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INFORME GESTION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
PRIMER TRIMESTRE ANO 2025

1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS

Durante el primer trimestre del afio 2025 se brinda educacion a los usuarios en los
diferentes espacios del hospital como son salas de espera de consulta externa, cirugia,
ginecologia, sala de urgencias, salas de internacion, mediante rondas programadas por
los orientadores del SIAU.

Los usuarios reciben educacion en derechos y deberes , en canales de comunicacion
para colocar las pqrsf, ademas de informacién sobre los servicios que brinda el hospital ,
sus horarios y requisitos para ingresar a la institucion.
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EDUCACION 2025

SERVICIOS

ENERO

FEBRERO

MARZO

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE TOTAL

MEDICAS I

QUIRURGUICAS II

QUIRURGUICAS |

MEDICAS |

URGENCIAS GINECOLOGIA

GINECOLOGIA

160

MEDICOQUIRURGUICAS II

MEDICOQUIRURGUICAS |

MEDICOQUIRURGUICAS 111

PEDIATRIA

MEDICOQUIRURGUICAS IV

TRAUMATOLOGIA

URGENCIAS PEDIATRIA

ONCOLOGIA

REHABILITACION

CONSULTA EXTERNA

ucip 1

NEONATOS

ucip 2

SALA DE CIRUGIA

IMAGENES DIAGNOSTICAS

URGENCIAS

UCINT 11 4 PISO

ucl 1

uci2

uci 3

POBLACION NASA

POBLACION MISAK

ENDOSCOPIA

UCINt | 3PISO

UNIDAD MENTAL

UNIDAD DE QUEMADOS

PATOLOGIA

ANGIOGRAFIA

FARMACIA

CARDIOLOGIA

TOTAL

4595

1596

o

[\)

[\)

o

o

o

[\)

o 14606

Fuente: Informe registro mensual de educacién a los usuarios en servicio de informacién y atencién al

usuario del Hospital Universitario San José de Popayan.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co

Lineas de atencion:8234508 ext.202
Oficina de atencion al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co



http://www.hospitalsanjose.gov.co/

HOSPITAL

UNIVERSITARIO
SAN JOS€E

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO)

EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL

NIT. 891.580.002-5

FO-ARH-01

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL

Version: 05

USUARIO

Paginaldel

Durante el trimestre se han educado un total de 13.010 usuarios, con un promedio mes
de 4336.

FOTOS

Evidencia de registro de educacion brindada a los usuarios
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1.1.EDUCACION A COLABORADORES

Durante el primer trimestre del afio se ha brindado educacion a colaboradores en los
procesos de induccién , cumpliendo el cronograma establecido y dejando claro el
proceso del SIAU, los derechos y deberes y la importancia de generar satisfaccién en
los usuarios.

Evidencias del proceso de induccion institucional
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En el servicio de informacion y atencion al usuario se realizan secciones breves de
educacion en temas de acreditacion.

Se han realizado jornadas de estudio que permiten que el personal se prepare a
conocer mas el proceso de acreditacion y poder dar respuestas durante la visita.

Con el &rea de consulta externa y servicios ambulatorios se han generado espacios de
mejoramiento en los cuales participan los colaboradores del SIAU, dando herramientas
para mejorar la comunicacion .

TALLER: COMUNICACION
ASERTIVA

SERVICIOS AMBULATORIOS

11 de abril 2025
Hora: 3 pm
Lugar: Patip'oncologia
Hospital Universitario San Jose

- -

22 :
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1.2 REUNIONES CON ASOCIACION DE USUARIOS

La asociacion de usuarios del hospital Universitario san Jose de Popayéan, se ha reunido
con el SIAU vy la oficina de planeacion para organizar los cronogramas de capacitacion y
el plan de trabajo, insumos necesarios para el desarrollo de actividades.

