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110-011
San José de Cucuta, 09 de febrero de 2024

PARA: Dr. MIGUEL TONINO BOTTA FERNANDEZ, Gerente
DE: Asesor de Control Interno de Gestion

ASUNTO: Informe Seguimiento PQRSF Segundo Semestre 2023

Para su conocimiento y fines pertinentes, me permito enviar el INFORME DE
SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGEENCIAS Y FELICITACIONES, radicadas durante el Segundo Semestre del
2023.

Atentamente,

4"_* -l

MARTIN EDUA DO HERRERA LEON T

Anexo: Folios (Hojas 14)

Transcriptor: Maria E. Lindarte R.
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INFORME SEMESTRAL DEL SEGUNDO PERIODO DEL ANO
2023 DE PQRSF (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES) EN LA E.S.E. HOSPITAL

UNIVERSITARIO ERASMO MEOZ DE LA CIUDAD DE SAN JOSE
DE CUCUTA.

Responsable: Martin Eduardo Herrera Le6n Periodo Evaluado: de JULIO a
Asesor de Control Interno de DICIEMBRE de 2023

Gestion

Fecha de Elaboracion: 9 de
ENERO de 2024

SEGUIMIENTO Y ANALISIS

En comparacién del primer semestre del 2023 con el segundo semestre del 2023,
se evidencia aumento en las felicitaciones como dato fundamental, pero ademas
el incremento total de todas las fuentes alin permite reflejar un aumento
destacable de felicitaciones, como se puede comprobar en la siguiente grafica.

Durante los tres primeros meses del segundo semestre, nos damos cuenta que:
En septiembre se incrementan las felicitaciones en 353 con un (82%) a
comparaciones de ofros meses. Y sugerencias en 14 con un (3%), En
agosto se ubica las quejas en 59 con un (24%), las peticiones en 10 con un (4%).
Y en julio con un alza en reclamos en 13 con un (4%).

TIPO DE SOLICITUD Julio % Agosto % Septiembre %
Felicitacion S 269 79% L bb% 0 353 - 82%
Queja 50 15% 24% 48 11%
Sugerencia ‘ 3 | 1% 3% 14 3%
Peticion 4 1% 4% 10 2%
Reclamo 5 13 | 4% 3% 4 1%
Denuncia 0 0% 0% 0 0%
Derecho de Peticion 0 0% Vo e, S 0%
Desistimiento 0 0% 0 0% 0 0%

TOTAL | 339 |100%| 249 |100%| 429 | 100%
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A continuacién evidenciamos la clasificacién de los agentes generadores de las
quejas, reclamos o peticiones durante este periodo:

Se identifica que en septiembre hay un alza en fallas en la humanizacion de la
atencion en 24 con un (32%) y en el mismo mes con la incomodidad en 13 con un
(17%), en agosto identificamos la inoportunidad en la atencién en 16 con un
(19%), de igual manera con maltrato verbal y/o fisico de externos a interno en 15
con un (18%).

AGENTE GENERADOR DELAQuEls, | . [ o [ . T T T P L
RECLAMO O PETICION. llo | % | Agosto % | Septiembre % TOTAL %
Fallas en la humanizacién de la atencién 20 [29% | 14 | 16% | 24 2% 58 25%
Inoportunidad en la atencién 11 16% 16 7 | 9% 34 15%
Incomodidad ! g | 9% 9 130 17% 28 12%
Maltrato Verbal y/o Fisir.n de externos a 5 % 15 2 | % 22 10%
interno |
-Maltnmvmalyloﬂslwdeusuariolntemo T e B B i ;
Ao 9;; ;.:135 8 i =i 3 4% i+ B _9!6
Falencias en la informacién entregada [
durante la atencidn 2 8% # 9% 9 8%
| Fﬂggﬂa&mhtolﬂnuléaddmla e o Ailagtt 5
_ atencién i¢ e i S
Falencia en Ia ldonekiad profeslnnal 6 | 4% 11 5%
Insuficiencia del Recurso Humano i % 10 . 4%
Cancelacién de cirugfas 2 4% 5 2%
| Inconformidad sobre 18 poitca de ingresa de | e TS e e
| acompafantes e 7 y :.0 ]2 1% | 3 1%
Falencias en la integralidad kémm
administrativa y/o técnico cientifica . i . 0% 3 %
Falla en privacidad (locaciones) Sle0 0% 1 [ %X 1 0%
perdida hurto 0 0% 1 0% 1 0%
Falencias En La Racionalidad Técnico T B . T g
 Administrativa Y/0 Técnico Cientlfica ol il g% 1 i
! "
E fallas en la calidad de la dotacién y 0 0% 1 1% 0 0% 1 o%
| suministros
MalmVerbaI y/o fisica emre usuarlos .
| externos o 0 0% 1 0% i 0%
Conflictos Internos 0 0% 0 | 1% 1 0%
Ambiental T RV R D [ 1% 1 0%
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AGENTE GENERADOR DE LA QUEJA,
RECLAMO O PETICION.
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B Maltrato usuario interno
a externo

