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introduccién:

A continuacion, se presenta a la Gerencia General de la institucion, el informe de seguimiento y analisis de la gestion
realizada por el SIAU en torno a:

Las PQRS-F reportadas por los usuarios de los servicios del HGYASM
La Medicion de la Satisfaccion de los usuarios por los servicios prestados.

El periodo contemplado es del 01 de enero al 30 de junio del afio 2023, abarca todos los resultados de la gestién del SIAU,

obtenidos a través de la implementacion de los distintos mecanismos de ley, instalados en la institucion para la recepcién
atencién y de las PQRS-F y la medicién de la satisfaccion de los usuarios.

Canales de Recepcion de las PQRS en el HGYASM: Para el periodo se conté con los siguientes canales:
-Buzén

-Presencial escrita ante Of. SIAU por medio del: Formato ATU- PQRS- For-004 o remisién por comunicacion escrita de los
usuarios.

-Correspondencia radicada en ventanilla tnica de la institucion.

Objetivo Informe:

un reporte analitico ante la gerencia general del HGYASM de los resultados de las PQRS y la medicion de la Satisfaccién

al U§gario del SIAU, correspondiente al primer semestre del afio 2023, que conlleven al mejoramiento continuo de los
servicios prestados en la entidad.

Alcance:

El informe considera las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes d

_ e informacion, consultas, sugerencias, y felicitaciones:
interpuestas ante la Oficina de Atencion al Usuario durante el prim '

er semestre del presente afio.

INFORME EJECUTIVO:

A. ANALISIS PQRS-F PRIMER SEMESTRE ANO 2023

La evaluacion de las PQRS-F para el periodo en mencién se realiza sobre un total de 22 PQRS- F; isi hace
) ? ) ; el analisis se |
términos de oportunidad para la implementacion de accion v e

es tendientes a lograr la mejoria en la prestacion de servic
y demas temas, comprometidos en las PQRS-F reportadas. : g . o
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CLASIFICACION POR TIPO DE LAS PQRS-F SEMESTRE | ANO 2023

Tabla de Frecuencia No.1

TIPO DE PQRS-F ANO 2023
PETICION 0
QUEJA 20
RECLAMO 0
SUGERENCIA 0
TOTAL 22

Al observar los resultados obtenidos de las PQRS-F se tiene que: el 91% de las PQRS-F generadas en primer semestre
del afio 2023, son tipo Quejas y el 100% de ellas fueron registradas bajo el canal “Presencial escrita en la Of. Del SIAU”;

tan solo el 9% corresponden al tipo “Felicitacion” y la fuente utilizada por los usuarios fue el “Buzén” en el formato ATU-
PQR-004 2022.

FRECUENCIA PQRS-F POR MES - PRIMER SEMESTRE ANO 2023
lela de Frocuoncla No. 2

PEMCION 0 t"*”"ﬂ'
QUEJA B il
RECLAMO 0 0 0

o = MR

FEUCTACON 2 0 0 O

ey
Fuente: PQRS-F Recibidas durante el primer semestre afio 2023
mm:mmwommmmummmnw se tiene que:

. EIOZ%dolaoquojuummndmtemmasmmmmonadmalmdehmmmu
los aduitos en el servicio de Albergue, caracterizada OC
agresiones verbales, confrontaciones fisicas en menor proporcion, no respecto por el compariero, presuntos
de objetos personales, no acatamiento de las normas del Manual de Convivencia. :

¢ El 9% de la PQRS-F presentadas en el semestre son expresiones de felicitacion expresadas a la asistente del
SIAU por “buena atencion y suministro de informacién requerida”.

* Un 45% es relacionado con una queja presentada por una persona externa en ocasion de la no opor
generacion del certificado de defuncion de un adulto residente, por problemas técnicos del Internet de la instituc
en su momento.

* Elotro 4.5% restante es representado por una queja interpuesta sobre el servicio de alimentacion y esta as
a la atencion (interaccion con el adulto en la prestacion del servicio).

Al analizar especificamente las quejas reflejadas en el Cuadro No. 2, que representan el 90.1% del total de PQRS-F
presentas en el periodo contemplado, de acuerdo a la clasificacién por severidad se tiene que:

. B'm#qumm:CMmdmwmqmmhsquejasquem

se generan: durante la atencion en el SIAU, por los profesionales de gerontologia y/o profesionales del equ
psico-social, o lideres de areas de los servicios afectados. Las quejas obedecen principalmente a la poc
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tolerancia,
no empatia, en la interaccion entre los adultos; situacion que conlleva a la violacion de las normas contenidas en
el Manual de Convivencia.

