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CONTENIDO

Clasificacion de las solicitudes segun el tipo documental — Junio 2021
Clasificacion de las quejas y reclamos segun el origen de la ocurrencia
Clasificacién de las quejas y reclamos por area de ocurrencia
Derechos vulnerados

Clasificacion de la queja y reclamo por personal involucrado
Oportunidad en la respuesta
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CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES SEGUN EL TIPO DOCUMENTAL

Clasificacion de las quejas

166

117

13

3 1 0
Felicitacion Queja Sugerencia Peticion Reclamo Denuncia
M jun-21
TIPO DOCUMENTAL Junio % TOTAL 2021 % TOTAL
Felicitacion 55 71% 166 L5%
Queja 19 25% 117 30%
Sugerencia 2 3% 13 4%
Peticion ] 0% 3 1%
Reclamo 1 1% 1 0%
Denuncia o 0% 0 0%
77 100% 300 100%
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL ORIGEN DE OCURRENCIA

Norte de Santander, el lugar donde todo comenzo

Clasificacion de la queja y reclamo segun la cusa de
la ocurrencia de los hechos
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ORIGEN DE LA QUEJA O RECLAMO Junio % T;;Lil-
Fallas en la humanizacion de la atencion 10 50% 57
Inoportunidad en la atencion 4 20% 19
Maltrato verbal y/o fisico de usuario interno a externo 3 15% 15
Recurso humano 1 5% 7
Falencias en la Continuidad durante la atencion 1 5% 3
Maltrato verbal y/o fisico de usuario externo a interno 1 5% 2
Prestacion de servicio 0 0% 7
perdida hurto 0 0% 2
servicios basicos insatisfechos 0 0% 1
Fallas en la privacidad y confidencialidad del diagnostico y 0 0% 0
Inconformidad sobre la politica de ingreso de acompafiantes 0 0% 0
Procesos y procedimientos técnico administrativos y/o 0 0% 0
falencias en la presentacion 0 0% 0
Seguridad Industrial 0 0% 0
Falencias en la Racionalidad técnico adtiva y/o técnico 0 0% 0
conflictos internos 0 0% 0
Salud ocupacional 0 0% 0
Maltrato verbal y/o fisico entre usuarios internos 0 0% 0
Inoportunidad de Dotacion y suministros 0 0% 0
Falencias en la Integralidad técnico adtiva. y/o técnico 0 0% 0
Horarios de visita insuficientes 0 0% 0
Cancelacion de cirugias 0 0% 0
Maltrato verbal y/o fisico entre usuarios externos 0 0% 0
Insuficiencia de Dotacion y suministros 0 0% 0
Incomodidad 0 0% 0
inasistencia del personal 0 0% 0
Falencia en la Idoneidad profesional 0 0% 0
TOTAL 20 126
Gobernacion
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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 de los hechos
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AREA DE OCURRENCIA QUEJAS Y RECLAMOS Junio % T::LAIL
CONSULTA EXTERNA 4 20% 14
MEDICINA INTERNA 4 20% 12
URGENCIAS ADULTO 3 15% 26
NEUROCIRUGIA 2 10% 4
BANCO DE SANGRE 2 10% 0
ORTOPEDIA 1 5% 7
URGENCIAS PEDIATRIA 1 5% 4
AREAS COMUNES - Entrada Principal 1 5% 3
REFERENCIA 1 5% 2
FARMACIA 1 5%
HOSPITALIZACION COVID-19 0 0% 5
PEDIATRIA 0 0% 4
SALA DE PARTOS 0 0% 4
QUIROFANO 0 0% 4
TESORERIA 0 0% 4
GINECOLOGIA 0 0% 2
CIRUGIA GENERAL 0 0% 2
AREAS COMUNES-Entrada urgencias 0 0% 1
LABORATORIO CLINICO 0 0% 1
ARCHIVO - ESTADISTICA 0 0% 1
URGENCIAS ADULTO CARPA COVID 19 0 0% 1
AREAS COMUNES-sala de espera partos 0 0% 0
SIAU 0 0% 0
RADIOLOGIA 0 0% 0
NEONATOS 0 0% 0
BANCO DE LECHE 0 0% 0
NUTRICION 0 0% 0
SUBGERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD 0 0% 0
TOTAL 20 | 100% 101

* ot % %

Gobernacioén
de Norte de
Santander




E.S.E. Hospital Universitario

© o
Fﬁ ERASMO MEOZ

Av 11E No. 5AN-7 1 Cuaimaral - Cocuta
Norte de Santander - PBX: (57) 574-6888
www.herasmomeoz.govco

