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,Da a cada ser humano cada derecho que reclames para ti mismo.

Robert Green Ingersoll 1833 - 1899
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INFORME ESTADISTICO PQRSDF JUNIO 2020

Apreciado usuario, la ESE Hospital Universitario Erasmo Meoz se complace en
presentar el Informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias denuncias y/o
felicitaciones presentadas por los grupos de interés ante el Hospital Universitario
Erasmo Meoz, correspondientes al periodo Junio 2020.
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CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES SEGUN EL TIPO DOCUMENTAL

CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES SEGUN EL
TIPO DOCUMENTAL Junio 2020

12
0

Queja Felicitacion Reclamo Sugerencia Peticion

W junio mTOTAL 2020

TIPO DOCUMENTAL junio TOTAL 2020

Queja 2 76

Felicitacion 10 74

Reclamo 0 12

Sugerencia 0 8

Peticion 1 7

DENUNCIA 0 0

TIPO DOCUMENTAL enero febrero marzo abril mayo junio

Queja 15 25 11 17 6 2
Felicitacion 23 16 4 11 10 10
Reclamo 5 2 1 3 1 0
Sugerencia 4 1 2 1 0 0
Peticion 2 1 1 2 0 1
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0

Evidente y muy notoria disminucién de quejas y reclamos en este periodo;
indudablemente las medidas de confinamiento han alejado la utilizacién de recursos
importantes como fias PQR por parte de usuarios y pacientes. Nuevamente las
Felicitaciones superan esta vez de manera muy amplia las quejas. Se presenta el

menor nimero de Quejas en lo corrido de la presente vigencia.
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL SERVICIO DE OCURRENCIA Y/U ORIGEN

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL SERVICIO DE OCURRENCIA Y/U ORIGEN-Junio 2020

RADIOLOGIA

NEONATOS

LABORATORIO CLINICO

SALA DE PARTOS

GINECOLOGIA

AREAS COMUNES-ENTRADA URGENCIAS
PEDIATRIA

AREAS COMUNES-SALA DE ESPERA PARTOS
QUIROFANOS

MEDICINA INTERNA

URGENCIAS PEDIATRIA

URGENCIAS ADULTO

CONSULTA EXTERNA

CIRUGIA GENERAL

ETOTAL2019 M junio

AREA DE OCURRENCI; ~ junio -!|[TOTAL 20 ~
CIRUGIA GENERAL 1 10
CONSULTA EXTERNA
URGENCIAS ADULTO
URGENCIAS PEDIATRIA
MEDICINA INTERNA
QUIROFANOS
AREAS COMUNES-sala
PEDIATRIA
AREAS COMUNES-
GINECOLOGIA
SALA DE PARTOS
LABORATORIO CLINICO
NEONATOS
RADIOLOGIA

[any
~

[
N

o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|O|(+
RPN |JWlW |0 |00 |00

Un mes atipico con resultados estadisticos atipicos. No se evidencian quejas y/o

reclamos en las areas de atencion.
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DISCRIMINADO CAUSAS POR SERVICIOS

. CLASIFICACION DE LA SERVICIO
Tipo de DONDE
RADICADO NO. FECHA INGRESO Solicitud QUEJA POR LA CAUSA OCURRIERON PROCESO RELACIONADO
olicttu GENERADORA
- - = | LOS HECHOS -
Maltrato verbal y/o PRESENTA QUEJA POR
20201 2 1 202 :37:44 j fisi i Pl
020136008868 6/06/2020 09:3 Queja isico tj:-ntre usuarios SO 8 CONFLICTOS INTERNOS.
internos
INOPORTUNIDAD EN LA
. ' CONSULTA ATENCION, DE LA
20201360092982 24/06/2020 09:15:45 Queja bportunidad en la ateng EXTERNA PRESTACION DEL
SERVICIO DE SALUD.
CITAS MEDICAS

El cuadro anterior permite discriminar por servicios, las quejas y/o reclamos que se
lograron evidenciar por escrito en el periodo analizado. Una de ellas, de
inoportunidad fue remitida via Email desde una de nuestras Eps aliadas, y la otra
tuvo relacién con un conflicto interno. No se evidencian quejas y/o reclamos en las

areas de atencion.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN LA CAUSA DE OCURRENCIA DE LOS HECHOS

CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN LA CAUSA DE OCURRENCIA DE LOS HECHOS
Junio 2020

3 3 = 5

o o o Og

junio MW TOTAL 2020
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ORIGEN DE LA QUEJA O RECLAMO - junio - [TOTAL 20 -!