En el siguiente cuadro ubicamos el servicio donde mas realizaron peticiones
quejas y reclamos durante el primer trimestre del segundo periodo del afio:

Miramos que en julio se ubica el area de consulta externa en 27 con un (39%)
seguido en agosto por el servicio de cirugia general y especialidades
quirurgicas en 24 con un (28%), y finaliza con septiembre el area de pediatria en
13 con un (17%).

AREA DE OCURRENCIA

PETICIONES, QUELAS Y KECIAMOS Jullo % Agosto % Septiembre % TOTAL %

| CONSULTA EXTERNA 7| 3% 20 4% 12 16% s98 L aew
ESPECIALIDADES OX S e T
URGENCIAS ADULTO 1 8% 7 9% 25 11%
PEDIATRIA 5 % 13 17% 23 10%
::ﬂ:mmv i e e % 11 1% e 9%
ESPECIALIDADES MEDICAS i 3 i d 6%
URGENCIASPEDIATRA | 3 | 4% | 5 | 6x e % | v 5%
AREAS COMUNES - EntradaPrincipal | 1 | 1% | 5 | 6% 6 o 5%
QUIROFANO 1 1% 4 5% 1 1% 6 3%
BANCO DE SANGRE 4 6% 1 1% 0 0% 5 2%
PLAN CANGURO 1 1% 0 0% 2 3% 3 1%
SALADE PARTOS 0 0% 0 % Fi3 4% 3 1%
TRIAGE GINECOLOGIA 2 3% 0 % | 0 0% 20 1%
SIAU 1 1% 0 0% 1 1% 2 1%
MODULARES 0 | ™ 2 WMol 0 0% T 1%
NEONATOS i 0 | 0% JiE) os?' 31 1% h 0%
DOCENCIA 0 % 1 1% 0 0% 1 0%
OFTALMOLOGIA R 0% | 1 o0 0% i1 0%
REHABILITACION 0 0% 0 0% 1 1% 1 0%
AREAS COMUNES - Radioterapia 1 1% 0 0% 0 0% 1 0%
NUTRICION Y DIETETICA o ok AT e fnaw s B e B [ o o 0%
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Y terminamos los tres primeros meses del segundo semestre de 2023
Identificando que el area con mejor atencién y servicio humanizado es el area de
ginecologia y obstetricia, ocupando el primer lugar en los tres primeros meses, lo
sigue cirugia general y especialidades.

| AREA DE FELICITACIONES Julio % %
GINECOLOGA 156 58%

CIRUGIA GENERAL Y ESPECIALIDADES | 18 7% |
SALADEPARTOS 0 0% i
MEDICINA INTERNA n | 8% \ |
T TV R T B i )
PROGRAMA MADRE CANGUROD 0 0%