ACTIVIDADES. HORA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL | MAYO N W00 | AGosTo SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
REUNION PREPARATORIA 200pm_|NT 19 19 23 21 18 23 20 Fol b 19 3
REUNION MENSUAL CON SIAU NT 21 26| 30 28| 25 30 2 2 29 26| 30
X x x X
REUNION GERENTE
COMITE DE ETICA 30 b1l 28 29 29 2 30 28 29 30 7 2]
W 0l W 28| T 261 Tv'rwltn—‘ e e
MARTES - 2/ MES MARTES | MARTES - MARTES - 2V/ MES MARTES - |2 V/ MES MARTES {2 V/ MES MARTES { MARTES - MARTES - MARTES - MARTES - MARTES -
APERTURA DE BUZONES VIERNES -VIERNES VIERNES [VIERNES [VIERNES VIERNES [VIERNES [VIERNES VIERNES VIERNES VIERNES VIERNES
'VEEDURIAS O RONDAS POR HUS) 1 X SEMANA 1 X SEMANA 1 X SEMANA 1 X SEMANA 1 X SEMANA 1 X SEMANA 1 X SEMANA 1 X SEMANA 1 X SEMANA INFORME ANUAL
ASAMBLEAS PROPIAS 29 17 28| F1l 7
REUNION EN COMUNAS CON
ACOMPARIAMIENTO DEL HUS! x x x x
RECONOCIMIENTO REVISION DE
REUNION DE TEMAS DE GESTION EVENTOS DE
ADMINISTRATIVOS COM LA | SERVICIO CONTRATOS DE
SUBGERENCIA FINANCIERA FARMACEUTICO TERCEROS
[ TALLER PARA
INDICADORES,
TALLER DE REGLAMENTO v INDICADORES -
DESARROLLO  |ESTATUTOS INTERNO - EBERES ENFOQUE
CAPACITACIONES INDICADORES DIFERENCIAL
RESPONSABLE DE CAPACITACION JEFE PLANEACION [OMAR SOLANO |OMAR SOLANO | Dra. ERIKA CORREA | Dra. ERIKA CORREAJEFE AYDA -SIAU JEFE AYDA -SIAU
Elabord: Sibiana Ortiz -presidents
7 HOSPITAL
SUNSRSARIS ATENCION AL USUARIO HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE E.S.E
Conflnzs y onfon pava. .l
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES ASOCIACION DE USUARIOS ANO 2025
MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO uo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Espacios de
plan de pacios ¢ Mecanismosde | Humanizacion de
Jornada de : i participacion o
o desarrollo ¢ Presentacionde | Seguridad del i participacion la atencion - X . o
Organizaciéndel | %7 presentacionde | . | social- estado y S Congreso Controlsocial | evaluacion plan | Planeacion afio
TEMA | institucional y indicadores y | paciente- previa ; ciudadana- Lineamientos S . .
plan de trabajo procesos. .. . ... |actual del hospital - humanizacion Indicadores de trabajo 2026
plataforma ® | participacion social | visita acreditacion indicdores politica de
- ambulatorios desde area . P
estrategica e trimestre humanizacién.
financiera
Planeaciony | Subgerencia . - . . subgerencia . Lider . ) I ASOCIACION - | ASOCIACION -
RESPONSABLE|  ASOCIACION B Siau- Planeacion |  Lider calidad R Planeacion A lider calidad Planeacion - Siau
SIAU cientificay SIAU administrativa humanizacién SIAU SIAU
La asociacion de usuarios del Hospital Universitario San José, se reune el ultimo viemes de cada mes, 2 p.m en el salon de Docencia y Servicio del hospital o el que haya disponible. A las reuniones les fia un
NOTA colaborador SIAU, pero estas reuniones son de participacion social en la cual participan todas las areas.
HOSPITAL ATENCION AL USUARIO HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE E.S.E
UNIVERSITARIO
SAN JOSE
CRONOGRAMA DE REUNIONES INSTITUCIONALES ASOCIACION DE USUARIOS ARIO 2025
EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL
WIT.891.580.002-5
MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
REUNIONES
PERIOCIDAD RESPONSABLE DIA HORA DIA HORA DIA HORA D1A HORA D1A HORA DIA HORA
LIGA DE ASOCIACION DE
USARIOS MENSUAL USUARIOS HUS) NT 21 2830 p. m. 25 2:00 p. m. 30 2:00p. m. 28 2:00 5. m. 25 2:00 p. m.
SEGUNDO SEMESTRE 2023 JuLo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE MNOVIEMBRE DICIEMBRE
LIGA DE ASOCIACION DE
Deamios. MENSUAL Debamos Huel DIA HORA DIA HORA DIA HORA D1A HORA DIA HORA DIA HORA
NOTA : Ultimo viernes de cada mes 30 2:00p. m. 27 2:00p. m. -2 2:00p. m. 29 2:60p. m. 25 2:60p. m. 30 2:00 p. m.
ELABORO :  Biviana Gissell Ortiz -presi iacién de
NOTA : Las reuniones seran el ultimo miercoles de cada mes

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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Asi mismo se realiz6 reunidn de la asociacion de usuarios con el jefe de planeacion para
dar a conocer el plan de desarrollo del hospital y con el asesor de gerencia para hacer
acompafiamiento en el proceso de eleccion de representante ante la junta directiva.