Fallas en la humanizacién de la atencidn 0 15

Maltrato verbal y/o fisico de usuario interno a externo 0 15

Procesos y procedimientos técnico administrativos y/o 0 10

Inconformidad sobre la politica de ingreso de 0 7

Maltrato verbal y/o fisico entre usuarios internos 1 7

Maltrato verbal y/o fisico de usuario externo a interno 0 5

Inoportunidad en la atencidn 1 5

perdida hurto 0 4

Falencias en la Continuidad durante la atencion 0 3

Seguridad Industrial 0 3

Falencias en la Racionalidad técnico adtiva y/o técnico 0 3

Fallas en la privacidad 0 3

conflictos internos 0 2

Falencias en la Integralidad técnico adtiva. y/o técnico 0 2

Cancelacion de cirugias 0 1

falencias en la presentacion 0 1

Horarios de visita insuficientes 0 1

Inoportunidad de Dotacidn y suministros 0 1

ORIGEN DE LA QUEJA O RECLAMO *| enero *| febrerc~| marzo ~ abril | mayo ~| junio +|TOTAL20-!
Fallas en la humanizacion de la atencion 4 4 3 3 1 0 15
Maltrato verbal y/o fisico de usuario interno a externo 5 6 0 3 1 0 15
Procesos y procedimientos técnico administrativos y/o 4 3 1 2 0 0 10
Inconformidad sobre la politica de ingreso de 1 2 1 1 2 0 7
Maltrato verbal y/o fisico entre usuarios internos 0 2 3 1 0 1 7
Maltrato verbal y/o fisico de usuario externo a interno 0 3 1 1 0 0 5
Inoportunidad en la atencion 2 0 0 2 0 1 5
perdida hurto 0 0 1 1 2 0 4
Falencias en la Continuidad durante la atencion 0 1 0 2 0 0 3
Seguridad Industrial 0 1 0 2 0 0 3
Falencias en la Racionalidad técnico adtiva y/o técnico 1 1 1 0 0 0 3
Fallas en la privacidad 1 1 0 0 1 0 3
conflictos internos 0 0 1 1 0 0 2
Falencias en |a Integralidad técnico adtiva. y/o técnico 0 1 0 1 0 0 2
Cancelacion de cirugias 1 0 0 0 0 0 1
falencias en la presentacion 0 1 0 0 0 0 1
Horarios de visita insuficientes 1 0 0 0 0 0 1
Inoportunidad de Dotacion y suministros 0 1 0 0 0 0 1
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CAUSA DE OCURRENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL TIPO DE PERSONAL INVOLUCRADO
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CAUSA DE OCURRENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL TIPO DE PERSONAL INVOLUCRADO Junio 2020

ESTUDIANTES FO@ 1
COORDINADORES IO 1
CAMILIERO F7 1
VIGILANTE o3 2
USUARIOS EXTERNOS AGRESORES g 2
AUXILIARES ASISTENCIALES DE APOYO ( NO enfermeros) Fg— 2
AUXILIARES ADMINISTRATIVOS/SERVICIOS GENERALES  Fo— 4
FACTURADORES Fg———— 3 ©
INTERACCION DE PERSONAL ASISTENCIAL ( varios perfiles) §o 10
INFORMADORES o ¥ 14
MEDICOS o ¥ 17
INTERACCION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO ( varios perfiles) Bt 3
ENFERMERIA BT b 25

OTOTAL2020 @junio

PERSONAL INVOLUCRADO 7 junio |- |TOTAL20 ~
ENFERMERIA 1 25
INTERACCION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO ( varios perfiles) 1 3
MEDICOS 0 17
INFORMADORES 0 14
INTERACCION DE PERSONAL ASISTENCIAL ( varios perfiles) 0 10
FACTURADORES 0 6
AUXILIARES ADMINISTRATIVOS/SERVICIOS GENERALES 0 4
AUXILIARES ASISTENCIALES DE APOYO ( NO enfermeros) 0 2
USUARIOS EXTERNOS AGRESORES 0 2
VIGILANTE 0 2
CAMILLERO 0 1
COORDINADORES 0 1
ESTUDIANTES 0 1

