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INFORME GESTION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2025

1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS

Durante el segundo trimestre del afio 2025 se realizaron actividades educativas con los usurios en las
diferentes areas del hospital .Se aborda usuarios en salas de espera de consulta externa, imdagenes, cirugia,

urgencias ginecologia, urgencias adulto, Rehabilitacidn, oncologia entre otros.

En total se tiene registrados 13875 usuarios que recibieron informacién sobre sus derechos y deberes,
canales de comunicacidn, funcionamiento de los servicios ambulatorios y rutas de evacuacion.

USUARIOS ORIENTADOS SIAU
ABRIL MAYO JUNIO
4626 5020 4229
13875
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WIT. 891.580.002-5
SERVICIOS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
MEDICAS |11 82 71 82 77 67 85 a479
QUIRURGUICAS 11 56 60 o7 89 86 73 a83
QUIRURGUICAS | o5 87 101 85 82 110 584
MEDICAS | o6 69 69 100 o6 82 555
URGENCIAS GINECOLOGIA 65 81 il 83 114 52 ass
GINECOLOGIA 192 166 160 179 210 222 1159
MEDICOQUIRURGUICAS II 88 o2 111 82 133 79 606
MEDICOQUIRURGUICAS | 79 o6 102 72 71 o6 538
MEDICOQUIRURGUICAS Il 54 85 56 64 a5 a8 363
PEDIATRIA o1 153 160 102 146 1is 800
MEDICOQUIRURGUICAS IV 63 65 74 71 38 56 387
TRAUNMATOLOGIA 85 108 107 113 111 129 704
URGENCIAS PEDIATRIA 67 83 93 120 135 a2 553
ONCOLOGIA 77 73 70 83 55 29 402
REHABILITACION 34 a6 80 73 67 105 a27
CONSULTA EXTERNA as1 543 569 530 635 386 3272
UciP 1 a2 26 28 1s 17 28 163
NEONATOS 53 70 108 135 138 100 641
ucip 2 28 30 24 19 17 22 145
SALA DE CIRUGIA 180 201 173 180 240 182 1186
IMAGENES DIAGNOSTICAS == 117 155 170 208 274 1049
URGENCIAS 1057 1751 1844 1531 1766 1342 o703
UCINT 11 4 PISO 73 61 72 100 60 75 a85
[ST<TIEN 51 a0 31 75 34 32 284
ucli2 39 56 25 63 51 76 323
ucCl 3 16 31 33 a7z 30 a9 216
POBLACION NASA 38 as 104 75 66 105 433
POBLACION MISAK 29 60 a9 as a0 30 253
ENDOSCOPIA 65 125 120 135 135 86 666
UCINt I 3 PISO 55 67 74 80 107 o7 499
UNIDAD MENTAL o o o o o o o
UNIDAD DE QUEMADOS 38 37 20 30 20 19 176
PATOLOGIA o o o o o o o
ANGIOGRAFIA o o o o o is 15
FARMACIA o o o o o o o
CARDIOLOGIA o o o o o 30 57
TOTAL 3534 as9os ass1 4626 5020 a229 28091

Fuente: Informe registro mensual de educacion 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 Lineas de atencion:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencidn al usuario: 3128323881

www.Hospitalsanjose.gov.co
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Evidencia de registro de educacién brindada a los usuarios
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1.1.EDUCACION A COLABORADORES

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

—

Lineas de atencion:8234508 ext.202

www.Hospitalsanjose.gov.co

Oficina de atencion al usuario: 3128323881
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Durante el segundo trimestre del afio 2025 se cumplié con las actividades de induccién a colaboradores
nuevos y grupos de estudiantes que van a realizar practica en el hospital, brindando informacién sobre el
proceso SIAU, la gestion de pgrsfy el cumplimiento de los derechos a los usuarios.

Evidencias del proceso de induccidn institucional :

: — | R escnron
08 ——— FORMATO LISTADO DE ASISTENCIA INTERNO.
AN JOSE FORMATO LISTADO DE ASISTENCIA INTERNO e 12 I PR TS T T
MMM%&_;—#M o = R lon_Falolcd
e o L ] dxcion  Gocpeal .
\ T ol owronen NoniioroS

\,.,,.,w!_, Mnﬁ.)erﬂ L T — romua | mervosoroca -_—__—_--[ |
[ senares rarmuEe el el e D e P * N Reer, o | D035 | b Ilu-u.(r

b et [Camda

o (Cbeaz, Hoger] 5503 Enformera | WAKST | QoneodsSur,, ProeWor1aQ

. e 7. | e sl -~ (iokeelo buovore
en Dadana Rincan Sind X Btk oo Mkole o e s Kaen olacn (
= | . 72 -\ tose | ST -
ke Nedhore Mot € 61 |Coordneden | Sien [Ndrad | 8] : "‘13"?:1 u: YWD L.L: ff"ul'“..a -
|

& tnelon Proveloy |1oeand Prfesienay
~Ddia Dolonte  [1SyiSpd ©3T sST Bobasaid
Vise S Adue R AGNHID Yo g d