De cada reunion se deja acta , registros de asistencia y evidencia fotografica .

s o - FO-PCA-01

ACTA DE REUNION Versién: 04

Pagina 1 de 5

TEMA DE LA REUMNION REUNION ASOCIACION DE USUARIOS HUSJ
ACTA No. FECHA HORA LUGAR RESPONSABLE REUNION
001 21 | 02 | 2025 02-30 - Salén de patologia Jefe Ayda Inés Irochez
H# 2 oran
ASISTENTES O INTEGRANTES
RE DEPENDE
:‘\?’EIBI IDgSY CORREO ELEC TRONICO CARGO MNCIA O
) SERVICIO
Bibiana Ortiz bibijiselortiz@anail.com Representante liga Liga de
de Usuarios Usuarios
- - Delegado de -
Jose Rafael Ortiz Saludcauca20@gmail com comite de etica liga Ll;lga de
: suarios
de Usuarios _
Martha Palta bibijiselortiz@anail.com Tesorera liga de Liga QE
Usuarios Usuarios
Enfermera Ayda Inés d - B @h ital -
Trochez Moran coordinacionsiau ospitalsanjose. gowv.co Coordinadora SLAU SIAL

Oswaldo Urbina

H Profesional de
Moncada siau@hospitalsanjose.gowv.co Apoyo SLAU siau

Mirsa Gisela Hurtado

. Auxiliar Area Salud
. ! -
Cordoba siau@hospitalsanjose gov.co npOYOo SLAU S1AL

Dr. Juan Guillermo

Cuenca Asesor Juridico Gerencia
INVITADO
JR.;S;;D"Zle]andro Martinez Flaneacion@@hospitalsanjose gov. co Jefe de Planeacion Flaneacion
Isabel Ordofiez Planeacion@hospitalsanjose. gov.co Profesional d(_e_ Flaneacian
Apoyo Planeacion
Claudia Dejesus Planeacionihospitalsanjose gov._co Profesional d_e_ Planeacian
Apoyo Planeacion

Y¥inny Lorena Mufioz mercadec@hospitalsanjose. gov.co Profesional de Mercadeo
Apoyo Mercadeo

Evidencias actas de reuniones asociacion de usuarios
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2. GESTION DE LAS PQRSF | TRIMESTRE 2025

En la gestion de pgrsf es necesario destacar que en el ultimo trimestre del afio 2024 se
cerrd con un indicador de respuesta a quejas antes de 15 dias en rojo, motivo por el cual
fue necesario que la subgerencia cientifica interviniera a las coordinaciones y
agremiaciones sindicales para requeirlos en la responsabilidad de responder
oportunamente y no afectar el indicador del hospital que se entrega a la Supersalud.

Por ello se generd un reporte de incumplimiento a la subgerencia cientifica y ella a su
vez generd circular 005 de 2025, ademas de que solicito a los coordinadores el plan de
mejora para evitar demoras.

FO-ARH-01
fespt i sSRIiTAL .
':ﬁ EAN Jose Version: 05

£ ALILNS POR £RA ATENCEN DIERA € INTEGRAL SUBGERENCIA CIENTIFICA Paginaide 1
NT 831 500,002 5

CIRCULAR No 005 -2025
Popayan, 25 de FEBRERO de 2025

PARA : Coordinadores asistenciales, coordinadores administrativos,lideres de
procesos, agremiaciones sindicales.

DE: Subgerencia cientifica

ASUNTO: Cumplimiento de lo dispuesto en la CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-
5 DE 2023 de la SUPERSALUD .

En atencién a que la CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 de 2023 mcodifica la
clasificacion de las pqgrs y define los tiempos de respuesta en cada una de ellas, que durante
el dltimo trimestre del afio 2024 se ha reportado a la Supersalud que el hospital Universitario
San José de Popayan tiene el indicador de respuesta a quejas antes de 15 dias en rojo y
que revisado el proceso de gestion de pqgrsf por parte de control interno se ha encontrado
falta de oportunidad en la respuesta por coordinaciones, agremiaciones sindicales y
profesionales independientes, situacidn que conlleva al incumplimiento en la respuesta final
al usuario o entidad que la coloca.

Por lo anterior se hace necesario que todo el personal asistencial, administrativo y de
afiliacion participe en las agremiaciones sindicales , cumplan con los lineamientos ahi
establecidos de acuerdo a las clausulas contractuales y se establezcan los planes de
mejora tendientes a minimizar las quejas o reclamos en el desempefio de la labor
convenida.

Es necesario brindar respuestas oportunas al SIAU o al area juridica, con el fin de evitar
sanciones disciplinarias para el hospital universitario san José de Popayan.

Cordialmente,

A g2

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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Como respuesta a la intervencion realizada, se tiene que el indicador de respuesta a
guejas antes de 15 dias, se tiene para el | trimestre del afio 2025 en cumplimiento de
meta.

De igual forma se hizo intervencion en la parametrizacion de la plataforma Nexura, para
mejorar la parametrizacién de datos que permitan caracterizar las pgrsf de mejor manera.

