INFORME DE GESTION SIAU | TRIMESTRE VIGENCIA 2024

La coordinacion de Sistemas de informacion y Atencion al usuario presenta informe de gestion de
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES correspondiente al |
Trimestre del afio 2024, asi como de las actividades desarrolladas por la oficina encargada del manejo
de la atencion del usuario tales como: monitoreo de la satisfaccion de los usuarios a través de
encuestas de satisfaccidn, socializacion de derechos y deberes, educacion y asesorias a los usuarios.

1. GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Como proceso del SIAU, se desarrolla la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, haciendo uso de los formatos institucionales de registro cuya manifestacion se recibe
se tramite y se da solucion.

El procedimiento de recepcidn y tramite de las PQRSF se realizada de la siguiente forma:

1) Diligenciamiento de formato FT-AU-001 V5 FORMATO PQRSF

2) Recepcion de PQRSF y asignacion de numero de radicado en MATRIZ PQRSF

3) Validacion de informacion emitida por el usuario

4) Direccionamiento de la PQRSF a Direccion Técnica del CACE o CACR

5) Asignacion de responsable y envio de PQRSF para gestion por parte del director técnico de
acuerdo al area involucrada

6) Recepcion de respuesta formal por parte de Direccion Técnica

7) Remitir e informar la respuesta oficial al usuario

8) Cierre de PQRSF

De esta manera se realiza el procedimiento buscando el bienestar del usuario y mejorar la atencion
como E.S.E UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO.

1.1.PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES FORMALES
ELEVADOS ANTE LA OFICINA DE SIAU | TRIMESTRE 2024

TIPO / MES ENE | FEB | MAR | TOTAL
Peticion 65 | 71 97 233
Queja 9 4} 10 24
Reclamo 6 7 9 22
TOTAL 80 | 83 | 116 279

Tabla 1 Fuente: Oficina SIAU

Enla Tabla 1 se presenta el consolidado de las manifestaciones radicadas en las 5 sedes de la E.S.E.
UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO (CACE ACA, CACE MENTAL, CACE PEDIATRICO, CACR
SOLEDAD Y CACR SABANALARGA) correspondiente al primer trimestre del afio 2024, donde se han
recibido un total de doscientas setenta y nueve (279) manifestaciones por parte de los usuarios y/o
familiares de estos.
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Gréfico 1 Fuente: Oficina SIAU

En el Grafico anterior se puede evidenciar que el mayor numero de manifestaciones interpuestas
corresponden a Peticiones (233), Quejas (24) Reclamos (22). A cada una de las anteriores
manifestaciones recibidas y radicadas por los usuarios se les realiz6 el tramite establecido segun lo
indicado en el Manual de Atencion al Usuario.

1.2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES POR SEDE |

SEMESTRE 2024
SEDE / TIPO Peticion | Queja | Reclamo TOTAL

CACE ACA 117 8 15 140
CACE MENTAL 50 2 2 54
CACE PEDIATRICO 22 3 4 29
CACR SABANALARGA 31 7 0 38
CACR SOLEDAD 13 4 1 18

TOTAL 233 24 22 279

Tabla 2 Fuente: Oficina SIAU

En la Tabla 2 se observa que el mayor numero de manifestaciones radicadas corresponden al CACE
ACA (140), CACE MENTAL (54), CACE PEDIATRICO (29), CACE SABANALARGA (38) y CACR
SOLEDAD (18).

1.3. CANAL DE PRESENTACION DE MANIFESTACIONES

CANAL DE PRESENTACION TOTAL
Centro de Atencion (Presencial) 240
Correo Electronico 39

TOTAL 279

Tabla 3 Fuente: Oficina SIAU

En la Tabla 3 se relacionan los canales de radicacion utilizados por los usuarios para la presentacion
de manifestaciones, siendo por Escrito (Centro de Atencién Presencial), correo electronico, teléfono,
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buzones y pagina web, donde se presentd mayor cantidad de radicados de forma escrita (Centro de
Atencion Presencial) con un total de 240 manifestaciones correspondientes a: 207 peticiones, 15 quejas
y 18 reclamos; por medio de correo electronico se recibieron con 39 manifestaciones correspondientes
a: 26 peticiones, 9 quejas y 4 reclamos; para un total de 279 manifestaciones P.Q.R.S.F.

