SATISFACCION DEL USUARIO

El servicio de Atencion al Usuario de Hospital Universitario de Santander fortalece el desarrollo de
estrategias orientadas a la humanizacion de la atencion en salud con el trato digno en el contexto del
respeto por la persona, del ejercicio de los deberes y los derechos en salud, la sensibilizacion a los
usuarios para el uso eficiente de los conductos regulares en pro de evitar los tramites administrativos
y juridicos. El area se encuentra enfocada en establecer la capacidad efectiva de respuesta a las
solicitudes, expectativas y requerimientos que formulan los usuarios a través de los diversos canales
dispuestos para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y derechos de
peticiones.

La entidad promueve el uso de los mecanismos de participacion ciudadana como buzones de
sugerencias, encuestas de satisfaccién y desde la Oficina de Atencion al Usuario, se dan
orientaciones para la solucion de inquietudes de pacientes y familiares que llegan por primera vez a
la Institucion. Se verifica, ademas, que se esté informando a los usuarios sobre el uso, acceso y
disponibilidad de los servicios que presta la Institucion; se educa sobre mecanismos para acceder a
los diferentes niveles de atencion en salud y se apoya con trdmites en casos especiales.

Con relacion con el requerimiento manifestado por la Superintendencia Nacional de Salud, damos
respuesta a cada uno de los interrogantes:

‘Analisis comparativo del comportamiento del total de las PQR presentadas, al menos durante
las ultimas (2) vigencias”.

El procedimiento para el manejo de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es un

mecanismo que le permite a la ESE HUS conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen los

usuarios y otros grupos de interés para que se tenga la oportunidad de fortalecer el servicio y seguir
| en el camino hacia la mejora operativa.
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Fuente: Servicio de Informacion de Atencién al Usuario ESE HUS

| Como se puede evidenciar en la gréfica, el total de quejas recibidas durante la vigencia de 2021
(columna 1) fue de 164 y en la vigencia 2022 fue de 189; se evidencia un aumento de 25 casos



correspondientes a quejas identificadas en comparacion con el afio 2021 (columna 2), lo anterior,
demuestra que se ha fortalecido la socializacion de los derechos y deberes a la comunidad en los
diferentes servicios, donde los usuarios al tener conocimiento dieron a conocer mas sus opiniones
de mejora a nuestra entidad; es decir, en la vigencia 2021 de 34.149 pacientes atendidos, se
tuvieron 164 quejas lo que corresponde al 0,48%. En el afio 2022 de 21.783 pacientes atendidos se
tuvieron 189 quejas, lo que corresponde a 0,86%. es decir, entre el 2021 y 2022 se presentaron 353
quejas de 55.932 usuarios atendidos lo que corresponde a el 1,34% de pacientes atendidos.

Evidencia de esta informacion se encuentra en nuestra pagina web en el siguiente enlace:

e https://hus.gov.co/control-interno/rendicion-de-cuentas/

e https://hus.qgov.co/satisfaccion/

También es importante destacar que desde el area de atencion al usuario se han venido

desarrollando estrategias con el equipo de trabajo, obteniendo un impacto favorable en los usuarios;

ademés estas actividades le han apuntado a la sensibilizacion con el trato digno y humanizado, la

corresponsabilidad de garantizar experiencias del servicio en una versién mejorada, informando

asertivamente al usuario sobre la ruta efectiva para el acceso a la prestacion del servicio. Lo

anterior, con miras a la disminucion de peticiones, quejas y reclamos con el incremento de
| sugerencias y felicitaciones.



https://hus.gov.co/control-interno/rendicion-de-cuentas/
https://hus.gov.co/satisfaccion/

“Andlisis de los principales motivos de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de
informacion presentadas en dichos periodos”

Grafico 02. Causas de las Quejas vigencia 2022
CAUSAS DE LAS QUEJAS 2022
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FALLAS EN LA OPORTUNIDAD CONFORT TRATO INFORMACION
ATENCION

Fuente: Servicio de Informacion de Atencién al Usuario ESE HUS

Entiéndase por causas aquellos motivos que ocasionaron la insatisfaccion; es significativo conocer
que en una queja identificada se presentaron una o varias causas de inconformidad.