En cuanto a la aplicacion de la normatividad vigente se hizo el cambio de la resolucion
435 de 2024 por la resolucion 089 del 10 de marzo de 2025, en la cual se definio de forma
clara los tiempos de respuesta interna a las pgrsf.Se socializé a las coordinaciones y
agremiaciones sindicales a través del correo.

a. Se reciben pgrs a través de los diferentes canales de comunicacion que el hospital
ha dispuesto :

r,‘!.' HOSPITAL
R LUNIVERmITANIG
w SAN JOSE

\NALES
Eﬁ"r\sumén

SERVICIO DE INFORMACION
¥ ATENCION AL USUARIO - SIAU

VIRTUAL TRADUCTORAS

02 + 8234508 Ext. 202
\utar; 312 832 3881

Apertura de buzones: se realiza dos veces por semana con el acompafiamiento de
asociacion de usuarios, humanizacién , personeria y ocasionalmente otros entes de
control.

Las pqrsf que se obtienen de buzdn, son revisadas y complementadas llamando al
usuario para ampliar informacion, se deja acta de apertura por cada jornada dejando
caracterizado el contenido de cada formato en cuanto a caracterizacion de pqgrsf.

Las pgrsf que se reciben por ventanilla Unica y los formatos de buzones son escaneados
y subidos a la plataforma Nexura para su distribucién a los servicios y agremiaciones
sindicales.

Las pgrsf que ingresan por la web van directamente al aplicativo Nexura para que surta
similar trdmite al de los buzones.

Las pqgrsf que ingresan por el correo son gestionadas directamente p6r este medio
teniendo en cuenta los tiempos de la resolucién 089 de 2025.
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Todas se gestionan buscando cumplir los tiempos de la norma, pero sobre todo que se

dé respuesta de fondo a solucionar la peticion o situacion del usuario.

2.1APERTURA DE BUZONES

La apertura de buzones se realiza dos veces por semana, con acompafiamiento de la
asociacion de usuarios, la personeria municipal, secretaria de salud y humanizacion.

Durante el primer trimestre se programaron 25 aperturas y se realizaron 25 para un

cumplimiento del 100%.

APERTURA DE BUZONES 2025
FORMATOS NO
FECHA ENCONTRADOS QUEIAS QUEJAS INTERNA | SUGERENCIAS |RECLAMO SIMPLE[CLAMO PRIORIZALAMOS RIESGO DE PETICIONES DEMUNCIA | FELICITACIONES | TRAMITADOS

1 3/1/2025 25 0 1 3 2 0 1] 1] 0 20 0
2] 7/1/2025 39 o o 2 2 o o o o T o
3 10/1/2025 52 3 0 4 2 0 0 2 0 44 0
4 14/1/2025 57 3 2 3 4 0 [ 0 0 42 0
3 17/1/2025 72 1 2 10 2 0 0 1] 0 39 0
5 21/1/2025 48 2 1 3 2 1 ] 1 0 37 0
7] 24/1/2025 60 4 0 4 E) 0 0 1 0 45 0
E 28/1/2025 75 3 0 3 3 0 1] 1] 0 69 0
3 31/1/2025 68 1 0 ] 2 1 0 0 0 63 0
TOTAL ENERO 496 17 6 38 22 2 o 4 0 416 0

1 4/2/2025 a3 10 0 6 2 0 [ 0 0 64 0
2 07-02-2025 72 10 1 7 g 0 0 2 0 58 0
3 11/02/2025 59 4 0 10 4 0 ] 0 0 51 0
4 14-02-2025 87 5 2 7 7 0 0 1] 0 71 0
3| 18-02-2025 79 4 1 16 9 0 0 0 0 61 0
3| 21-02-2025 119 7 0 21 9 1 0 0 0 98 0
7| 25-02-2025 95 5 0 8 4 0 0 1 0 79 0
3 28-02-2025 62 4 1 7 9 0 0 1 0 46 0
TOTAL FEBRERO 656 49 3 82 52 1 o 4 Q 528 Q

1 04-03-2025 92 [ o 3 14 o o 3 o 67 o
2 07-03-2025 73 3 1 13 11 0 [ 1 0 52 0
3 11-03-2025 79 5 0 6 3 0 [ 0 0 68 0
4 14-03-2025 100 6 1 12 14 1 ] 2 0 67 0
3 18-03-2025 100 10 0 12 7 0 ] 0 0 77 0
5 21-03-2025 77 2 1 5 10 0 ] 0 0 63 0
7] 25-03-2025 52 3 1 2 1 0 0 1] 0 47 0
E 28-03-2025 102 4 1 8 8 0 0 2 0 86 0
TOTAL MARZO 675 39 5 61 68 1 [1] 8 o 527 o