BICENTENARIO

Constitucién de Villadel
Rosario de Cucuta
18 - 20

Rila

Norte de Santander, el lugar donde todo comenzo

QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN

DERECHOS Y DEBERES INSTITUCIONALES

Derechos vulnerados

A459%

a4o7/e

5% 5%
- - A 4
Recibir Expresar | Respeto a |Consentim| Beneficio |Informacio| Identificar
trato mis mi iento de un nclarau | se porsu
preferenci | opiniones | condicion | previo |acompana | confidenci| nombrey
al segtin e socio- para mi |nte, apoyo al ser
mi inconformi| econémica | tratamient | psicosocial llamado
condicion dades |y cultural e|o y estudio| o religioso por mi
ideologia.. de... silo... nombre
H Junio 45% 35% 10% 5% 5% 0% 0%
TOTAL
Derechos vulnerados Junio %
2021
Recibir trato preferencial segin mi condicion 45% 9
Expresar mis opiniones e inconformidades 35% 7
Respeto a mi condicion socio-econdmica y cultural e 5 10%
ideclogia entre otros 2
Consentimiento previo para mi tratamiento y estudio de 1 co
investigacion, asi como solicitar segunda opcion médica 1
Beneficio de un acompafiante, apoyo psicosocial o religioso si 1 co
lo requiere 1
Informacion clara u confidencial 0 0% 0
Identificarse por su nombre y ser llamado por mi nombre 0 0% 0
TOTAL 20 100% 20
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E.S.E Hospital Universitario Erasmo Meoz, dia a dia mds

ebo presentar documentacion real.

mabilidad y respeto.

econocer las normas y reglamentos.

DERECHOS DE LOS USUARIOS

ecibir trato preferencial segun mi condicién.

xpresar mis opiniones e inconformidades.

onsentimiento previo para tratamiento y estudio de
investigacion, asi como solicitar segunda opiniéon médica.

nformacion clara y confidencial.

eneficio de un acompanante, apoyo psicosocial o religioso
si lo requiere.

dentificarse por su nombre y ser llamado por mi nombre.

espeto a mi condicién socio - econémica, cultural e
ideologica, entre otras,

“Cumpliendo nuestros deberes garantizamos tus derechos,

humano”

($14V)
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CAUSA DE OCURRENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN EL TIPO DE PERSONAL INVOLUCRADO

Ocurrencia de los hechos, segun persona

involucrada
40%

20% 20%

10%
5%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

0%
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TOTAL
PERSONAL INVOLUCRADO Junio % 2021
ENFERMERIA 2 40% 23
INTERACCION DE PERSONAL ASISTENCIAL 4 20% 33
COORDINADORES 4 20% 1
FACTURADORES 2 10% 5
VIGILANTE 1 5% 3
INTERACCION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO 1 5% 2
MEDICOS o 0% 17
AUX. ADMINISTRATIVOS/SERVICIOS GENERALES 0 0% 6
CAMILLERO 0 0% 3
MANTENIMIENTO 0 0% 2
NUTRICION 0 0% 1
INFORMADOQRES 0 0% 0]
AUX. ASISTENCIALES DE APOYO ( NO enfermeros) 0 0% [v]
USUARIOS EXTERNOS AGRESORES a 0% 0
TOTAL 20 103
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

Desde la oficina del SIAU, se hace seguimiento al cumplimiento de los tiempos por
parte de los servicios involucrados, quienes se encargan de realizar los
correspondientes descargos a las situaciones presentadas, para asi poder
canalizar desde esta oficina la informacién y realizar las respuestas a nuestros
usuarios.

Representado este analisis de la siguiente manera:

Total I % Total
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA semestre 2021
Oportuna ( menor a 21 dias calendaria) 60 50%
Inoportuna ( entre 22 y 30 dias calendario 31 26%
Inoportuna ( entre 31y 60 dias calendario) 22 18%
8 7%
TOTAL 121 100%

| Semestre 2021

Oportuna ( menor a 21 dias

18% calendario)

0,
50% Inoportuna ( entre 22 y 30

dias calendario

26% Inoportuna ( entre 31y 60
dias calendario)

B Sin respuesta
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RANKING

A partir del mes de Junio 2021, la oficina de Informacion y Atencion al Usuario,

implemento un RANKING, en el cual se observa la oportunidad de respuesta por parte de

cada una de las areas, que se encuentran involucradas en la queja o sucedo y tienen a

como funcién realizar seguimiento al evento y los descargos de los mismos.

Este RANKING se realizé poniendo en forma ascendente los puestos, siendo el puesto N°

1 correspondido al area donde la oportunidad de respuesta en dias fue la mas retardada,

asi mismo semaforizado (en colores)

Se relaciona este a continuacion:

