas de atención: 6028234508 EXT. COLOCAR EL NÚMERO DE EXTENCIÓN 

Oficina de atención al usuario: COLOCAR TELEFONO 

www.hopitalsanjose.gov.co  

2. Actas de reuniones en archivo SIAU  

 
3. Fotos capacitaciones ejes de acreditación 
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De esta forma recibieron capacitación en los ejes de gestión ambiental, atención centrada en 

el usuario, gestión de calidad, gestión de la tecnología , gestión del riesgo, humanización, 

participación social y seguridad del paciente. 
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Lista de asistencia a socialización de indicadores del primer trimestre año 2024 

2. GESTIÓN DE LAS PQRSF  

El SIAU tiene a cargo la orientación 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 gestión de las pqrs y como tercera actividad tiene la medición de la satisfacción de los usuarios 
para cumplir con indicadores de calidad de la resolución 256 de 2016. 

Se tiene implementada la gestión en la resolución 161 de 2022, la cual requiere ser ajustada y 
se tiene en proceso en el área juridica , en espera que se haga la modificación que se ajuste a 
la norma y defina claramente la ruta de las quejas de recurso humano de planta, las denuncias 
por actos de corrupción , 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 información y 
atención al usuario. 

a. GESTION INTERNA  PQRSF 

Se reciben pqrsf de todos los canales de comunicación, 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 pqrsf se clasifica y se 
hace seguimiento a la respuesta. 

Por correo se reciben aproximadamente 1.200 pqrs 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 
información  , para el primer semestre se programaron 51 aperturas, de las cuales se realizaron 
51 con un indicador del 100% de cumplimiento. 

 

Durante el primer semestre del año 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 revisión y análisis.Corresponde al 0,7%. 

Los reclamos simples ascienden a 165 , en su mayoria son reclamos por agendamiento de citas 
y programación de cirugias de pacientes internados en urgencias y hospitalización. En 
internación se dio a conocer la situación 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 remisión por 
tramites administrivos.  

Las peticiones recibidas son 43, obedecen a información 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 cumplió 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 

 

Durante el segundo trimestre del año 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 revisión y respuesta. 

Los cambios ocurridos administrativamente en los procesos hicieron que personas que tenían el 

usuario de Nexura ya no estuvieran y los eventos se quedaron sin resolver. 

 

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 pqrsf sin respuesta , apoyados en el semáforo 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 caracterización de las pqrsf se hace desde el aplicativo nexura que 
consolidad los diferentes canales de comunicación. 
En esta caracterización se observa que se recibieron en el semestre en total 3468 
pqrsf, de las cuales el 78,8% corresponden a felicitaciones. 
 

Tipo de solicitud Total 

Felicitaciones 2735 

Sugerencia 283 

Queja (por atención de 
funcionario) 180 

Reclamo de riesgo simple 160 

Petición 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 están las quejas que ascienden al 5,1%, en cuarto lugar están los reclamos simples que se 

relacionan con peticiones por consultas especializadas y cirugías programables en paciente 

internado , corresponde al 4,6%. 

4.2 DERECHOS VULNERADOS DEL SEMESTRE QUEJAS  

Tipo de solicitud Clasificación de PQRS Total 

  Trato recibido 98 

  Falta de oportunidad 31 

  
Información 
suministrada 24 

Queja (por atención de funcionario) Accesibilidad 8 

  Pertinencia 6 

  Seguridad 6 

  Hotelería y confort 4 

  Privacidad en atención 3 

Total Queja (por atención de 
funcionario)   180 

 

Durante el semestre se recibieron 180 quejas relacionadas con atención de los funcionarios, las 

cuales se asocian a derechos vulnerados encontrando que el mayor numero 98, que corresponde al 

54,4% del total  , este reporte nos lleva a que se debe seguir sensibilizando al personal en los 

mecanismos de buen trato como son la amabilidad, el respeto y la asertividad en las respuestas, 
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para que los ciudadanos se sientan bien atendidos aun en la adversidad de la congestión que viven 

servicios como urgencias y consulta externa. 