Se recopilaron 1827 formatos los cuales contienen multiples pqgrsf discriminadas en las
fichas técnicas de cada indicador.
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ACTA DE APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS
Siendo las 5 00 cim_deldfa_l ¥ _delmes_O4  del afio 2.025, se inicia apertura de buzones de sugerencias correspondientes en presencia de los siguientes
testigos: L L 7
/)/7,,;)1// Sas/sZed 2 T e
el sngulenle namero de formatos: Yaca Clde CoThel _INTENND
x 3F eja : Reclamos || Reclamos e Tl pociinoside | Peticiones A
Formatos Quejas \Quejas | 'sugerencias e _Rissgo e |7 Bt dgsi’
: 2 encontradas | 1o e encontradas i SRS
x 3 o] O (&) Q o o = =) Al
2 4 o o 2 [®) o &) o o 4 =
3 24 S [S) o [S) (@) o o o Z4
4 B o [<) @) [S) o [S) o (= o
5 4 1 o [&) o (@) o o [a) Z
6 2 o [} o [y ) o ) ) [ ==
7 (@) o [@) @) [S) fas] (= oo &) o
& 1 o) z 7] &) C S [S) o =t
B A [&) o [<) [=) [®) (=) o o 3
10 1 [®) o ) o) O (&) [3) 8 =
11 (=) ) [=) Q o o o [ (&) ST
12 [@) [@) =] Q S (5] [} o (@) &)
i3 A [e) o [=) [<) [ [=) (e [@) &)
14 A Q o 1 (&) (=] o L =) O
{ s 10 (@) (=) = (&) (@] o =] [ =+
16 () fe) (e o (=) (@) S oS o [&3
17 (@) @) (] (= [« [<] o2 o < (@)
18 = o (@) o 7= o [@) O o =
19 O (@ <) o S) [@) (@) ) (@) D
20 =) (2 o L] (=) < (@] (<B] (@] [@)
2 = Q [=) =2 (=) (@) ) (@) o B
ez 3 Q Q G [©) IS S o ) 2
<3 o (®) (@] (e} o o (=) (=) =S|
24 (&3 o (&) o = P [ ) S
25 O X < [®) (@) Q (<) o ) [®)
26 [e) [&) Q e/ [<) (=) [=) o o (<]
T T 2140 ° S = S
FIRMA DEL COORDINADOR DE SIAU FIRMA DEL AUXILIAR ?mA EEL TESTIGO EIR_I_V_IAEE TESTIGO © [ 7 . FRMIA DETESTIGO < - |
7 Jicela LWod=ds - B = &)\j\/\
Cer fof D Mavia C/Om\\cl\m £ 7 . L

| =

St fl(ompc,ﬁom zento e ‘o Asca. de&amfosh

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
J— Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
‘ www.Hospitalsanjose.gov.co



http://www.hospitalsanjose.gov.co/

’q HOSPITAL

UNIVERSITARIO

ré; SAN JOSE gERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL

EMPRESA SOCIAL DEL €STADO
POPAYAN

EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL U S UA R I O

NIT. 891.580.002-5

FO-ARH-01

Version: 05

Paginaldel
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3. INDICADORES

3.1PETICIONES

Se reciben 41 peticiones , todas ellas resueltas dentro de los diez dias de la

normatividad vigente. Cumplimiento del 100%.

3.2QUEJAS

Durante el primer trimestre del afio 2025 se recibieron 182 quejas, las cuales se
gestionaron oportunamente antes de los 15 dias dando respuesta a los usuarios.

Las quejas estan relacionadas en su mayoria con el trato recibido, en las cuales 137 se
asocian a este motivo. 16 con informacién suministrada y 14 con oportunidad para

obtener un servicio.
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v "
Rango de calificacién

Satisfactorio

Valor

3%

en el periodo

0,95%

Marzo

Abril

Julie

Agosto

Octub

Diclembre

Total

Numerador

70

182

Denominador

Vigencia anterior

©,25%

0,63%

0,30%

0,61%

1,01%

0,91% 0,58%

0,51%

19092
0,95%
0,54%

Trimestre

Todas las quejas son gestionadas ante las coordinaciones de los servicios , las
agremiaciones sindicales para la intervencion y mejora correspondiente. De igual manera
el area de humanizacion interviene los servicios con mayor numero de quejas, realiza
jornadas de sensibilizacion al trato amable, empatico y respetuoso. Se hizo jornada para
todo el personal con la couch ANA LUCIA CABEZAS en el audiotorio de la facultad
ciencias de la salud y auditorio del Hospital universitario san José de Popayan.