Aot |sq3e0n| Ruec  |Aveald
on Jcela Yoo 1343683 A S| Hos T

..\l

L
i

N ——

R
[

|

|
A

i I I I O B
\

JORNADA DE SOCIALIZACION DE FUNCIONAMIENTO SERVICIOS AMBULATORIOS

En el mes de abril , los dias 28 y 29 se realizo jornada institucional de socializacidon de Iso servicios
ambulatorios, con el objetivo que todo el personal tanto administrativo como asistencial conozcan como
funcionan los servicios ambulatorios y se pueda fortalecer la informacion a los usuarios.

r' HOSPITAL  g.
UNIVERSITARIO

8 SAN JOSE | )
V=" &

O ALLNAZH PO TR0 DA { WL

Todos de corazon en alianza por la acreditacion

Te invitamos a reconocer el funcionamiento de

o Los servicios Ambulatorios
de Nuestro Hospital
y fortalecer la orientacion a los usuarios fi :
ABRIL
29/30 Hora: .
8:00 a.m~12:00 p.m

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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ESTRATEGIA RECONOCIENDO NUESTRO HOSPITAL

TEMA: Realizar socializacién del funcionamiento de cada uno de los servicios ambulatorios del
hospital Universitario San José de Popayan a todos los colaboradores asistenciales y administrativos.

Objetivo: Hacer que los colaboradores del hospital reconozcan el funcionamiento de los servicios
ambulatorios, sensibilizando en la importancia de brindar orientacién adecuada al usuario y su
familia.

INTRODUCCION

El acceso a los servicios de salud se debe facilitar por parte de todos los colaboradores del hospital,
es el primer eslabén en el proceso de acreditacién; motivo por el cual es necesario que se hagan
procesos de induccién y reinduccién que conlleven al reconocimiento del funcionamiento de los
servicios y procesos institucionales, actividad que permitira la sensibilizacién de todas las personas
que laboran en el hospital para que brinden orientacién adecuada al usuario y su familia.
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Durante la jornada de socializacion se atendieron 1150 colaboradores que pasaron por los diferentes stand
recibiendo informacién sobre horarios de atencidn , requisitos y mecanismos de agendamiento.

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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1.2 REUNIONES CON ASOCIACION DE USUARIOS

Acorde al cronograma de capacitaciones y plan de trabajo, se brindé capacitacidon a la asociacion de
usuarios en temas de certificacién 1ISO-2001, previendo la visita del ICONTEC.

Se cumplio con el cronograma establecido durante el periodo y se dejan las evidencias junto a las actas de
las reuniones y capacitaciones realizadas.

r'.: HOSPITAL ) FO-PCA-01
;’ SAN JOSE ACTA DE REUNION Version: 04
< Pagina 1de 3
|
TEMA DE LA REUNION l}EUNlON ASOCIACION DE USUARIOS HUSJ
ACTANo. |  FECHA | HORA LUGAR | RESPONSABLE REUNION
| 003 | 28[05[2025| 0200 | PM | SaléndeUCI1 | Jefe Adriana Correa
ASISTENTES O INTEGRANTES |
i DEPENDE
P CORREO ELECTRONICO CARGO NCIAO
! SERVICIO
Bibiana Ortiz o 3 % Representante liga Liga de
bibijiselortiz@gmail.com dolatiarioe Ustiaribs
3 = Delegado de
Jo8€ Rafas| Ortiz Saludcauca20@amail.com comité de ética liga UL;?JZT?:S
de Usuarios
Martha Palta " . 2 Tesorera liga de Ligade
bibijiselortiz@gmail.com Usuarios Usuarios
Reinaldo Trujillo Asociacion de Liga de
usuarios Usuarios
Jorge Sotelo Soraesolelidd Garmal com Asociacién de Liga de
sorgesole oy gamar.com usuarios Usuarios
Gabriel Camacho " Asociacién de Liga de
R gabrielcamacho@hotmail.com  usuarios Usuarios_|
Ayda nésTrochez coordinacionsiau@hospitalsanjose.qov.co
Moran G Coordinadora SIAU SIAU
| Oswaldo Urbina Profesionald
Moncada siau@hospitalsanjose.gov.co ;;Z:;:;OQTAUE SIAU
INVITADO
7 calidad@t jose.gov.co i de
Adriana Correa ‘ a Calidad l Calidad
ORDEN DEL/DIA

De igual forma se hizo la eleccion de la nueva junta de asociacién de usuarios, actividad que se acompanio
desde el subproceso SIAU.

ASOCIACION DE USUARIOS HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN
Popayan 7 de Julio de 2025 3

Doctor
JUAN CARLOS ARTEAGA CIFUENTES

Gerente 2o
Hhoan
Hospital Universitario San José de Popayan 7 d

U 2ms
Ciudad L2025 5

oz

Nos dirigimos a ustedes con gran entusiasmo y humildad para informarles sobre la
reciente eleccion y conformacién de la nueva Junta Directiva de la Asociacion de
Usuarios qel ‘Hospital Universitario San José de Popayén. Esta eleccion, celebrada
el 27'de junio del 2025, marca un nuevo capitulo en la trayectoria de nuestra
fnrganlzaC|bn, y nos llena de orgullo asumir la por de
intereses de nuestros miembros/colaboradores

P! tar los

Queremos presentarles a los integrantes de esta nueva Junta Directiva, quienes, a
partir de ‘hoy. 3 de J}uno del 2025, asumen sus respectivos cargos con el firme
compromiso de trabajar incansablemente por el progreso y bienestdr del Hospital
Universitario San José de Popayan