E) RANKING PQRD

@ )
SE. Hospital Universitario
\Fﬁ ERASMO MEOZ

PUESTO N° | RESPONSABLE DEL AREA CARGO N DE PGRRECIBIDAS | 1T D DE RESPUESTAEN | pepsonaL nvoLuCRADD SERVICIO INVOLUCRADO
1 MARIA TERESA GELVEZ JEFE DE TESORERIA 1 a7 AUXLIAR ADMINISTRATIVO TESORERIA
COORDNADGR ZONA DE -
2 JEFE GUSTAVO GOMEZ iy 1 3 MEDICO ZONA DE EXPANSION
NTERACCION CON PERSONAL
ASISTENCIAL
. LIDER SERVICIOS .
3 JEFE YENI PEfiA e 25 316 MEDICO URGENCIAS ADULTO
ENFERMERIA
JEFE MARIA AUXLIADORA COORDINADORA CRUGHA
e AR e 292 MEDICO/ENFERMERIA CRUGIA GENERAL
NTERACCION CON PERSONAL
DRA. MARGARITA LAZARO |COORDINADORA DE REFERENCIA 2 28 R LN PR REFERENCIA
JEFE MARIA AUXLIADORA INTERACCION CON PERSONAL
PERTUZ COORDINADORA PISO & 8 2 ASISTENCIAL /ENFERMERIA NEUROCIRUGHA
ASGOC RECURSO HUMANO 3 27 AREAS COMUNES (entrada CAMILLERO
principaly
DRA. ESPERANZA MONCADA | COORDINADORA DE NUTRICION 1 27 ORTOPEDIA NUTRICION
- - INTERACCION CON PERSONAL
JEFE BRAULIO VEGA COORDNADOR DE PEDIATRIA s 25, A CCION SON PeRsONAL PEDIATRIA
NTERACCION CON PERSONAL
ASISTENCIAL
JEFE MARIA AUXILIADORA | 030 ppADORA DE ORTOPEDIA 254 MEDICO ORTOPEDIA
PERTUZ ‘
ENFERMERIA
HILLARY RAMREZ GOMEZ | CODRDINADORA DE FARMACIA 1 25 COORDNADORES FARMACIA
JOSE LUIS MORA VELANDIA | LIDER DE RECURSOS FiSICOS 2 245 ORTOPEDIA MANTENIMENTO
NTERACCION CON PERSONAL
ASISTENCIAL
JEFE GREGORIA MARTINEZ | COORDINADORA DE URGENCIAS 6 2 MEDICO URGENCIAS PEDIATRIA
PEDIATRIA
ENFERMERIA
LA PEDAD MENA COORDNADORA SALA DE . 2z NTERACCION CON PERSONAL SALA DE PARTOS

PARTOS

ASISTENCIAL /ENFERMERLA

* ot % %
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i INTERACCICON CON PERSONAL
JULIA PEDAD MEJIA COORDINADORA GINECOLOGIA 2 205 S SETERCIAL GINECOLOGIA
COORDINADORA BANCO DE
16 DRA. ELSE ENTRENA MUTIS oANOE 2 19 COORDINADORES BANCO DE SANGRE
; INTERACCION CON PERSONAL
17  |4=FEwARMA DEL PILAR MEDINA| LIDER SERVICIOS QURUGICOS 3 184 S eETERCIL QUIROFAND
COORDINADOR DE CONSULTA EXTERNA
18 ALEX VACA, FACTURACION 9 183 FACTURACION
TESORERIA
COORDINADOR PISO 8 10 INTERACCICON CON PERSONAL :
19 JEFE EDGAR NARVAEZ o1 3 176 RISTENCIAL BB HOSPITALIZACION COVID-19
MEDICO
COORDINADOR MEDICINA
20 JEFE EDGAR NARVAEZ NTERNA 18 17 ENFERMERIA MEDICINA INTERNA
INTERACCION CON PERSONAL
ASISTENCIAL
MEDICO
ENFERMERIA
21 JEFE ERIKA CELINA GOMEZ CDDRDIN?E_OI_ER;LE‘ONSU LA 12 166 AUXILIAR ADMINISTRATNVD CONSULTA EXTERNA
INTERACCION CON PERSONAL
ADMI
INTERACCION CON PERSONAL
ASISTENCIAL
! ) INTERACCION CON PERSONAL
22 Se remite queja a dicha entidad TERCERZADO 2 135 ASETENCIA UCIS COLOMBIA
AREAS COMUNES-Entrada
urgencias
CONSULTA EXTERNA
23 COOSERVINORT 4 13 VIGILANCIA
QUROFANOS
AREAS COMUNES (entrada
principaly
DR. CARLOS MORENOD COORDINADOR DE INTERACCICN CON PERSONAL
24 SALGADO LABORATORIO CLINICO ’ 2 ASISTENCIAL LABORATORIO
COORDINADOR DE ARCHNO Y
25 OLFEN VILLAMIZAR CSTADETIOA 1 [ AUXILIAR ADMNISTRATVO ESTADISTICA
TOTAL 121
= .
Manual de atencion al usuario-SIAU
Procedimiento institucional gestion de peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias Y felicitaciones.

Actas de reuniones trimestrales — seguimiento a PQRSDF y Satisfaccion

global en la atencion

Actas - Comité de Etica Hospitalaria Software institucional- SIEP PQR

Atentamente

MARISELA AREALO AREVALO

Coordinador SIAU — Agremiada participe

ESE Hospital Universitario Erasmo Meoz

Proyect6: Raquel Rodriguez Villamizar
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