3.3 FELICITACIONES

Durante el primer trimestre se reciben 1706 felicitaciones, que corresponden al 77,2% del
total de pqgrsf recibidas, indicador de satisfaccion espontanea que los usuarios
manifiestan y que es congruente con el 97,83% de satisfaccidbn medido en las encuestas.

Numerador D inad Rango de calificacion
Numero de felicitaciones mensual Total de PQRSF recibidas por Io-s diferentes canales de Satisfactorio H 75%
comunicacion.
Fuente Numerador Fuente Denominador Valor obtenido en el periodo
Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacidn Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacién 77’26%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 433 649 624 1706
D inad 529 840 839 2208
Resultado 81,85% 77,26% 74,37% 77,26%
ia anterior 96,13% 78,12% 75,28% 76,39% 73,57% 75,86% 80,07% 75,90% 82,45% 84,44% 75,97% 90,78% 80,53%
Trimestre 77,26%
Referente de | ‘ ‘ | | ‘ ‘
Meta 7% | 7s% | 7% 75% | 1% | s 7% | s | % 5% | 7% 75% 75%

3.4 QUEJAS NO TRAMITADAS

Las quejas no tramitadas se encuentran por debajo de la meta, significa que son pocas
las pgrsf que no tienen datos o no se entiende lo que el usuario requiere expresar. El
procedimiento de llamado que se hace al usuario para complementar informacion
permite que la mayoria de las pgrsf sean tramitadas.

Lineas de atencion:8234508 ext.202
Oficina de atencion al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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Numerador D: inad | Rango de calificacion |
Satisfactorio = 5%
Numero de guejas no pertinentes y/o que no se puedan gestionar Numero 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 comunicacién 0’55%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 0 1 0 1
D inad 39 73 70 182
Resultado 0,00% 1,37% 0,00% 0,55%
Vigencia anterior 1,69% 1,34% 1,49% 13,89% 19,23% 20,83% 14,89% 9,43% 0,00% 4,44% 4,92% 4,35% 3,14%
Trimestre 0,55%
Referente de | ‘ ‘ |
Meta 5% | 5% ‘ 5% 5% ‘ 5% | 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5%

3.5 RESPUESTA ANTES DE 15 DIAS

Durante el primer trimestre del 2025 se reciben 182 quejas, de las cuales 175 se
resolvieron antes de 15 dias, logrando un indicador de 96,1%, quedando por encima de
la meta esperada que es del 85%.Esto refleja el resultado del plan de mejora realizado
sobre los responsables de dar respuesta oportuna, el seguimiento a la gestion interna

en el SIAU

L CEIRT 55% % Bmadkre 5% % ) BETWY gER
1 ]
a%
Durante el primer trimestre del 2025 se reciben 182 quejas, de las
ko - o of% cuales 175 se resolvieron antes de 15 dias, logrando un indicador de
- 96,1%, quedando por encima de la meta esperada que es del
Abrll L mbr mire 85% Esto refleja el res do [l
. responsables de dar respuesta oportuna, el
interna en el SIAU
Numerador Denominador Rango de calificacién
Satisfactorio = 85%
Namero de quejas con respuesta menor a 15 dias habiles Numero de quejas Recepcionadas.
Fuente Numerador Fuente Denominador Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicative PQRS Reporte aplicative PQRS 96,15%
Mes Enaere Febrero Marzo Abril Mayo Junis Julie Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
Numerador 37 68 70 175
Denominador 39 73 70 is2
Resultado 94,87% 93,15% 100,00% 96,15%
Vigencia anterior 92,00% 86,96% 95,00% 94,44% 86,54% 79,17% 100,00% 100,00% 82,11% 74,44% 92,31% 84,78% 87,15%
Trimestre 96,15%

3.6 SUGERENCIAS

Se midio sobre total de formatos de pqrsf, se reciben 117 sugerencias que son llevadas
a los servicios para que sean tenidas en cuenta en los planes de mejora . Se espera
gue maximo sea el 10% sobre el total de pgrsf recibidas, por tanto se cumple la meta

propuesta.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
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Numerador D inad | Rango de calificacién |
Satisfactorio = 10%
Numero de sugerencias mensual Total de formatos de PQRSF.
Fuente Numerador Fuente D inad Valor obtenido en el periodo
Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacién Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacion 6’40%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 19 48 50 117
D inad 496 656 675 1827
Resultado 3,83% 7,32% 7,41% 6,40%
Vigencia anterior 16,10% 9,60% 8,36% 6,46% 5,72% 5,23% 6,94% 4,96% 3,18% 9,24% 7.58% 8,25% 7.41%
Trimestre 6,40%
Referente de ‘ | ‘ | ‘ | ‘ |
Meta 0% | 1% | 10% 0% | 0% | 10% 0% | 1% | 10% wx | 1% | 10w 10%

3.7 RECLAMOS SIMPLES

Durante el primer trimestre del afio 2025 se recibieron 74 reclamos simples, de los
cuales el 91,8% se resolvieron en 72 horas como esta definido en la norma.Queda el
indicador cumpliendo meta.