Gabriel C ho Legarda

Vicepresidente: José Rafael Cortes B
Secretario: Harlinzon Henao Ocoro
Tesorera: Martha Cecilia Palta

Fiscal: Larry Leén Daza Osejo

Vocal: Florlicelda Rengifo Tello

Vocal: Teobaldo Fernandez Guarrern

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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2. GESTION DE LAS PQRSF Il TRIMESTRE 2025

Durante el segundo trimestre del afio 2025, se cumple con la gestién de las pgrs que ingresan por los
diferentes canales de comunicacién, se hace el registro en el sistema de gestiéon Nexura y se da respuesta
acorde a los tiempos, teniendo en cuenta los siguientes resultados:

VENTANILLA UNICA: Se recibe a diario las pgr que ingresan por ventanilla Unica y se tramitan al interior
del SIAU a través del aplicativo NEXURA.

2.1APERTURA DE BUZONES

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

Durante el segundo trimestre se programaron 25 aperturas y se realizaron 25 para un cumplimiento del

100%.
APERTURA DE BUZONES 2025
FORMATOS NO
FECHA ENCONTRADOS QUEJAS QUEJAS INTERNA| SUGERENCIAS |RECLAMO SIMPLE|CLAMO PRIORIZAIAMOS RIESGO DE PETICIONES DENUNCIA [ FELICITACIONES | TRAMITADOS
01-04-2025 91 3 0 7 2 0 0 1 0 85 0
04-04-2025 95 4 1 12 9 0 0 0 0 84 0
08-04-2025 63 3 0 10 0 0 0 0 0 47 0
11/4/2025 84 3 0 9 3 1 0 0 0 74 0
15-04-2025 95 8 0 16 3 0 0 0 0 78 0
22-04-2025 102 4 0 11 12 0 0 0 0 85 0
25-04-2025 72 7 0 1 5 0 0 0 0 60 0
29-04-2025 118 9 1 12 1 0 0 0 0 75 0
TOTAL ABRIL 720 41 2 78 35 1 0 1 0 588 0
02-05-2025 71 3 0 5 7 0 0 0 0 55 0
06-05-2025 75 8 2 4 3 0 0 1 0 61 0
09-05-2025 78 8 2 8 4 0 0 0 0 64 0
13-05-2025 64 2 0 4 0 0 0 0 0 62 0
16-05-2025 59 8 0 6 0 0 0 1 0 48 0
20-05-2025 61 3 0 5 2 0 0 1 0 52 0
23/05/2025 81 7 1 4 3 1 0 2 0 64 0
27-05-2025 93 5 1 1 2 0 0 1 0 85 0
30-05-2025 109 4 0 11 12 0 0 0 0 87 0
TOTAL MAYO 691 48 6 48 33 1 0 6 0 578 0
03-06-2025 45 3 0 2 1 0 0 0 0 42 0
06-06-2025 67 15 0 4 3 0 0 0 0 48 0
10-06-2025 75 6 0 2 7 0 0 1 0 59 0
13-06-2025 82 3 1 10 10 0 0 5 0 60 0
17-06-2025 87 4 0 10 6 0 0 0 0 75 0
20-06-2025 80 8 0 8 £ 0 0 0 0 67 0
24-06-2025 73 6 2 11 3 0 0 0 0 62 0
27-06-2025 112 5 0 10 9 1 0 0 0 106 0
TOTALJUNIO 621 50 3 57 44 1 0 6 0 519 0

Se recopilaron 2032 formatos los cuales contienen multiples pgrsf discriminadas en actas que son firmadas
y archivadas en el SIAU.

COMPORTAMIENTO DE PQRSF ANO 2025

PERIODO FORMATOS ENCONTRADOS|QUEJAS QUEJAS INTERNA |SUGERENCIAS  [RECLAMO SIMPLE |RECLAMO PRIORIZADO |RECLAMOS RIESGO DE VIDA[PETICIONES  [DENUNCIA  |FELICITACIONES |N0 TRAMITADOS

TOTALENERO 496) 17 6 3 2 ) 0 4 0 416| 0
TOTAL FEBRERO 656 49 5 82 52 1 0 4 0 528| 0
TOTALMARZO 675 39) 5 61 68 1 0 8 0 527| 0
TOTALABRIL 70 4 ) 8 35 1 0 1 0 588| 0
TOTALMAYO 691 48] 6 4 3 1 0 b 0 578 0
TOTALJUNIO 621 50 3 57 [ 1 0 6 0 519 0
TOTAL 3859 64 27 364 254 7 0 2 0 3156] 0

Las pgrsf de los buzones se suman a las recibidas por ventanilla Unica, por plataforma web y por correo
institucional, para ser gestionadas en su totalidad.