REWABLTAOON | 1 | & [E=

URGENCIAS PEDIATRIA 3 1%

URGENCIASADULTO. | 11 | &%

CONSULTA EXTERNA 8 3%

RADIOTERPA 3w {1, Pz
ENFERMERIA 0 0% 1% 4 1%
W o % s %
ONCOLOGIA 0 0% | 1% 3 ' 0%
TRIAGE GINECOSTRETICIA HEEE ] T
COOSERVINORT 0o | o% 0 1 0% 1 0%
NUTROON ST 3 S B B
BANCO DE LECHE 0 | 0% 0 | 0% 0 0% 0 0%
(QUROFANOS s T A RN RS e
TOTAL 269 | 1008 | 164 | 100% 3 100% 786 0%
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AREA DE FELICITACIONES
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Durante los tres primeros meses del segundo semestre del afio, en la oportunidad
de respuesta de las PRQSF, se puede interpretar que en el mes de
septiembre el tiempo de respuesta fue menor oigual alos 15 dias dando
cumplimiento al indicador con un margen de tiempo dentro de lo estipulado.

Y por correspondiente identificamos que en agosto se presentaron 32
solicitudes con un 42% en curso dentro de los tiempo de oportunidad, las
respuestas no fueron oportunas excediendo los 15 a 21 dias.

Cantidad Cantidad Cantidad de
OPORTUNIDAD DE de % de % solicitiides %
RESPUESTA solicitudes solicitudes | .
" Septiembre
Julio Agosto
49 73% 44 57% 55 89%
12 18% 1 1% 4 6%
4 6% 0 0% 0 0%
2 3% 32 42% 3 5%
TOTAL 67 100% 77 100% 62 100%
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Continuando con el cuarto trimestre, reflejados los meses de octubre, noviembre
y diciembre en la tabla y figura se visualizan con aumento las felicitaciones:

Evidenciando que en el mes de noviembre continua con la mayoria de
felicitaciones en 365 con un (87%) seguido con el mes de octubre con un
promedio respectivo a las quejas de 39 con un (13%) y finalizando con el mes
de noviembre de 7 con un (2%) en sugerencias.

Cabe resaltar que el campo mencionado durante el segundo semestre del 2023
ocupo el segundo lugar con un 87%, lo que genera aumento para este semestre
en evaluacion; seguido de la reduccion de quejas respecto al semestre evaluado
lo cual es positivo para un servicio tan demandado.

TIPO DE Octubre

;
%

Dicdembre | %
87% | 205 85%
10%

Queja
 Sugerencia
Reclamo
Petidén - |
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Las PQRS allegadas en el tiempo en mencién, se detallan a continuacion:

Se identifica que el mes de noviembre fue el mes con mas quejas reportadas de
13 con un (25%) asociado al servicio de consulta externa, sigue el mes de
diciembre de 3 conun (9%)en el servicio de cirugia general y especialidades
quirurgicas, Urgencias adulto con un alza de 11 con un (24%), en medicina
interna y especialidades medicas de 8 con un (17%) en el mes de octubre
urgencias pediatricas de 4 con un (8%), pediatria de 3 con un (7%) ginecologia de
5 con un(9%).

AREA DE OCURRENCIA |
QUEIAS, PETICIONES,
o v Octubwre % Noviembre % Diciemnbre *
SUGERENCIAS
su T 9 20% 13 %] Y 20%
| BT Y 5 I e a 1%
a 179% s 15% 6 17%
EREE ) i R 8% A eN
3 7% o 0% - 3%
R S s a 8% S. | ae%]
3 7% 5 9% o o%
P ) KT e 2 e
0 o% 3 6% 2 e
T S e B 2% 1 0 0%
) 0% 1 2% 1 3%
=0 T e R A Rl 3%
1 % 1 2% o 0%
Ty T o% RS 2% X 3%
1 % 0 0% o o%
oL O% g L 0% e el B
o 0% o 0% ° s
B BT @) 0% o o%
1 % o e e o
e R R T o | o%
o % 0 0% o 0%
TRy O R B i1 7096 |
0 o% 0 0% o 0%
0 I 0% o 0%
0 0% 0 0% 0_ 0%
4 | 100% | s3 100% e L L
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Clasificacion de las quejas:

De acuerdo a la siguiente tabla, se realiza un analisis de los tres Gltimos meses del
segundo semestre de 2023. 4 Agentes Generadores de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, en los cuales se registraron 134 PQRS en la vigencia de
octubre, noviembre y diciembre de 2023, de la siguiente manera: En primer lugar,
se encuentra el Agente Generador “Inoportunidad en la atencién” con un
incremento en noviembre de 15 con un 28% en comparacion a los otros meses,
algunas de las inconformidades de los usuarios fueron por la presunta demora en
el proceso de atencion y facturacién en las areas de consulta externa; Programa
Madre Canguro, Triage de Ginecologia y Urgencias Adultos; En segundo lugar se
encuentra “Fallas en la humanizacion de la atenciéon” con un incremento en
noviembre de 15 con un 28% en comparacion a los otros meses, presentandose
algunas diferencias respecto al trato humano y respetuoso; En el tercer lugar se
ubica “Incomodidad” con un incremento en diciembre de 9 con un 26%, sobre
este agente, los usuarios manifestaron sus opiniones para fortalecer los espacios
de descanso de la red de apoyo de los pacientes, mayor comodidad en las salas
de espera, la instalacion de mas ventiladores en algunos servicios, debido a las
altas temperaturas presentadas en la ciudad, entre otras observaciones y en el
ultimo lugar se encuentra el agente “Maltrato Verbal y/o Fisico de usuario interno a
externo” presenté un aumento en octubre de 4 con un 9%.
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Felicitaciones del cuarto trimestre del afio en curso:

Se analiza que en el mes de noviembre ocupando el primer lugar de 227 con un
(62%) esta ginecologia, continuando con el servicio de pediatria de 34 con un
(9%), cirugia general y especialidades quirtrgicas de 10 con un (4%). En el mes
de octubre, medicina interna de 36 con un (10%), sala de partos de 51 con un
(20%), rehabilitacién de 17 con un ( 8%) y en el mes de diciembre, urgencias
pediatricas de 10 con un (4%), urgencias adultos de 7 con un (2%).

AREA DE felicitociones Octubre » Noviembre % | Dicembre %
Ginecologia 227 62% | 139 68%
S 34 9% 16 %
Especia ¥ 9 2% 1 'S %
Medicina interna 36 10% 9 4%
Sala de partos e T Ry S
Rehabditackin 12 3% 17 B%
Urgencias pediatris 10 e FET 3 1%
Urgencias adulto 1 0% 7 2% o 0%
Programa madre cangusro o oAn 7% D 1% 2 1%
Consulta externa 3 1% 12 3% 2 1%
Radioter apias it 1% 2 1% o o%
Enfermeria 4 % 3 1% 0 o%
Oncologia T o 0% a 0%
Siau a % o 0% 0 0%
Triage ginecobstetricia i % o o% o o%
Banco de leche a 2% (1] 0% o 0%
‘Neurocirugis 120 0% Tl Al o o 0%
Quirdlanos 0 0,0% 2 1% 0 0%
Mutricidn 0 | ox o o% g e
Cooservinort 0 o% o o% 0 0%
TOTAL . . 252 100% | 365 100% 205 mms*ll
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De a cuerdo a esta informacion brindada por la oficina SIAU (sistema de
informacion y atencién al usuario) nos damos cuenta que la variacién en las
PQRFS se modifica de acuerdo al mes y al servicio. Y del tipo de atencién por
parte del personal.

Durante el segundo semestre del afio en curso, el personal mas involucrado en
las PQRSF fue indeterminados — Diferentes Cargos de 29 con un (34%) en
agosto, de 21 con un 28% en el mes de septiembre, de 18 con un 25,7% en el
mes de julio, y en noviembre y diciembre de 14 con un (26%), seguimos con el
personal de enfermeria de 13 con un (28%)en el mes de octubre, en septiembre
de 13 con un (17%) en el personal médico, en el personal de Usuarios Externos
de 14 con un (16%) en el mes de agosto. Y por parte de facturacion de 16 con
n (22.9%) en el mes de julio de 2023.
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Cantidad i
OPORTUNIDAD DE o Cantiad de e
RESPUESTA solicitudes % solicitudes % solicitudes *
0 Noviembre ..
ctubre Diciembre
34 76% 36 79% 29 94%
5 11% 7 15% 2 6%
4 9% 3 6% 0 0%
2 4% 0 0% 0 0%
0 100% 46 100% 31 100%

Durante el segundo semestre del afio la oportunidad de respuesta de las
PRQSF podemos interpretar que en el mes de septiembre el tiempo de
respuesta fue menor oigual alos 15 dias dando cumplimiento al indicador
con un margen de tiempo dentro de lo estipulado.