1.4.CONSOLIDADO P.Q.R.S.F. POR ASPECTO O TEMA PRINCIPAL

ASPECTO O TEMA PRINCIPAL TOTAL
Certificado hospitalizacion 120
Historia clinica 99
Inconformidad atencion 29
Tiempos de atencion 10
Nacido vivo 7
Trato del personal 4
Solicitud resultado estudios 3
Corte cuenta SOAT 2
Seguridad 1
Ambiente fisico 1
Confidencialidad de Historia Clinica 1
Asignacion cita 1
Peticion 1
TOTAL 279

Tabla 4 Fuente: Oficina SIAU

En la Tabla 3 se detallan los aspectos o temas casuales de las manifestaciones de siendo el principal
aspecto los certificados de hospitalizacion corresponden al 43,01%, solicitud de copias historia clinica
con un 35,48%, inconformidad con la atencion un 10,39%, inconformidad con los tiempos de atencion
3,58%, solicitudes de copias o correccidon de nacidos vivos 2,51%, relacionado al trato del personal
1,43%, solicitud de resultaos de estudios 1,08% y un 2,51% restante correspondiente a solicitudes de
corte de cuenta SOAT, inconformidad con el ambiente fisico o infraestructura, manejo de historia
clinica, solicitud de asignacion de citas y solicitud de remision de pacientes.

1.5.ESTADO DE P.Q.R.S.F

TIPO/ESTADO | CERRADA | EN DESARROLLO | TOTAL
Peticion 233 0 233
Queja 22 2 24
Reclamo 20 2 22
TOTAL 275 4 279

Tabla 5 Fuente: Oficina SIAU

La Tabla 5 nos muestra el estado actual de las manifestaciones recibidas durante el primer trimestre
de la vigencia 2024; como resultado de la gestion realizada por la oficina de Atencion al Usuario y las
diferentes dependencias de la E.S.E. UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO, se dio respuesta a 275

i i p—
Calle 57 # 23-100, Barranquilla, Col. Atlantico

Email: gerencia@eseuniversitariadelatlantico.gov.co para la Gente
Teléfono: (5) 3309000 Ext. 4003 S —

GOBERNACION DEL

ATLANTICO




manifestaciones correspondientes al 98,57% y se encuentra en desarrollo 4 equivalentes al 1,43% del
total de PQRSF radicadas ante la ESE.

1.6.OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE P.Q.R.S.F

No, 33, 12% En Desarrollo, 4, 1%
o, ’ (]

Si, 242, 87%

Gréfico 2 Fuente: Oficina SIAU

Se puede evidenciar en al grafico anterior que la E.S.E. UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO emiti6
respuesta a 242 manifestaciones de manera oportuna y 37 de manera extemporanea de las cuales
a cierre del primer trimestre del 2024 se encuentran 33 cerradas y 4 en desarrollo.

Se detalla a continuacion el total de manifestaciones en desarrollo por cada sede:

SEDE TOTAL
CACE ACA 1
CACE PEDIATRICO 1
CACR SOLEDAD 2
TOTAL 4

Tabla 6 Fuente: Oficina SIAU

2. MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La satisfaccion de los usuarios es considerada un indicador de calidad de resultado y puede definirse
como el grado de cumplimiento por parte del Sistema de Salud respecto de las expectativas del usuario
con relacion a los servicios que éste ofrece.