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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e ool ACTA DE APERTURA DE BuzéN DE SUGERENCIAS
| siendo las_amm del d(a 13 del mes __ 5 del aio 2.025, se inicia apertura de buzones de sugerencias ccrrespundlemes en presencia de los siguientes
| testigos: [~ ¢—xm~‘<+
et v o o1 lo: Secgaraauyay — St oleaal %ﬂeuew) ~ V—“G&a Corhez Lawy Darey
el siguiente numerd de formatos: Jd L. B O ooz odon
1 Wit Quejas Reclamos. Reclamos do B 3
Formatos i Quejn 2 Sugerencias st X  Ricsgo . Riesga Vital %
ncontr o |enc: oncontrades | encontradas | SUMRICS | prionizade | Sieso Wi of
1 2 A [S) (=) [@) (&) Y res)
| e [} (e} o (< - o (] e
3 - ] A A P < = S =
a [ o) O [ Q oo B (@) (<)
s bo2) o () [ o o f=3 =
3 a5 o [=) = o < o =]
7 o = (=) o =) < S [=)
8 24 o o o) 7 I O o i §
S P o o (=) Q o o o
10 2 o f@) o Q (@) (@] S
11 1z o (<) Y &) (@] T <
1 = A @) (5] o o o o
_33_ Z o o = Q (=] (@) 2 [ e
4 4y X O Q Q —D (@] (@)
5 z O S L R o [@) o
16 7 o (=] o o =0 B () o= Q
1 o e 1 ey 1 (@) (@) (@)
(&8 Q Q (o) [ 1 (%) (@)
(%) o (e S o ] (@) (@) Q.
o o (&) (@} (@) (@) (@) [€n)
A e 'éS”* = (@) (@) (] (@) T (@)
1 O : 1 (@) () D (< T S
(@) K < (&) < f=) < (&) (@) () 5 =]
o B o o () O [ (& (@) ()] o
(@) o ) (@) () ) (@) o (@3] [<=) % ;
(&) (5] O ] (o5} (@] 2D = ) > ="
3 B ) ) 2 o S =1 )
IRMA LCOORDINADOR DE SIAU FIRMA DEL AUXILIAR I FIR D ESTIGO 1 DETESTIGO = |1~ '\Fig DE JESTIGO _U
G > or foper £/ = — ) L ——= T
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ACTA DE APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS
Siendo las £2 .G A del dia_y0 del mes & del afio 2.025, se inicia apertura de buzones de sugerencias correspondientes en presencia de los slguuenles
testigos:
Nd&lﬁﬂﬁﬂm oo Rofocl G s [ 1008 2 ﬁ'ém Colhe
el siguiente numero de formatos:
4 ia X Reclamos He 2 sl 05
- Quej e . R 4 ones 4 Penu

“.n.—.::i-n No (3 Quajus )8, Sim !" o ¥ Rinsgo 5 - Ricsga viuﬂ oy o_ﬁzﬂf&-ﬁﬂeé e

v ontr: 08 fSe R ) 5 wncum"_da’ | encontradas R oy Y i

1 o) P (& ) P S S i) [} (o= A
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CARACTERIZACION DE LAS PQRSF DEL SEGUNDO TRIMESTRE
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Comportamiento PQRSF Il TRIMESTRE 2025
Tipo de solicitud Total
Felicitaciones 1830
Queja (por atencién de funciona 136
Reclamo de riesgo simple 116
Sugerencia 87
Peticion 55
Queja interna 27
Reclamo de riesgo priorizado 9
Denuncia 3
Resultados imagenes diagnostid 2
Reclamo de riesgo vital 1
Total general 2266

Se reciben 2266 pgrsf, de las cuales el 80,75% son felicitaciones. Las quejas alcanzan el 6% del total

Los reclamos se dividen en simples, priorizados y riesgo de vida. Es de resaltar que el mayor numero
corresponde a los simples con un total de 116 paraun 5,11, los reclamos priorizados corresponden al 0,3%
y los riesgo vital 1 solo evento en este trimestre.

3. INDICADORES

3.1 PETICIONES

Se reciben 55 peticiones corresponden al 2,42% , todas ellas resueltas dentro de los diez dias de la
normatividad vigente. Cumplimiento del 100%.

0,00%
Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio lulio Agosto  Septiembre  Ocrubre  Moviembre  Diciembre  Total
Resultado Vigenca anterior Trimestre Meta Las peticiones son relacionadas a solicitud de citas, documentos
generales . informacion de procesos, cambios de horarios.
Numerador D inad Rango de calificacion
Satisfactorio H 80%
Numero de peticiones respondidas dentro del tiempo normative Nimero total de peticiones recibidas en el periodo
Fuente Numerador Fuente D inad Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PQRS 94’55%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 12 13 16 19 15 18 93
D inad 12 13 16 19 17 19 96
Resultado 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 88,24% 94,74% 96,88%
ia anterior
Trimestre 100,00% 94,55%
Referente de
Meta 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
ANALISIS DE CAUSA ACCION DE MEJORA
rados en el aplicativo nexura v los cortes de seguimiento permiten dar cumplimiento a respuesta dentro de los termi
DILIGENCIADO POR: REVISADO POR:
Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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www.Hospitalsanjose.gov.co



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

L,' HOSPITAL

UNIVERSITARIO

EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL
NIT. 891.580.002-5

g SAN JOSE SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL | V™%
USUARIO

FO-ARH-01

Pagina 1 de 1

Durante el segundo trimestre del afio 2025 se recibieron 136 quejas que comparado con el primer
trimestre disminuyeron en 46, las cuales se gestionaron oportunamente antes de los 15 dias dando

respuesta a los usuarios.

Las quejas recibidas en su mayor numero hacen referencia a que el usuario tuvo una percepciéon de mal
trato por la actitud, falta de empatia, falta de humanizacion del personal.El segundo lugar es la falta de
informacidn no suministrada por los colaboradores.