En la vigencia 2022 se identificaron 189 quejas presentadas por los usuarios en los diferentes
servicios (ambulatorios y hospitalarios), en las que se detectaron 303 causas de inconformidad, las
cuales estan relacionadas con fallas durante la atencion, es decir la percepcidn que tiene el usuario
acerca del uso, infraestructura, comodidad, espacio y alimentacion. El trato describe el
comportamiento inadecuado con el usuario. La oportunidad es la posibilidad de obtener los servicios
sin que se presenten retrasos, y la informacion reporta aquel personal que acompafié al usuario y
cometié una imprecision en el contenido de la informacién. Es de aclarar que un usuario puede dar a
conocer una o varias causas de insatisfaccion.

“Mecanismos de atencion prioritaria para personas con derechos a atencion prioritaria o
| preferencial”

Es importante destacar que la ESE HUS es la primera Institucion de la red publica de servicios de
salud del departamento de Santander que ha implementado estrategias de accesibilidad a los
servicios de salud basadas en principios de enfoque de derechos, género, diferencial e
interseccional, que busca el acceso a nuestra oferta de manera humanizada, accesible y de calidad.

| Contamos con un programa de Discapacidad, que desde sus 4 subestrategias:



e Hospital Accesible: Contempla las condiciones de infraestructura y acceso a espacios

fisicos y la informacién de los usuarios con discapacidad.

’ Hospital Universitario De Santander
13 de mayo de 2020 - Q

Con el apoyo de Programa de Discapacidad y de la oficia SIAU, se di6 inicio la jornada de
instalacion de la sefalizacion accesible en la ESE HUS, que facilitaré el acceso a los servicios de
salud e informacion en nuestra institucion.

Fuente: Programa de Discapacidad, Instalacion de sefializacion accesible desde la estrategia Con el
HUS Ensenas.

- Con el HUS Enseiias: Se realiza el acompafamiento al personal de salud durante todo el
proceso de atencion de personas con discapacidad auditiva, a través del intérprete de
lengua de sefias.

’ Hospital Universitario De Santander
4 de noviembre de 2021 - @

Para la ESE HUS es fundamental prestar un servicio accesible y de calidad, gracias al trabajo en
equipo dentro de los distintos servicios, a través de Programa de Discapacidad brindamos
atencién humanizada y sin barreras a todos nuestros usuarios.

#HospitalParaLaGente

Fuente: Programa de Discapacidad, Acompafiamiento a paciente en el servicio de Cirugia durante
su proceso de atencion, desde la estrategia Con el HUS Ensefias.



ABCD Atencion al Binomio con Discapacidad: Se realiza el acompafiamiento durante la
gestacion, el parto y lactancia materna a mujeres, madres y nifios con discapacidad auditiva y
general que acudan a los distintos servicios de la ESE HUS.

B‘ Hospital Universitario De Santander
& 28 de febrero de 2020 - &

#AestatHora es valorada la primera paciente del afio beneficiaria del programa de discapacidad de
la E.S.E @HUSantander con la Jefe Katherine Rodriguez de IAMII, para dar las indicaciones de
manejo ambulatorio y educacion sobre lactancia materna

Fuente: Programa de iscapcidad, Acbmpaﬁamiento a madre puérpera durante educacion de
lactancia materna desde estrategia ABCD.

- DiversHUS: Busca prestar servicios de salud sin discriminacién alguna, lograr la igualdad de

identidad y género y promover el empleo igualitario.
(g‘ Hospital Unlver5|tar|o De Santander

21 de marzo *
La prevencién de la infeccion por el Virus de Inmunodeficiencia Humana, VIH, se puede dar desde
un contexto de urgencia por violencia sexual, accidentes de riesgo biolégico o de forma
voluntaria por consulta externa, entre otras. Desde la estrategia DiversHUS queremos contarte
algunas cosas sobre los tratamientos .
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Fuente: Programa de Discapacidad, estrategias de promocion, prevencion y educacion a los
usuarios sobre la estrategia DiversHUS.



Con estas estrategias se busca el acceso a los servicios y la garantia de los deberes y derechos en
salud para las personas con discapacidad, sus familias y cuidadores, asi como a poblaciones y
grupos de riesgo.

La ESE Hospital Universitario de Santander ha implementado diversos mecanismos basados en
principios de enfoque diferencial e intereccional, los cuales permiten el acceso a los servicios de
salud desde los componentes:

° Infraestructura: instalacion de sefalizacién accesible, con lengua de sefias y braille para que
las personas con discapacidad auditiva y visual puedan acceder a las instalaciones y se
garantice su autonomia e independencia.