Durante el primer trimestre del 2024, cada mes se realiza la aplicacién de encuestas realizadas de
manera presencial a los usuarios que utilizaron los servicios de la E.S.E UNIVERSITARIA DEL
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A continuacion, se presentan las graficas donde son evaluados los criterios de satisfaccion del primer
trimestre, arrojando el porcentaje de satisfaccion logrado de acuerdo con las encuestas aplicadas a
los usuarios que utilizan los servicios de la E.S.E. UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO:

2.1.PROPORCION DE SATISFACION GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS DE SALUD
QUE HA RECIBIDO A TRAVES DE LA IPS
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. 0
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Grafico 3 Fuente: Oficina SIAU

El Grafico 3 nos muestra la proporcion de satisfaccion global respecto a los servicios de salud que
utiliza los usuarios durante el primer trimestre del 2024, como se evidencia que en el mes de enero se
inicia con una proporcion de satisfaccion del 96%, en febrero con un 89% y en marzo con un 88%.

Se finaliza el primer trimestre con un porcentaje promedio de satisfaccion del 91%, solo durante el
mes de enero se logré superar la meta del 90% de satisfaccion.

2.2.PROPORCION DE SATISFACION: ; RECOMENDARIA SU IPS A UN FAMILIAR O AMIGO?
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Grafico 4 Fuente: Oficina SIAU
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El Grafico 4 nos muestra la proporcion de usuarios que recomiendan la E.S.E UNIVERSITARIA DEL
ATLANTICO durante el primer trimestre del 2024, iniciando el mes de enero con una proporcion de un
96%, en febrero con un 92% y en marzo con un 94%.

Se finaliza el primer trimestre con un porcentaje promedio de satisfaccion del 94%, se evidencia que
se logré cumplir la meta establecida del 90% de satisfaccion.

2.3.PROPORCION DE SATISFACCION POR SEDE

SATISFACCION GLOBAL
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Gréfico 5 Fuente: Oficina SIAU

El grafico anterior nos muestra que la sede con mayor porcentaje de satisfaccion es el CACE MENTAL
con un 99% de satisfaccion cumpliendo con la meta de satisfaccion del 95%, continua el CACE
SABANALARGA con un 93% de satisfaccion, CACE ACA con un 92% de satisfaccion, CACE
PEDIATRICO con un 91% y por ultimo el CACR SOLEDAD con un 85%.

¢RECOMENDARIA ESTA IPS?
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Grafico 6 Fuente: Oficina SIAU

El grafico anterior nos muestra que la sede con mayor porcentaje de usuarios que recomendarias a
familiares y amigos la IPSE es el CACE MENTAL con un 100% de satisfaccion, continua el CACE
PEDIATRICO con un 98% de satisfaccion cumpliendo estos con la meta de satisfaccion del 95%,
continua el CACE ACA con un 92% de satisfaccion, CACE SABANALARGA con un 91% y por ultimo
el CACR SOLEDAD con un 89%.
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El formulario de encuestas de satisfaccion aplicado a los usuarios de la E.S.E. UNIVERSITARIA DEL
ATLANTICO, cuenta con campo de RECOMENDACIONES, posterior a su aplicacién se realiza
revision de las recomendaciones manifestadas por los usuarios que no se encuentran satisfechos con
la atencion dejando resultado los siguientes aspectos a mejorar por sede:

CACE ACA:

v

LA X XX

v

Tiempos de entrega en el material de osteosintesis

Atencion a los pacientes y puntualidad

Humanizacion por parte del talento humano

Tiempos atencion urologia

Calidad de elaboracion de certificado de nacido vivo

Entrega de resultados de estudios al egreso del paciente

Fuente para tomar agua

Atencion personal de enfermeria 6 Piso y UCI

Explicacion al momento de egreso: solicitud de citas de control, retiro de puntos, curaciones.

CACE MENTAL: Se evidencia una Unica recomendacion en la sede correspondiente al servicio de
alimentacion ya que solicitan implementar el servicio de alimentacion durante el tiempo de espera de
traslado ya que por falta de convenio administrativo son remitidos por su EPS a otra IPS.