La queja interpuesta donde se vincula a Enfermeria, fue un conflicto interno
expresado por otro personal asistencial. La interaccion de varios perfiles
administrativo refiere a una presunta inoportunidad en la atencién para acceder a
citas, generado segun lo analizado por una desinformacion del a EPS respecto a la
prestacion de nuestros servicios, actualmente reducidos y direccionados a la
actuacion directa sobre la Pandemia y urgencias vitales
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QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN DERECHOS Y
DEBERES INSTITUCIONALES

QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN
DERECHOSY DEBERES INSTITUCIONALES-Junio 2020

39
40
35
30
25 21
20
15 12
7
10 [
3
’ . : - - - =

Derecho: Ser Deber: tratar con Derecho: Recibir Derecho: la Derecho: Que mi Derecho: Que no se
Informado sobremi  respeto, amabilidad  trato preferencial... compafiia de un informacion clinica  me discrimine por...
enfermedad... consideracion... familiar o persona... sea manejada...

Hjunio MTOTAL 2020

Derechos vulnerados ~|  junio ~ |TOTAL20 !
Derecho: Recibir trato 0 39
Derecho: Ser Informado 1 21
Deber: tratar con 1 12
Derecho: la compaiiia de 0 7
Derecho: Que mi 0 5
Derecho: Que no se me 0 3

Los derechos presuntamente mas vulnerados este mes estan relacionados con la
presunta falla en la informacion al usuario sobre la forma de acceder a las citas de
consulta externa en tiempos de cuarentena, asi como de una falla en la

comunicacién que genero un leve conflicto interno entre personal asistencial.
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Derechos Deberes

Serllamado e identificado por mi nombre.,

o

Ser informado sobre mi enfermedad,
fratamiento y evolucion y a que esta
Informacién me sea explicada por el cuerpo
médico y/o personal de salud, en términos
comprensibles y aceptables a mi condicion y
nivel cultural, de fol manera que mis dudas e
Inqulefudes sean resueltas de forma oportuna,
generando pavtas de auto cuidado y
oflentado a mi familia para que provea
condiciones favorables en mi entorno.

M\

Que no se me discrimine por razones

raclales, soclo - economicas, de sexo, edad,

de los usuarios

Que miinformacion clinica sea manejada
de forma confidencial,

M'

Recibir trato preferencial acorde a mi
necesidad y priorizando los nifios, el adulto
mayor, las embarazadas y discapacitados.

’ID-_.

Autorizar y parficipar en el proceso de
atencion dando mi consentimiento previo.

Iy

4

ideologicas, religiosas, politicas y sindicales.

MATERIAL DE APOYO

Ser informado sobre los riesgos y costos de
mi ratamiento.

-
I"H

Expresar mis quejas, sugerencias,

reclamos y felicitaclones, asi como

recibir oportunamente respuestas
aellos.

'y
'r

La compafiia de un familiar o
persona de mi conflanza, slempre
que las circunstancias lo ameriten

y no inferfieran en el adecuado
funclonamiento hospitalario.

o

|
= BN

No ser involucrado en ningin
estudio de investigacion sin mi
libre aprobacion.

0 J\0
1F1 ESE Hospital Universitario
ERASMO MEOZ

*  Manual de atencion al usuario-SIAU
*  Procedimiento institucional gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

de los usuarios

Presentor informacion veraz sobre mi documento
de idenfidad y vinculacion al Sistema de
Seguridad Social en Salud.

Cumplir con las normas y reglamentos establecidos
por la insfitucion,

ey
o |

Tratar con respeto, amabilidad, consideracion y
dignidad a las personas que me afienden, a los
demds pacientes y visitantes en general.

Cuidar y hacer uso responsable y racional de
los recursos del hospltal (Inslalaciones, serviclo,
equipamiento e instrumental dispuesto para su uso).

* Actas de reuniones trimestrales — seguimiento a PQRSDF y Satisfaccion global en la atencion

» Actas - Comité de Etica Hospitalaria Software institucional- SIEPPQR

*  Cartilla Recrear: “La prestacion de servicios de salud en las empresas sociales del estado en el sistema

de seguridad social en salud” - Guias de capacitacion y consulta. Bogota, 2000

Atentamente

JORGE ENRIQUE FOSSI BECERRA

Coordinador SIAU - ESE Hospital Universitario Erasmo Meoz

*
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