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

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

 

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 situación 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  

 

Las quejas por oportunidad están relacionadas con cumplimiento de horario por parte de los 

especialsitas en consulta externa, piden humanización en el trato y tiempo de atención. Son los item 

que mas frecuencia tienen en los reportes. 
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4.4 QUEJAS POR TRATO RECIBIDO  

Las quejas por trato recibido que ocupan el primer lugar, están relacionadas con la actitud que 

perciben los usuarios de los diferentes colaboradores asistenciales, desde médicos especialistas , 

médicos generales, enfermeros, auxiliares y aun personal de facturación . El resumen que se 

muestra a continuación es una muestra de lo que la institución recibe y que se conserva en resumen 

en un drive interno del SIAU, todas estas pqrsf 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. 
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A todas las instituciones se les pide la intervención sobre el personal para disminuir los eventos, es 

necesario que institucionalmente se les exija desde el contrato y se les haga algún seguimiento 

articulado con talento humano para que se briende un servicio satisfactorio al usuario . 

4.5 RECLAMOS 

Los reclamos simples son 160 , están relacionados con servicios como cirugía, 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 programan y les 

cancelan la cirugía el dia del procedimiento, sobre todo aumento en mayo y junio por insumos y 

dispositivos no disponibles. 

A consulta externa le piden brindar buena información dado que preguntan por agendas que no les 

definen cuando estarán 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 facturación sea mas agil 

- Solciitan que el hospital tenga los medicamentos e insumos para brindar atención a los 

pacientes. 

4.7 SUGERENCIAS  

- En confort y hotelería están relacionadas con falta de controles de tv, sillas para 

acompañante , sillas en salas de espera y sillas en urgencias. 

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

- Brindar buena información por los especialistas en cirugía, informar las cancelaciones a 

tiempo y no llamar al paciente a cirugía el dia antes, hacerlo con tiempo. 

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

4.8 FELICITACIONES  

FELICITACIONES  

Tipo de solicitud Clasificación de PQRS Total 

Felicitaciones Trato recibido 2648 

  Hotelería y confort 80 

  Falta de oportunidad 4 

  Información suministrada 3 

Total Felicitaciones   2735 

 



 
 

 

 
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL 

USUARIO  

FO-ARH-01 
 

Versión: 01 
 

Página 1 de 1 

 

Dirección:   Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – Cauca     

Email:  COLOCAR EL CORREO DE SU PROCESO O SERVICIO  

Líneas de atención: 6028234508 EXT. COLOCAR EL NÚMERO DE EXTENCIÓN 

Oficina de atención al usuario: COLOCAR TELEFONO 

www.hopitalsanjose.gov.co  

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 satisfacción del 98% y de adherencia del 99%, se observa que los 

usuarios están realmente agradecidos y satisfechos con los servicios recibidos en el hospital 

Universitario San José de Popayán. 

5.0 MEDICION DE SATISFACCIÓN Y EXPERIENCIA DEL USUARIO  

 

Durante el segundo semestre del año 2024 se aplicaron 9989, de las cuales 9834 personas 

responden que están satisfechos con los servicios del hospital, siendo el 98,1% del total. 

 

Durante el segundo semestres del año 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 

institución , esto permitió que se tomaran acciones desde control interno para que se 

pudieran hacer seguimientos y campañas 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 intervención de las mismas. 

- Se tiene solicitada la actualización de la resolución 161 de 2022 con el fin de actualizar los 

procedimientos de gestión de  pqrsf. 
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7.0 LOGROS  

- El proceso de atención al usuario aporto a que en la visita de acreditación se reconociera la 

atención y satisfacción 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 

gestión de pqrsf con un sistema NEXURA que es fortaleza en la trazabilidad de la 

información. 

- La satisfacción de los usuarios se ha mantenido por encima del 98% desde el año 2023 a la 

fecha. 

 

Cordialmente, 

 

_____________________________ 

AYDA INES TROCHEZ MORAN 

ENFERMERA GRADO I  
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