Estas quejas son gestionadas por los coordinadores y los representantes de las agremiaciones sindicales ,
quienes analizan y planteas las acciones de mejora a que haya lugar para evitar repeticién.

2,50%
2,00%
1,50%
1,01% no15
100 0,755 o,71% :
- 083% ) 0,625 - 059% Durante el primer trimestre del afio 2025 se recibieron 182
0,50% " 0Ac% ' quejas, que corresponde al 0.63% sobre una meta del 3%. Este
g indicador se mide procentaje sobre total de egresos . En el
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% segundo trimestre se reciben 136 quejas, las cuales se les dio
0,00% respuesta antes de 15 dias. Estas quejas son gestionadas por
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre  Moviembre  Diciembre Tota. los coordinadores y los representantes de las agremiaciones
—a— gesuiado Vigencia anterior Trimestre - sindicales , quienes analizan y planteas las acciones de mejoraa
gue haya lugar para evitar repeticidn.
Numerador Denominador Rango de calificacion
Satisfactorio < 3%
Numero de quejas mensual Total de egresos mensual global.
Fuente Numerador Fuente Denominador Valor obtenido en el periodo
Formato de PORSYF Estadistica 0,46%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre| Diciembre Total
Numerador 39 73 70 37 61 38 318
Denominador 9374 9718 9862 8813 9661 11337 58765
Resultado 0,42% 0,75% 0,71% 0,42% 0,63% 0,34% 0,54%
0,33% 0,29% 0,25% 0,42% 0,63% 0,30% 0,46% 0,61% 1,01% 0,91% 0,58% 0,51% 0,54%
Trimestre 0,63% 0,46%
Referente de
Meta 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3%
ANALISIS DE CAUSA ACCION DE MEJORA
Los usuarios relacionan mal trato por actitud. falta de empatia v falta de humanizacidn.
DILIGENCIADO POR: REVISADO POR:

Los diferentes servicios implementan acciones de mejora , en planes que comparten al SIAU y alimentan
el plan de accion de cada proceso.

3.3 FELICITACIONES

Durante el segundo trimestre se reciben 1830 felicitaciones que corresponden al 80,75% del total de pgrsf
recibidas en el trimestre , con ellas se confirma la satisfaccidon espontanea que los usuarios manifiestan y
que es congruente con el 99,38% de satisfaccién medido en las encuestas.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co
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Durante el primer trimestre se reciben 17086 felicitaciones, que
20,00% corresponden al 77,2% del total de pgrsf recibidas, indicador de
satisfaccion espontanea que los usuarios manifiestan y que es
0)p0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,005 congruente con el % de satisfaccion medido en las
0,00% encuestas.Durante el segundo trimestre de 2025 se recibieron 1830
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Dicembre  Total felicitaciones , 124 mas que el trimestre anterior. Las felicitaciones
—e—Resultado Vigencia snterior Trimestre Meta s0n expresiones espontaneas de los usuarios y demuestran la
satisfaccion que se les genera con la prestacion de los servicios.
Numerador D inad Rango de calificacion
. Total de PQRSF recibidas por los diferentes canales de Satisfactorio z 75%
Numero de felicitaciones mensual L
comunicacion.
Fuente Numerador Fuente D d Valor obtenido en el periodo
Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacién Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacién 80,76%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 433 649 624 657 613 560 3536
D inad 529 840 839 795 760 711 4474
Resultado 81,85% 77,26% 74,37% 82,64% 80,66% 78,76% 79,03%
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% 80,76%
Referente de | ‘ ‘ | ‘ | | ‘
Meta % | 75w | 7w 7% | 75w | 75w 7% | 5% | 75w 75% | 5% | 7% 5%

3.4 QUEJAS NO TRAMITADAS

Las quejas no tramitadas son minimas , los ajustes realizados en la pagina donde se dejo claro el nombre
de la ciudad de ubicacién del hospital, hace que ya no se confundan usuarios de otras ciudades con

hospitales de similar nombre.

15,00% 13,856
10,00% Q3%
5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% %o Az 5% 5%
. o
3,14%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% Las quejas no tramitadas se encuentran por debajo de la meta,
0,00% significa que son pocas las pgrsf que no tienen datos o no se
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Ocubre  Noviembre Dicembre  Total entiende lo que el usuario requiere expresar. El procedimiento de
—e—Resuitado Vigencia anterior Trimestre Meta llamado que se hace al usuario para complementar informacién
permite que la mayoria de las pgrsf sean tramitadas
Numerador D d Rango de calificacion
Satisfactorio = 5%
Numero de quejas no pertinentes y/o que no se puedan gestionar Niimero de total de quejas recibidas
Fuente Numerador Fuente D d Valor obtenido en el periodo
Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacidn Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacion 1,47%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 0 1 0 0 1 1 3
D inad 39 73 70 37 61 38 318
Resultado 0,00% 1,37% 0,00% 0,00% 1,64% 2,63% 0,94%
Vi ia 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% 1,47%
Referente de ‘ ‘ | | | ‘ ‘ ‘
Meta 5% 5% 5% s | sm | o s | o 5% 5% 5% 5% 5%
ANALISIS DE CAUSA ACCION DE MEJORA
I T 1
2 D Satisfaccion Recomendacion Quejas Tasa quejas Felicitaciones Quejas no tramitadas <15 Sugerencia: Recl Simples Reclamo priorizado Reclamo riesgo v Resp