(U‘ Hospital Universitario De Santander
-

26 de octubre de 2022 - Q

Gracias al trabajo articulado con el equipo de practicas de enfermeria de Eforsalud, y con apoyo
de personas con discapacidad , hoy la ESE HUS recibié donacion de material en lecto-escritura
Braille que orientaré el proceso de atencion a pacientes con discapacidad visual en el servicio de
urgencias.
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Fuente: Programa de Discapacidad, Implementacion de mecanismos de acceso a la informacién, la
infraestructura y a los servicios institucionales.

- Oportunidad en acceso a citas médicas y servicios de la ESE HUS: desde la coordinacién de

discapacidad, el Sistema de Informacién y Atencion al Usuario SIAU y la Subgerencia de
Servicios Ambulatorios, se han concertado mecanismos de atencion prioritarios y seguimiento
a los pacientes que tienen discapacidad, incluyendo mujeres gestantes, adultos mayor y



personas migrantes, retornados y comunidades de acogida, incluyendo ademas personas
pertenecientes a grupos de riesgo como victimas (habitante de calle, LGBTIQ entre otros).

‘U. Hosp:tal Universitario De Santander @ Siguiendo e
15 de diciembre de 2020 - @

Resumen Comentarios
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Fuente: Programa de Dlscapa<:|dad artlculamon con entes descentralizados y ONGs para garantizar
el acceso oportuno.

Educacion y capacitacion continua: a través del despliegue de las 12 estrategias del Programa
de Humanizacion, se realizan actividades pedagogicas que van enfocadas al reconocimiento
de derechos y promocion de mencanismos de atencion prioritaria basados en las
disposiciones del marco legal colombiano, facilitando el acceso a servicios humanizados,
accesibles y de calidad, con un enfoque de derechos, interseccionalidad e intersectorialidad.
Estas estrategias estan enfocadas al usuario y a los colaboradores y son:

o Dirigidas al colaborador: La familia HUS.
e Dirigidas a usuarios y colaboradores: HUS para todos, Apoyo espiritual y religioso, Apoyo
psicosocial y Donando mis drganos y tejidos.

Dirigidas a los usuarios: Por un HUS mas humano, IAMII, Acompafiamiento al final de la vida, HUS

sin dolor, Cuidando cuidadores, Nutricién con calidad y calidez, Apoyo en momentos criticos.
“Numero de asociaciones de usuarios vigentes Informe de los logros obtenidos como
producto del trabajo conjunto entre la administracion y las Alianzas, Asociaciones de
usuarios y demas instancias de participacion de la entidad”.




La ESE Hospital Universitario de Santander cuenta con la Asociacién de Usuarios conformada por
15 usuarios de la cual se realiz6 la convocatoria para la renovacion el 28 de febrero del 2023. Esta
informacion esta en la pagina web en el siguiente enlace: https:/hus.qov.co/atencion-al-
ciudadano/. Se retne con una periocidad mensual; esta asociacion es la que permite mantener a la
institucion en continua comunicacion con el usuario través de las reuniones que se realizan el Ultimo
viernes de cada mes. Se anexa cronograma anual y las planillas de asistencia_de las reuniones

Programacion anual de la Asociacion de Usuarios cronograma

HOSPITAL ;
UNIVERSITARIO Por una atencion en salud
DE SANTANDER humanizada, segura y sostenible
EPRESA SOCAL DEL ESTADO

Alianza de Usuarios ESE HUS

Consecutivo 01 de 2022
Bucaramanga, Enero 28 de 2022

FECHAS DE REUNIONES ANO 2022 DE USUARIOS CAPITULO IV
PARTICIPACION EN LAS INSTITUCIONES DEL SISTEMA DE SEGURDIAD SOCIAL EN SALUD

Articulo 9. Garantias a la participacion. Las instituciones del Sistema General de Sequridad Social en Salud,
géranlizaran la participacion Gudadana, comunitaria y sodal en todos los ambitos que comesponda, conforme & las
disposiciones legeles aplcables.Articulo 10. Alianzas o asociaciones de usuaios. La Allanza o asocacitn de
usuarios es una agrupacion de afliados del régimen contributivo y subsidiado, del Sistema de Seguridad Social en
Salud, que tienen derecho a utiizar unos servicios de salud, de acuerdo con sistema de afillacion, que velaran por la
calidad del servicio y la defensa del usuari.