CACE PEDIATRICO:

v

AN NI NN

v

Tiempos de atencion

Infraestructura

Adecuar habitaciones sin aire acondicionado
Entretenimiento (Antena TV)

Aseo en las habitaciones

Cambio de sabanas

CACR SABANALARGA:

v
v
v

Infraestructura (Humedad en las paredes)
Alimentacion (Temperatura y Presentacion)
Tiempos de atencion en Triage (Urgencia)

CACR SOLEDAD:

v

AN NI NI NI
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3. SOCIALIZACION DE DERECHOS Y DEBERES A USUARIOS | TRIMESTRE 2024

Durante el primer trimestre del 2024 la oficina de Atencion al Usuario realizd:

3.1. Actualizacion de folleto de derechos y deberes de los usuarios

DERECHOS Y
DEBERES

un

. ~ | UNIVERSITAREA
2.5.€ | peanasnco

MAYOR INFORMACION
SOBRE TUS DERECHOS Y
DEBERES AQUI

INFORMACION

DERECHOS

\3 .i
[y

A recibir un trato digno sin
discriminacicn alguna.

A una comunicacién clara con
el equipo de salud.

Recibir atencion integral y de
calidad.

Privacidad en el manejo de
historia clinica.

Que le informen dénde y
como pueden presentar quejas
o reclamos sobre la atencién
en salud prestada.

Ala

informacidn total y completa

sobre costos

Recibir una

médi

Seri

segunda opinion

ica si lo desea

ncluido en estudios de

investigacion cientifica, sdlo si lo
za

autori:

Recibir o rechazar apoyo

espiri

itual o moral

Obtener informacién clara y
oportuna de su estado de salud.

T

ODOs s

una

DEBERES

Cuidar de su salud, |a de su
familiar y comunidad

Cumplir con las recomen daciones
de los profesionales de salud que
lo atiendan.

Tratar con
salud

respeto al personal de

Cuidar y hacer uso racional de los
recursos de |a institucian

Brindar la informacidn requerida

3.2. Socializacion diaria de Derechos y Deberes a los usuarios, se detalla a continuacion el total
de la poblacion a quien se realizd socializacion la socializacion de DyD y se anexa evidencia

fotografica de las mismas:

SEDE

| TRIMESTRE

ACA

502

MENTAL

270

PEDIATRICO

899

SABANALARGA

376

SOLEDAD

213

TOTAL

2260
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3.3. Actualizacion de Derechos y Deberes en Pagina Web

https://eseuniversitariadelatlantico.gov.co/derechos-y-deberes/

A recibir un trato digno sin
discriminacion alguna.

@
&>

A una comunicacién clara con el equipo
' de salud.

Recibir atencion integral y de calidad.

Privacidad en el manejo de historia
@ clinica.

@2‘}‘

Que le informen donde y como pueden
% presentar quejas o reclamos sobre la

atencion en salud prestada.

X Sulzt:ﬁnﬁmmacrnn total y completa sobre
E&

Recibir una segunda opinicn médica si ko

Cuidar de su salud, la de su familiar y
@ comunidad.
Ser incluido en estudios de investigacion E“Qyﬂ'

cientifica, solo si lo autoriza,

Recibir o rechazar apoyo espiritual o -]
rmicral

Obtener informacion clara y oportuna de w

? | su estado de salud.
— L)

Cumplir con las recomendaciones de los

” ! " o Brindar la informacidon requerida para la
| v = profesionales de salud que lo atiendan. |%“ﬂ atencicn médica y contribuir con los
-
]
-

Tratar con respeto al personal de salud.

Cuidar y hacer uso racional de los
% recursos de la institucicn.

gastos de acuerdo con su capacidad
econdmica.

4. ACTIVIDADES REALIZADAS POR LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DEL USUARIO Y RETROALIMENTACION AL PESONAL

4.1.PARTICIPACION EN INDUCCION Y REINDUCCION DE PERSONAL

El 12 de marzo del 2024 |a oficina de Talento Humano inici6 el proceso de induccion y reinduccion de
personal que labora en la E.S.E. UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO, la oficina de Atencién al Usuario
realizo asistencia a las sedes y realizo intervencion abarcando temas como:

AN NI NI NI

Funciones de la Oficina de Atencion al Usuario
Socializacidn sobre el proceso de recepcion de PQRSF
Motivos de PQRSF por sedes