3.5 RESPUESTA ANTES DE 15 DIAS

En el segundo trimestre del afio 2025 se implementd plan de mejora dado que se requiere cumplir los
tiempos de norma, esto permitio que de 134/136 quejas se respondieran antes de los 15 afios. Se cierra
el segundo trimestre con un cumplimiento del 98,53%.
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10000%  ggsy  10000%  10000%  10000%  10000% —
woom 5K SR  S45a% 2,31% ’
25 B5% E95R% 55% 85% 85% B 85% 2% 2858 Eéi'*
7517 — ;
80,005 74,445
60,00%
20,00%
Durante el primer trimestre del 2025 se reciben 182 quejas, de las
cuales 175 se resolvieron antes de 15 dias, logrando un indicador de
20,003 96,1%, quedando por encima de la meta esperada que es del
85%. Esto refleja el resultado del plan de mejora realizado sobre los
0.5o% 0,00% 0,00% 0,00% 0,005 0,08% responsables de dar respuesta oportuna, el seguimiento a la gestién
0,00% interna en el SIAU . En el segundo trimestre del afio 2025 se
Enero  Febrero  Warzo Aori Mayo Junio ulia Agosto  Septiembre Octubre  Moviembre Dicembre  Total implements plan de mejora dado que se requiere cumpli los tiempos
———Resultzdo Vigendia anearior Trimestre Mets de norma, esto permitio que de 134/136 quejas se respondieran antes
de los 15 afios
N rador D d Rango de calificacién
. . Satisfactorio = 85%
Nimero de quejas con respuesta menor a 15 dias habiles Nimero de quejas Recepcionadas.
Fuente Numerador Fuente D d Valor obtenido en el periedo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicative PQRS 98,53%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 37 68 70 35 61 38 309
Denominador 39 73 70 a7 61 38 318
Resultado 94,87% 93,15% 100,00% 94,59% 100,00% 100,00% 97,17%
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% 98,53%
Referente de ‘ ‘ ‘ | | | ‘ ‘
Meta 85% | 8% | 85% B5% | 85% | 85% 85% |  85% |  85% 85% | 85% |  B85% 85%

3.6 SUGERENCIAS

En el segundo trimestre de 2025 se recibieron 87 sugerencias, todas ellas se tienen en cuenta para el
mejoramiento continuo en los diferentes servicios .Se cierra el trimestre con un resultado del 3,84% ante
una meta del 10%.

12,00%
10% : 10% o 0% 0% o 10% 10% % 0% 10% 0%
1000% L] 024
B36% 8,25%
8,00% .32 Ty, o 7,58 7.41%
6,40% 6.46% .
6,00% p—
3,833 ]
2,00% —
- Se midio sobre total de formatos de parst , se reciben 117
2,00% sugerencias que son llevadas a los servicios para que sean tenidas
o00% o.00% 0,00 en cuenta en los planes de mejora . Se espera que maximo sea el
000% 10% sobre el total de parsf recibidas, por tanto se cumple la meta
vvvvv Abril Ubre  Noviembre Dicembre  Tots! propuesta. En el segundo trimestre de 2025 se recibieron 83
- sugerencias, todas ellas se tienen en cuenta para el mejoramiento
continue en los diferentes servicios
Denominador Rango de calificacidn
Satisfactorio k] 10%
Total de formatos de PQRSF.
Fuente Numerador Fuente D Valor obtenido en el periodo
Formato de PORSYF de todos los canal les de comunicacidn Formate de PORSYF de todos los canales de comunicacién 3,84%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julic Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 19 a8 50 33 24 3o 204
Denominador 496 656 675 795 760 711 4093
Resultado 3,83% 7,32% 7.41% 4,15% 3,16% 4,22% 4,98%
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% 3,84%
Referente de \ \ | \ \ \ | \
Meta 0% | 0% | 10% 1% | 10% | 10% 0% | 10% | 10% 109 | 10% | 10% 10%
L o oeteten | R Sretm | @voio || oD | REeEEReD | @heons i <15 | Su P meSnen | Errmemmees | EErmecteee | R

3.7 RECLAMOS SIMPLES

En el segundo trimestre del afio 2025 se recibieron 106 reclamos , clasificados como simples, el objetivo
es darles respuesta en los tiempos de norma establecidos por la Supersalud, que para este caso es de 72
horas.Se logra un resultado del 91,38%, quedando con la meta cumplida.

Lineas de atencion:8234508 ext.202
Oficina de atencion al usuario: 3128323881
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60,00% 5”]4’“/
40,00%
Durante el primer trimestre del afio 2025 se recibieron 74 reclamos
20,00% simples, de los cuales el 91,8% se resolvieron en 72 horas como
esta definido en la norma.Queda el indicador cumpliendo meta.En el
000% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,0d% segundo trimestre del afio 2025 se recibieron 106 reclamos ,
0,00% clasificados como simples, el objetivo es darles respuesta en los
Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Moviembre Diciembre  Total tiempos de norma establecidos por la Supersalud, que para este
—a—Resultado Vigencia amerior Trimestre Meta caso es de 72 horas Se logra un resultado del 91,38%, quedando con
la meta cumplida.
Numerador D d Rango de calificacién
Satisfactorio E 80%
Nimero de reclamos simples resueltos dentro de 72 horas Nimero total de reclamos simples recibidos
Fuente Numerador Fuente D d Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PQRS 91,38%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 12 38 62 31 26 49 218
D d 21 39 62 38 26 52 238
Resultado 57,14% 97,44% 100,00% 81,58% 100,00% 94,23% 91,60%
Vigencia anterior
Trimestre 91,80% 91,38%
Referente de | ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘
Meta so% | so% | so% s0% | so% | 0% s0% | 8% | sow 80% | so% | sox% 80%
ANALISIS DE CAUSA ACCION DE MEJORA
> = Satisfaccion  Recomendacion = Quejas = Tasaquejas  Felicitaciones ~ Quejas no tramitadas ~ Respuesta <15  Sugerencias ~ Reclamos Simples ' Reclamo priorizade ~ Recdlamoriesgov  Resp