Todas las parsones afiliadas al Sistema General de Seguridad Sccial en Salud podréan participar en las instituciones
del sistema formando asociaciones o allanza de usuark que los representaran ante fas mstituciones prestadores de
senvicios de salud y ante las empresas promotoras de salud, el orden pdbiico, mixto y privado.La alianza de
usuarios en reunion realizada el 28 de Ensro de 2022 datemmino que kas reuniones ordinanas se reglizaran el ultmlo
viemes a les 2,00 pm de cada mes, para un total de 12 reuniones al 2o, las fachas son Bexibies, los temas seran
de acuerdo a la necesidad. Lo anterior seqin acta consecutiva 01 de 28 Enero de 2022,

REUNION | MES TEMA RESPONSABLE 118
1 | Enero 1. Presentacion def cromograma de reuniones dal afio Siamderdmmubnyamdtral et
2022 e anticacion da cada uno @ ios miembres | usuano

de la dianza, | N
2. Eje de Responsakilidad social Desarrolio Instauckonal -
2 Febrer 1. Pulitica de Gestidn Integral da Riesgas Desarrolio Instiuciongl
2 Daberes y derechos de los uzuarios. Servico de Informacién y alencitn &l
usuario
3 Marzo 1. Socialzackn del Procedimientn de PORSF Senico de Informacon y atencicn |
USUBro
2 Programe de humanizacion Humanizadion
4 Abel 1. Rendicin da cusntas Desarrcilo Instiudonal
2 Pitaloma esvalégica
3. Plan operabvo anual
4. Eje da responsabifdad social
5 Mayo 1. Manejo seguro de residucs GastionAmbiantal
2 Macanizmas da integracion entre los usuanos y las | Juridka
institucknes prestadoras de sakid
8 Jurio 1. Accesibiidad web Desarralo Instiluconal
2. Corverios Internstitucionges Docencia Investigacion ¢ Innovacitn
7 Julio 1. Grupo de inlerés Desaralo nstiluconal
2. Sockizacion da las PQRSF dal primer semastre Sarvt:n de Informaciin y m
de 2022 AT



https://hus.gov.co/atencion-al-ciudadano/
https://hus.gov.co/atencion-al-ciudadano/
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Invitamos a todos los usuarios que reciben servicios en la ESE HUS a hacer parte do la Alianze

inscribiéndose en SIAU,
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ACTA DE REUNION HOSPITAL
GI-GDO-FO-12, Version 4 UNIVERSITARIO
PROCESO GESTION INTEGRAL DE LA INFORMACION DE SANTANDER
EFPRESA SOCIAL DEL ESTADO
CRONOGRAMA
OFICINA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
ACTIVIDAD EQUIPO DE TRABAJO RESPONSABLE PLAZO
*Seguridad def paciente Grupo Oficna de Desarollo | Comunicaciones
*Sacielizacion de ecreditacion Institucional Mercadeo 2810212023
* Codigo de buen gobierno.
‘Transparencia y accesd 3 la | Grupo Oficna de Desarollo | Comunicaciones
Informacion Institucional Mercadeo 310302023
*Gastion del Riesgo Lider de Riesgo
“Tramites Grupo de Seguridad del paciente | Profesional de Seguridad del
*Portatolio de Senvicios Grupo de Acreditaciin Paciente 2810412023
Coordnadora da Acreditacion
*Plan Anficorrupcidn Gupo Oficna de Desarrollo | Comunicaciones 2610512023
*Rendicion de cuenta Institucional Mercadso
Lider de emergencias y desastres | Lider de emergencias y 062023
‘Emergencias y desaslres desastres
*Gestitn ambiental Grupo da Gestion ambiental Profesional  de  Gestion
*Responsabilidad social Grupo Oficha de Desamollo | Ambiental 0023
Mecanismes da participacin  social | Institucional Lider de responsabilidad social
ciudadana
*Plan de desarrollo GmeﬁﬁmadaDamnlonpoOﬁchadaDemolbm
*Estructura organica de la ESE HUS Institucional Institucional
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
Radicacitn procedimiento de PQRSF | Grupo SIAU Profesional Universitario SIAU | 31/03/2023
Socializacion ¥imestral indicadores de | Grupo SAU Profesional Universitario SIAU | 28/04/2023
PORSF y satisfaccion del usuario 2800712023
2411112023
Socializacion de deberes y derechos | Grupo SIAU Profesional Universitario SIAU | 28/04/2023
Programa de Humanizackin Lider de Humanizacidn Lider de Humanizacion 21052023
Programa de discapacidad Grupo SIAU Profesional de discapacidad 3010612023




Planillas de asistencia de las reuniones mensuales
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28 de feb. - Q

Mas de 20 usuarios participaron de la renovacion de
Integrantes de la Alianza de Usuarios de los cuales 9
fueron elegidos para la designacion de los
representantes a los diferentes comités de la ESE
HUS, para el periodo de 2 aios .