Numerador D, inad | Rango de calificacién |
Satisfactorio z 80%
Ndmero de reclamos simples resueltos dentro de 72 horas Ndmero total de reclamos simples recibidos
Fuente Numerador Fuente D inad Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PORS 91,80%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre Total
Numerador 12 38 62 112
Denominador 21 39 62 122
Resultado 57,14% 97,44% 100,00% 91,80%
ia anterior
Trimestre 91,80%
Referente de
Meta 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

3.8 RECLAMOS PRIORIZADOS

Se presentaron dos reclamos priorizados, uno por un traslado a nivel IV y otro por una
cirugia los cuales se resolvieron dentro del tiempo establecido de 48 horas.

Numerador D inad | Rango de calificacion |
Satisfactorio 2 80%
Nimero de reclamos priorizados resueltos dentro de 48 horas Ntmero total de reclamos priorizados recibidos
Fuente Numerador Fuente Denominador Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PQRS 100’00%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 1 0 1 2
Denominador 1 0 1 2
Resultado 100,00% 100,00% 100,00%
ia anterior
Trimestre 100,00%
Referente de
Meta 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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3.9 RECLAMO RIESGO DE VIDA

Durante el primer trimestre del afio 2025 no se recibieron reclamos riesgo de vida por
los canales de comunicacion que el hospital ha dispuesto para las pqrsf.

merador D inad | Rango de calificacién |
Satisfactorio 2 80%
Nimero de reclamos con riesgo de vida resueltos dentro de 24 horas Numero total de reclamos con riesgo de vida recibidos
Fuente Numerador Fuente Denominador Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PQRS NO HAY DATOS
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 0 0 0 0
Denominador 0 0 0 0
Resultado
Vigencia anterior
Trimestre
Referente de ‘ | ‘ | | ‘ ‘ |
Meta 80% | 8% |  80% 80% | so% | so% so% | so% | so% 80% | so% | 8% 80%

4. DERECHOS MAS VULNERADOS DESDE LAS PQRSF, DURANTE EL |
TRIMESTRE DEL ANO 2025.

DERECHO TOTAL
Queja (por atencién de funcionario) |Trato recibido 137
Informacién suministrada 16
Falta de oportunidad 14
Seguridad 8
Accesibilidad 3
Pertinencia 3
Confidencialidad 1
Total Queja (por atencion de funcionario) 182

Segun quejas de los usuarios, se sienten vulnerados en el trato recibido con un total de
137 casos , por informacion suministrada 16 y por falta de oportunidad en los
procedimientos 14.

ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS REALIZADAS

Desde la subgerencia cientifica se hace la intervencion con los especialistas y equipos
medico-asistenciales, para comprometerlos en el cumplimiento de los lineamientos de
humanizacion y tomar medidas en caso de ser necesario.

Desde humanizacion se hace sensibilizacion durante la jornada laboral, sensibilizando al
buen trato, se hace el reconomiento de la labor exaltando los servicios mas felicitados.

Desde SIAU se hace seguimiento a la implementacion de planes de mejora en los
servicios, se hacen las rondas de escucha al usuario para identificar necesidades y
apoyar el area de humanizacion mediante articulacion para la mitigacion de dichas
necesidades en la poblacion vulnerable.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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Intervencion con planes de mejora por parte de las agremiaciones sindicales .

- Desde seguridad del paciente se ha brindado capacitacion a todos los
colaboradores para mejorar el derecho a la seguridad .

- Desde talento humano se realizan procesos de induccion y reinduccion
institucional, sensibilizando a los colaboradores sobre los atributos de la calidad,
humanizacion y gestion de las pqgrsf.

- Se promueve el parto humanizado, vertical y acompafado, se respetan los usos
y costumbres, por ello se cuenta con permiso para ingreso de parteras, médicos
tradicionales , traductoras de lenguas NASA Y MISAK.

- Se ha ampliado los puntos de facturacién para facilitar oportunamente la
admisién y el egreso de los pacientes, en urgencias, ginecologia, cirugia y
endoscopia.

- Se hizo plan de mejora con economato y Servagro.

- Se ha fortalecido el servicio de oncologia, con nuevos profesionales, cambios en
el proceso y mas facilidad de agendamiento.

- El compromiso desde la gerencia y alta direccion para hacer adecuaciones en
infraestructura en los servicios de urgencias, sala de neonatos, oncologia, sala
partos entre otros.