Y por correspondiente identificamos que en agosto y octubre las respuestas
no fueron oportunas excediendo los 15 a 21 dias.

% sobre 6200
Pacientes
Atendidos en

diciembre
. 331%
o,an_‘
_oux
0,06%
0,02%
0.00% _

| Cantidad de solicitudes %

Derecho de petludn

TOTALTIPODESOLICITUD | 41¢

Se hace relacion de noviembre vy diciembre de total de PQRFS, con un
porcentaje sobre 8.078 pacientes atendidos en el mes de noviembre, con un
total de 419 solicitudes desglosadas en 365 felicitaciones, en 38 quejas, 2
reclamos, 7 sugerencias, 5 peticiones, 1 derecho de peticion, 1 desistimiento tacito
y diciembre con un porcentaje sobre 6.200 pacientes atendidos y un total de 240
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solicitudes, desglosadas en 205 felicitaciones, 23 quejas, 7 reclamos, 4
sugerencias y 1 peticién.

"PERIODO .- gl TOTAL PQRSF
Segundo Semestre de 2023 1974

FELICITACIONES

PETICIONES 33
QUEJAS 257
RECLAMOS 37
SUGERENCIAS 37
DESISTIMIENTO 1
DERECHO DE 1

PETICION
TOTAL PQRSF 1974
CONCLUSIONES

Analizando toda la informacién se debe tener en cuenta que todas las
PQRSF se recepcionan de maneras posibles especificas como lo son:

Las quejas presentadas por los usuarios a través de los diferentes medios
dispuestos por el hospital (atencién personalizada, por escrito, teléfono, pagina
Web y cédigo QR), deberan ingresarse al CEGDOC.

Todas las quejas deberan ser tratadas de forma equitativa, objetiva e imparcial
garantizando la confidencialidad de la informacién personal de los usuarios.

En caso de que la queja no sea competencia del Hospital, SIAU remitira a la
entidad competente dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcion de
ésta, con una comunicacion, adjuntando el original de la queja, y comunicando al
quejoso las razones del traslado a la otra entidad, remitiéndole copia de la
comunicacion con la cual se dio traslado.
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RECOMENDACIONES

Durante el comité de ética hospitalaria se sugiera que las quejas que
no tengan fundamento no sean sumadas si no que sean descartadas y
reflejadas en otra clasificacion para que asi mismo no afecten el indicador.

Adicional a esto se sugiere allider de SIAU que los porcentajes sean
relacionados con la capacidad de atencién en total de usuarios ya que ellos
informan que al contrario del afio pasado aumentaron las PQRSF. Dando
lugar a los representantes de cada dependencia la inconformidad y
preocupacion del ser humano. Por lo cual ellos sugieren que se realice un
comparativo de total pacientes atendidos y comparar las quejas para su objetivo.
Solo se ve relacionado en los dos Ultimos meses del afio 2023 por solitud de
subgerencia de salud.

Llegando al acuerdo por parte de los lideres y representantes de servicios,
sugieren que para la mejor atencién al usuario y para eliminar las no
conformidades, se debe implementar un orientador en cada piso para mejora de
servicio y adicional a eso disminuyan las no conformidades por parte de los
usuarios.

Se recuerda que las quejas originadas por medio de una inconformidad
verbal del usuario o del colaborador, proveniente de un trato deshumanizado y
negligencia de proceso, se realice el acompafamiento por parte de SIAU y
de control interno de Gestion para verificacion de los procesos e identificar las
fallas que estan sucediendo, identificar el error para una pronta solucion.
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