3.8 RECLAMOS PRIORIZADOS

Para el segundo trimestre se tiene un total de 9 reclamos priorizados los cuales se 8 resolvieron dentro de
las 48 horas y por ello el cumplimiento del 88,89%. Se logra cerrar el segundo trimestre por encima de la

meta establecida .

60,00%
Shogh
En el primer trimestre del afic 2025 se presentaron tres reclamos de
riesgo priorizado, estos eventos son registrados por la web en
40,00% pacientes internados, situaciones que deben ser resueltas en 24
horas, sin embargo de los cuator eventos sola 3 estuvieron dentro de/|
los tiempos de norma, por ello se logra un 75% de resultado
20,00% favorable. Es de anotar que la Supersalud colocé unos tiempos muy
cortos y hay eventos en los que se requieren dispositivos o apoyo de
okds ook 0,005 0.00% 0.00% 0.00% o.0¢ otros procesos, lo que hace que se resuelva posterior a las 48 horas
0,00% Para el segundo trimestre se tiene un total de 9 reclamos priorizados
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre  Nowiembre Diciembre  Total los cuales se 8 resolvieron dentro de las 48 horas y por ello el
—e—Resultado Vigencia amterior rimestre rets cumplimiento del 88,89%. Se logra cerrar el segundo trimestre por
encima de la meta establecida .
Numerador D d Rango de califi i6
Satisfactorio z 80%
Nimero de reclamos priorizados resueltos dentro de 48 horas Numero total de reclamos priorizados recibidos
Fuente Numerador Fuente D Valor obtenido en el periodo
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PQRS 88,89%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre [ Diciembre Total
Numerador 1 1 1 o 5 3 11
D d 1 2 1 1 5 3 13
Resultado 100,00% 50,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 84,62%
Vigencia anterior
Trimestre 88,89%
Referente de | | |
Meta | sow | sox | 80% s0% |  so% | sowm so% | sow | so% g0% |  so% | so% 80%

3.9 RECLAMO RIESGO DE VIDA

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

4.DERECHOS MAS VULNERADOS DESDE LAS PQRSF, DURANTE EL Il TRIMESTRE DEL ANO 2025.
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Tipo de solicitud Derecho Vulnerado o Relaci Total
Trato recibido 92
Falta de oportunidad 20

Queja (por atencioén

de funcionario) Informacién suministrada 14
Seguridad 7

Confidencialidad 3

Total Queja (por atencion de funcionario) 136

Segun el reporte de quejas, de 136 recibidas, el 67,6% se relacionan con el trato recibido, los usuarios
manifiestan falta de empatia y humanizacién. La segunda causa es la falta de oportunidad para atenderle
en un servicio y ocupa el 14,7% y la tercera causa de queja esta relacioanda con la informacion
suministrada, que no se da, que no es oportuna o no es unificada.

Todas las quejas son gestionadas por las coordinaciones y por los representantes legales de las
agremiaciones sindicales.

RECLAMOS Y ATRIBUTO ASOCIADO

Tipo de solicitud Derecho Vulnerado o Relaci Total
Reclamo de riesgo priorizado|Falta de oportunidad 6
Seguridad 2

Trato recibido 1

Total Reclamo de riesgo priorizado 9
Tipo de solicitud Derecho Vulnerado o Relaci Total
Falta de oportunidad 70

Trato recibido 17

Informacién suministrada 10

Reclamo de riesgo simple |Seguridad 8
Hoteleria y confort 6

Pertinencia 3

Confidencialidad 2

Total Reclamo de riesgo simple 116
ﬁFalta de oportunidad 1
Total Reclamo de riesgo \ital 1

En relacién a los reclamos , la oportunidad en asignacidn de citas especializadas y en programacién de
cirugia es lo comun de los reclamos.

Dentro de las acciones preventivas y correctivas realizadas en el hospital se encuentran las siguientes :

- Ampliacion de agendas de algunas especialidades que acorde al indicador de demanda no servida
se hacia necesario ampliar la cobertura.

- Mejoramiento del servicio de urgencias, enlucimiento, luz, sefialética, arreglo de sillas .

- Mejoramiento en numero de consultorios para atender la primera valoracion y revaloracién.

- Compra de nuevos equipos en la central de esterilizacion para mejorar la oportunidad quirdrgica.

- Mejoramiento de las incubadoras en el servicio de neonatos

- Mejoramiento en el servicio de red de ambulancias, para dar oportunidad a los traslados.
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- Implementacion de digiturno en imdagenes diagnosticas para mejorar la oportunidad en el
agendamiento.