- Se hace un trabajo articulado entre todos los coordinadores y lideres de
procesos para agilizar todos los servicios que requiere el usuario acorde a la
complejidad del mismo , buscando resolver las necesidades de cirugia,
internacion , ayudas diangosticas lo mas pronto posible.

4. MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Durante el primer trimestre del afio 2025 se aplicaron 3268 encuestas de las cuales
3197 estan satisfechos con el servicio, para un 97,83% de satisfaccion global.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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=—a— Resultado

Vigencia anterior

60,00%
40,00%
20,00%
0,bo% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,0§%
0,00%
Enero Feorero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Moviembre Diciembre  Total

Trimestre Meta

Durante el primer trimestre del afio 2025 se aplicaron 3268
encuestas con un promedio de 1089 por mes, encontrando que los
usuarios afirman estar satisfechos con los servicios del HUSJ con un
resultado de 97,85 %. Se cumple la meta que para el afio 2025 se
maodificé en 2 puntos_siendo de 97%.

Numerador

D P

Rango de calificacién

Nimero de usuarios que respondieron “muy buena” o “buena” a la
pregunta: §Cémo calificaria su experiencia respecto a los servicios de
salud que ha recibido en el Hospital Universitario $an José de Popayan

E.S.E?”

Némero de usuarios que respondieron la pregunta

Area de trazado

Satisfactorio

Fuente Numerador Fuente D d Valor obtenido en el periodo
Encuestas de Satisfaccidn Encuestas de Satisfaccidn 99,91%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 1121 1095 981 1104 4301
D inad 1138 1133 997 1105 4373
Resultado 98,51% 96,65% 98,40% 99,91% 98,35%
ia anterior 98,55% 99,18% 98,20% 98,52% 98,63% 96,74% 99,06% 99,11% 99,11% 99,00% 99,02% 99,24% 98,72%
Trimestre 97,83% 99,91%
Referente de ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘
Meta o7% | o1% | am o7% | o™ | o or% | ot | 9m% or% | om% | em% 97%

Asi mismo en la medicion de la recomendacioén al hospital como IPS , 3249 usuarios
recomendarian a un familiar o amigo venir al hospital, lo que corresponde al 99,42% de

los encuestados.

40,00%
20,00% Durante el primer trimestre de 2025 se aplicaron 3268 encuestas, a
la pregunta si recomendaria el hospital a un amigo o un familiar, se
050% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,005 obtiene un resultado de 99,4% de respuesta positiva. Es el reflejo de
0,00% la satisfaccidn de los usuarios con los servicios del Hospital
Enero Febrera Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Ocwbre  Noviembre Diciembre  Total Universitario San José. Indicador que se mantiene similar al logrado
—e—Resultado Vigencia anterior Trimestre Meta en el ultimo trimestre afio 2024. A pesar de que se incremento la
meta al 97% se logra estar por encima de la misma_
Numerador D inad Rango de calificacion
Nimero de usuarios que respondieron “definitivamente si” o Satisfactorio > 97%
“probablemente si” & la pregunta:” {Recomendaria a sus familiares y Ndmero de usuarios que respondieron la pregunta
amigos el Hospital Universitario $an José de Popavan E.S.E?”
Fuente Numerador Fuente D d Valor obtenido en el periodo
Encuestas de Satisfaccién Encuestas de Satisfaccion 100,00%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 1132 1125 992 1105 4354
Di inad 1138 1133 997 1105 4373
Resultado 99,47% 99,29% 99,50% 100,00% 99,57%
Vigencia anterior 99,20% 99,67% 99,36% 99,54% 99,71% 98,59% 99,90% 99,66% 99,79% 99,70% 99,51% 99,57% 99,52%
Trimestre 99,42% 100,00%
Referente de | ‘ ‘ | ‘ ‘ |
Meta o7% | ot% | 7% o7% | omw | o7 o7% | 97% 97% o7% | ot | a9m% 97%

Es de resaltar que en la satisfaccion de los usuarios se fortalece con la implementacion
del enfoque diferencial, contando con auxiliares de enfermeria de lengua NASA Y MISAK,
guienes orientan al usuario, le generan confianza y los apoyan en sus necesidades no
solo de informacién sino de gestion en los servicios y en las necesidades espirituales,
apoyo con médicos tradicionales y en la relacion médico paciente , para explicar
procedimientos y planes de manejo asi como para firmar los consentimientos informados.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca

Email: siau@hospitalsanjose.gov.co

Lineas de atencion:8234508 ext.202

Oficina de atencion al usuario: 3128323881

www.Hospitalsanjose.gov.co
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En la foto se encuentran nuestras traductoras de lengua Misak y lengua NASA,
debidamente presentadas con sus trajes que las identifican en su comunidad.

Cordialmente,

AYDA INES TROCHEZ MORAN
ENFERMERA GRADO |
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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