g Hospital Universitario De Santander

Los cuales recibieron la bienvenida por parte de
nuestro Gerente Julidn Nifio Carrillo

©0 17
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Fuente: redes sociales, Facebook

De igual manera, se ha vinculado representantes de la comunidad quienes han participado
activamente en programa de humanizacion, comité de ética en investigacion, comité de ética
hospitalaria, comité IAMII que identifica a las Instituciones Amigas de la Mujer y la Infancia de
manera integral, representante ante la junta directiva, entre otros espacios de participacion,
permitiendo el acompafamiento, orientacion, intervencion y apoyo a los usuarios que acuden a la
ESE HUS. A través de la Alianza de Usuarios, se gestiono el espacio fisico que debe tener la oficina
de informacién y atencién al usuario en el Hospital Universitario de Santander con el fin de contribuir
a la comunicacion directa con los usuarios.

En el afio 2005 se da la conformacion de la alianza de usuarios y eleccion de representantes de ESE
Hospital Universitario de Santander; durante el afio 2017 se determina quienes son los



representantes elegidos como presidente, vicepresidente y secretario. Dicha Asociacion tiene como
objetivo mantener contacto permanente con el servicio de informacion y atencion al usuario (SIAU),
con el fin de obtener informacion (especialmente sobre los planes obligatorios de salud contributivo y
subsidiado, deberes y derechos en salud, red de servicios, copagos, etc.), organizar la divulgacion
de la informacién, participar en las capacitaciones y multiplicar la informacién para canalizar las
propuestas y peticiones de todos los usuarios.

‘Informe de las encuestas de satisfaccion y plan de mejora implantados o en curso a partir de
las deficiencias detectadas en al atencion al usuario”

Dentro de los mecanismos que tiene la institucién para medir la satisfaccion del cliente externo se
encuentran la aplicacién de la encuesta de satisfaccién al usuario, GMC-SIU-FO-03 Versién 1 cuyo
objetivo es conocer la opinidn que tienen los usuarios respecto a la atencion que brindamos a
nuestros pacientes y/o familiares, dicha encuesta es aplicada diariamente por los auxiliares del
Servicio de informacién y Atencién al Usuario a través de una entrevista cara a cara y el
diligenciamiento del formato en los diferentes servicios ambulatorios, hospitalarios y de urgencias.

Fuente: Sistema de Gestion Integral (Almera)

A continuacién se presenta el porcentaje de satisfaccion global obtenida para 2022, obtenido a
través de las encuestas de satisfaccion, aplicada a seis mil ciento ochenta y ocho (6.188) usuarios
encuestados en los servicios urgencias, ambulatorios e internacion.



Gréfico 03. Satisfaccion Global Usuarios 2022
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Fuente: Servicio de Informacion de Atencién al Usuario ESE HUS

Para la vigencia de 2021, el porcentaje de satisfaccion fue del 94,14% y en la vigencia 2022 se
obtuvo un promedio acumulado de 97,37% en la satisfaccion global de los usuarios; se evidencia un
aumento en el porcentaje de satisfaccion con relacion con el afio 2021, mostrando el compromiso de
cada uno de los colaboradores que aportaron en la mejora de los procesos. Igualmente, este
porcentaje muestra la percepcion que tienen los usuarios frente a los servicios recibidos
relacionados con el fortalecimiento en la comunicacién colaborador — usuario y la participacién activa
de ellos dentro del proceso de participacion social en salud.

El Servicio de Informacién y atencién al Usuario — SIAU, con el apoyo de prensa y comunicaciones,
lider6 y desarrollé estrategias encaminadas a fortalecer la comunicacién con los usuarios, los
mecanismos de participaciéon y promovié ante la comunidad y los colaboradores, la importancia de
garantizar los derechos y deberes de los usuarios en la atencién en los servicios de salud de la ESE
HUS

El fin de las encuestas es determinar la percepcion que los usuarios pueden calificar sobre la calidad
de los servicios prestados, asi como sus observaciones, comentarios y/o sugerencias. Mediante la
recoleccion, andlisis y tabulacion de los datos, nos permite que cada una de las areas encargadas
de la prestacion de servicios realice los planes de mejora, para lograr el maximo grado de
satisfaccion de los usuarios, recomendaciones, entre ellas se encuentra las siguientes:

Mejorar el trato con el usuario (Humanizacién),

Falta ventilacion en las habitaciones de hospitalizacién,

Atencion prioritaria en Urgencias,

Solicitud de oportunidad en citas médicas y procedimientos (imagenes diagndsticas —
tomografias, etc.).