- Serecibid la visita del ICONTEC para el proceso de certificacion ISO 9001, quedando el SIAU como
un subproceso bien calificado por el auditor, quien expreso felicitacidon por el adecuado manejo
del servicio y la buena informacién y trazabilidad con la que se cuenta.

4. MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Durante el segundo trimestre del afo 2025 se aplicaron 3396 encuestas de las cuales 3375 estan
satisfechos con el servicio, para un 99,38% de satisfaccién global.

60,00%

Durante el primer trimestre del afio 2025 se aplicaron 3268
40,00% 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
20,00% modificéd en 2 puntos, siendo de 97%. SEGUNDO TRIMESTRE 2025:
Se aplicaron 3396 encuestas en los servicios ambulatorios y de
0,80% 0.00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,08% internacion, logrando una satisfaccion del 99.38% comparada con

0,00% el trimestre anterior aumento un punto. Comparada con el segundo

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio lulio Agosto  Septiembre  Ocrubre  Noviembre  Dicembre  Toral trimestre del afio 2024 estuvo un punto por debajo Despues de
e Restltado Vigencia anterior Trimestre Meta auditoria ISO se reajustara la muestra de encuestas que esta muy
alta_
Numerador D inad Rango de calificacién
Nimero de usuarios que respondieron “muy buena” o “buena” a la Satisfactorio > a7%
pregunta: .:Cémr.J :.aliﬁcaria su ef(perier.\cia r.esple:tn a Ios’sewicins dle Niimero de usuarios que respondieron la pregunta
salud que ha recibido en el Hospital Universitario San José de Popayan
E.S.E2”
Fuente Numerador Fuente Denominador Valor obtenido en el periodo
Encuestas de Satisfaccidn Encuestas de Satisfaccidn 99’38%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 1121 1095 981 1104 1153 1118 6572
Di inad 1138 1133 997 1105 1158 1133 6664
Resultado 98,51% 96,65% 98,40% 99,91% 99,57% 98,68% 98,62%
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% 99,38%
Referente de | ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘
Meta o | ov% | 9% ot | 9% | o7 ore | 9% | omx o7% | ei% | 9% 97%

Asi mismo en la medicién de la recomendacion al hospital como IPS , de los 3396 usuarios encuestados

3390 usuarios recomendarian a un familiar o amigo venir al hospital, lo que corresponde al 99,82% de los
encuestados.

Se entrego informacion de indicadores a las diferentes areas de calidad, indicadores, planeacion y
subgerencia cientifica, para alimentar informacién institucional acorde a la normatividad vigente.
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80,00%

60,00% Durante el primer trimestre de 2025 se aplicaron 3268 encuestas, a
la pregunta si recomendaria el hospital a un amigo o un familiar, se
suman las respuestas definitivamente si y probablemente si,
40,00% obtienendo un resultado de 99,4% de respuesta positiva. Es el reflejo
de la satisfaccion de los usuarios con los servicios del Hospital
Universitario San José. Indicador que se mantiene similar al logrado
20,00% en el ultimo trimestre afio 2024 A pesar de que se incremento la
meta al 97% se logra estar por encima de la misma SEGUNDO
TRIMESTRE 2025: Se aplicaron 3396 encuestas en los servicios

0%0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,005 0,085
0,00% ambulatorios y de internacién, logrando una recomendacisn del
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Moviembre Dicembre  Total 99.83% que comparada con el primer trimestre nos muestra un
e Resultado  —e—Vigenci anterior Trimestre Mete aumento de 0.4% y comparada con el mismo trimestre del 2024 nos
muestra un incremento del 0.4%_
merador D i Rango de 0
Namero de usuarios que respondieron "definitivamente st o Satisfactorio = 97%
“probablemente si” a la pregunta:” éRecomendaria a sus familiares y Nimero de usuarios que respondieron la pregunta
amigos el Hospital Universitario San José de Popayan E.S.E?”
Fuente idor Fuente D inad Valor obtenido en el periodo
Encuestas de Satisfaccién Encuestas de Satisfaccién 99,82%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Numerador 1132 1125 992 1105 1154 1131 6639
Denominador 1138 1133 997 1105 1158 1133 6664
Resultado 99,47% 99,29% 99,50% 100,00% 99,65% 99,82% 99,62%
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% 99,82%
Referente de | ‘ ‘ | ‘ | ‘ |
Meta 97% | s7% | 97% 97% | 5% | 97% 97% | 97% | 97% 97% | 97% | 97% 97%
> CONSOLIDADO SATISF 22 AL25  Satisfaccion =~ Recomendacion  Quejas = Tasaquejas  Felicitaciones ~ Quejas no tramitadas ~ Respuesta <15  Sugerencias  Reclamos Simples  Reclame priol

Para el segundo trimestre del afio 2025 se fortalecién el enfogeu diferencial con la vinculacién de un
interprete de lengua de sefas dentro del grupo de orientadores del HUSJ.

Con esta vinculacion se busca poder orientar a la comunidad sorda, acercarlos mas a los servicios de salud
y lograr educar a la poblacién con esta discapacidad en los diferentes medios de comunicacién.

INTERPRETE LENGUAJE DE SENAS HUS)
El HUSJ de Popayan, cuenta con interprete de
sefias para prestar un mejor servicios a los

youtube.com

https://youtu.be/hflDayBAKOs

8:00 3. m.

Cordialmente,

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