Socializacion de Derechos y Deberes

Socializacién de datos de contacto de la Oficina SIAU como numeros de teléfono y

extensiones, ubicacion fisica de las oficinas de SIAU en cada sede, correos electronicos de la
direccion de atencion al usuario y de los referentes de cada sede

AN

Socializacion sobre Politica de Participacidn Social en Salud — PPSS
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4.2.PARTICIPACION EN COMITE DE ETICA

Se llevo a cabo la elaboracion de los comités de ética donde se socializo con los directores técnicosy
demas miembros del comité las PQRSF correspondientes al IV TRIMESTRE de la vigencia 2023.

Para la vigencia 2024 se llevaron a cabo comités donde se socializé las PQRSF del mes de enero y
febrero, informe de satisfaccion de los usuarios por sede y presentacion de nuevo folleto de Derechos
y Deberes para aprobacion.

5. CARGUE SEGUIMIENTO DE LA POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD EN
PISIS DE ANEXO PPS190SPPS VIGENCIA 2023 Y CARGUE EN PAGINA WEB DE
INFORME DE EJECUCION

PPS1905PPS Archive PPS1905PP520231231NI000901536799 - 2024-02-14 10:07:43 AM

Enviado a: gerenciai@eseuniversitariadelatiantico.gov.co
Sres. ESE UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO (NI 901536799)

Resultado del procesamiente del archivo: PPS1905PP520231 23 1NI00D901 536799
= Fecha y Hora de Recepcion: 2024-02-14 10:00:35 AM

= Registros leidos: Control = 1, Detalle: 16

= Ragistro de control es commecto: SI

* Ragistros de detalle corractos: 16

= Registros de detalle con error: 0

= Ragistros de detalle con advertencias: 0

* Ragistros de detalle cargados: 16

Tipo de Registro Enviados Validos No validos Con Advertencias Cargados
2 - Reglstro 2 de Seguimiento PPSS 16 16 0 Q 16
TOTAL 16 16 o 1] 16

El archivo se procesd y la informacion valida se cargd en el sistema (estado del archivo: CT)

€ & @ % saunlversitanadslstiantics gov.co/particioa S phosk-af 2056211/ a¢d OO0 L@

—
00060

"‘ SR . INFORME PLAN DE ACCION [ P
@t ATLANTICO POLITICA DE PARTICIPACION g ATAnTico
: SOCIAL EN SALUD - PPSS2023 /
>

— E.S.E UNIVERSITARIA DEL

’%ﬁ.aco ) ATLANTICO e UNRA

F——1
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https://eseuniversitariadelatlantico.gov.co/participa/#flipbook-df 20562/1/
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6. CARGUE GT004- ALIANZA O ASOCIACION DE USUARIOS

Supersa!ud@

RVICC  DatsGenerales  Validor Archive  CargarArchive  Programacion @

Cargar Archivos

2023

Resultado Carga
Archivo; 9015367995802023GTO04 xaml plz

Estado de Erwio: Cargado
01M32024 31622 p. 1

GTO03

ST002

NoW

7. RECOMENDACIONES

v" Dar cumplimiento a las respuestas de las PQRSF en los tiempos oportunos en los términos
de respuesta establecidos en la Ley 1437 de 2011 y lo definido en la Circular Externa
02023151000000010-5 de 2023 emitida por la Superintendencia Nacional de Salud

v" Sensibilizar y empoderar el concepto de atencién al usuario, en lo relacionado con el
tratamiento y gestion de la atencion de las PQRSF, a los lideres de proceso y diferentes
equipos de trabajo

v Mejorar tiempos de atencion en el servicio de urgencias y especialidad urologia

v" Mejorar calidad de la atencién por parte del personal de enfermeria a través de charlas de
humanizacion

v Compra de buzones de sugerencia e implementacion de proceso de apertura en las 5 sedes

Atentamente,

¢ I ‘ )
Lo !‘”mh:f.

SILVANA PANTOJA
ATENCION AL USUARIO ,
E.S.E UNIVERSITARIA DEL ATLANTICO
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