« EI 35% son moderadas: En este rango las 7 quejas contempladas trascienden las situaciones de conflicto entre
los adultos mayores residentes y abarcan a funcionarios del contexto institucional: Auxiliares de enfermeria y
personal de cocina.

= Un 15% son quejas graves: Se encontraron 3 quejas en esta categoria que por el fipo de agresion entre los
adultos residentes afectan el bienestar fisico, mental y emocional de los adultos involucrados y la sana convivencia
en la institucion: se caracterizan por agresion verbal y fisica, violencia de género.

En el analisis de los datos registrados de las PQRS, bajo las categorias procesos, servicios, y severidad, se encuentra
como factor comun los conflictos surgidos en la Convivencia de los adultos residentes, en las salas de hombres y mujeres
con funcionalidad independientes.

HALLAZGOS:

-En relacion con la frecuencia de uso de los canales de recepcion de las PQRS-F, continua la tendencia observada durante
el ano anterior, siendo el canal de mayor frecuencia el “Presencial escrita en la Of. Del SIAU”, y el de minimo uso o nulo,
el canal de los buzones dispuestos en diferentes puntos de la institucion, lo cual cbedece en muchos casos a:

e Bajo nivel de educacién de un porcentaje alto de nuestros usuarios residentes

e Las discapacidades fisicas y/o mentales presentes en otra parte considerable de los usuarios

¢ Una tercera parte se debe a que sencillamente los usuarios manifiestan que ya “no les gusta ya escribir”

-Ante el uso del canal virtual, con los correos de PQRS-F y del SIAU, se encuentra que no estuvieron habilitados durante
el primer semestre del afio 2023 por los inconvenientes relacionados con la parte de sistemas inicialmente y luego por las
fallas técnicas en la prestacion del servicio de Internet en la institucion, situacién que venia aconteciendo desde el afio
2022.

-Cabe resaltar que el servicio del canal virtual ya se encuentra habllrtado desde ﬁnal&e ~del mes de julio/2023, con el
funcionamiento de las direcciones de correo: pars@sanmiguel.gov au( l.gov.co

-En el abordaje de los adultos implicados en las PQRS-F interpuestas, se evidencia actitudes de agresividad y/o ansiedad
en los adultos atribuidas en la mayoria de ellos por la restriccion en las salidas de la institucion, que les representa
sensacion de “encierro”.

-Se evidencia con mayor frecuencia comportamientos en los adultos, tendientes a cometer acciones de agresion que
conllevan al “maltrato”: del adulto hacia el mismo adulto en el servicio de residencia, en mayor proporcion y del adulto
residente hacia personal asistencial — Auxiliar durante la atencion en el servicio de Albergue; reflejandose también de forma
incipiente violencia de genero hacia las adultas residentes por parte de los hombres.

-Durante el periodo contenido en el segundo trimestre del afio se presenté un dafio técnico e irreparable de la CPU del
computador usado por la asistente del SIAU, que conllevé a la perdida de la informacién y datos de los procesos llevados
en el SIAU, hecho que no permiti6 la generacion del presente informe durante el mes de julio 2023.

B. INFORME DE MEDICION DE LA SASTISFACCION DEL USUARIO PRIMER SEMESTRE ANO 2023

En la via del mejoramiento continuo en la prestacién de servicios de la E.S.E. Hospital Geriatrico y Ancianato San Miguel,
se implementa desde el SIAU el procedimiento de medicion Satisfaccion del Usuario para el periodo del 01 de enero al 30
de junio del 2023.

Objetivo: “Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios del HGYASM por los servicios recibidos en la institucién, para
mejorar cada vez mas la calidad de la atencion que se ofrece”.
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Alcance:
La medicién de la satisfaccion se contempla a los usuarios que hicieron uso de los servicios ofrecidos por la institucion
durante el periodo de evaluacion mencionado:

« Aadultos usuarios del servicio de albergue de los convenios vigentes con la institucion y servicio privado
e Adultos usuarios del servicio Centro Dia
« Usuarios de los servicios ambulatorios

Metodologia: La presente medicion de la satisfaccion se realiza mediante la aplicacién mensual de la “Encuesta de
Calidad de Prestacion de Servicios de Residencia”, formato ATU-PQRS-for-003 que contiene 9 preguntas, que indagan
sobre la percepcion que tienen los usuarios respecto a las principales caracteristicas que requiere tener un buen servicio:

El Ambiente Fisico institucional

Atencion del Personal

Prestacion de los servicios de salud

Percepcién de la institucién como IPS

La muestra de los usuarios para la aplicacién cada mes, es seleccionada a partir de los listados de OPS suministrada por
el area de Facturacion de los usuarios que han hecho uso de los servicios durante cada mes, con el fin de tener una

percepcion general de la experiencia obtenida por nuestros usuarios: la cantidad de encuestas aplicadas se distribuyen
segun la representacion numeérica de los usuarios en los servicios de:

« Residencia (Albergue) y servicio privado de residencia
Centro Dia
e Ambulatorios

El analisis de la informacién obtenida en la medicion de la satisfaccion de los usuarios, se realiza con base en cuatro (4)
erio:

e & & o

E-excelente
B-bueno
R-regular
M-malo

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS FRENTE A LOS SERVICIOS
OFRECIDOS POR HGYASM, PRIMER SEMESTRE ANO 2023

TABLA No. 3 - TASA DE SATISFACCION GLOBAL EN USUARIOS

INDICADOR = USUARIOS ENCUESTADOS
SATISFECHOS X 100
TOTAL DE ENCUESTAS

SATISFECHOS | 464 | 100 98%
471

NO 7 | 100 1%

SATISFECHOS 471

NO CONTESTAN| 00 | 100 0
471
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Al revisar el

consolidado de los resultados obtenidos de la satisfaccion a nivel global de los usuarios, respecto a los servicios evaluados
2023 se tiene que los usuarios encuestados

de Residencia, Centro Dia y Servicios ambulatorios, para el primer semestre Lk S o)
cuentan con una satisfaccion global del 99% por la atencion recibida en el HGYASM eq I_os servicios en mencn. n; ?

solo un 1% representados en siete (7) usuarios del total 471 encuestados del servicio especifico de Residencia,
manifestaron tener una percepcion regular frente a los servicios recibidos por el HGYASM.

SATISFACCION DE USUARIOS ENCUESTADOS POR SERVICIOS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE

Tabla de Frecuencias No. 4

SERVICIO SATISFECHOS % NO % NO % TOTAL
ENCUESTADOS
RESIDENTES 388 Of |EEERyNIES 2 395
CENTRO DIA 38 100 [Eeeleaasl O 38
AMBULATORIO 38 100 e 0 14 0 38
TOTAL 464 99 1 471

Foonie PORS.F Recibidas durante el primer semestre del ano 2023

Al discriminar el analisis por los tres tipos de servicios evaluados se observa que.

En el Servicio de Residencia: Un promedio del 98% de satisfaccion entre los usuarios consultados, que al parecer se
soportan en el hecho de poder acceder a los derechos para mantener su salud, entre otro tipo de atencion como actividades
de capacitacion y las lidico recreativas que ayudan a los usuarios a preservar su funcionalidad.

Un 2% de los usuarios del servicio de residencia manifestaron no estar conformes por las falencias detectadas por los
usuarios en cuanto a las instalaciones locativas (falta de mantenimiento en habitaciones), servicio de alimentos y
lavanderia.

Servicio de c.ntro Dia: Se obtuvo un 100% de satisfaccién en los usuarios encuestados por los servicios recibidos
durante el periodo evaluado. El programa de Centro Dia ha venido contando con un promedio de 6 usuarios, que aducen
tener una satisfaccion total en la prestacion de los servicios recibidos.

Servicios Ambule: En estos servicios al igual que en el de Centro Dia, se observa una satisfaccion del 100% por
parte de los usuarios encontrados que manifiestan un total agrado por la atencién ofrecida en los servicios ofrecidos en la
Consulta Geriatrica, Fisioterapia, Fonoadulogia y Terapia Ocupacional principaimente.
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RESULTADOS DE LA MEDICION EN LA CALIFICACION DE LA EXPERIENCIA COMO IPS:

CALIFICACION DE LA EXPERIENCIA GLOBAL EN LA IPS

Tabla No. §

Total Nivel de
Residentes cl.)'::w Ambulatorio| g0, estados | Satisfaccion
220 34 36 290 SATISFECHOS

168 4 2 174

i i ml ° -
0 covae] o B s B b i A s TOTA L
| e | usuaRios |

- g 3 st | esmmises POR SERVICH

Fuente Formato ATU-PQRS-for-003 Aplicado en &l primer semestre ano 2023

En relacion a la experiencia global vivida por los 471 usuarios encuestados durante el acceso a los servicios recibidos en
salud en la Institucion, de acuerdo a las respuestas obtenidas de las preguntas de la3 ala 8 del formato ATU-PQRS-for-
003 se evidencia en la mayor parte de los usuarios encuestados una percepcion positiva de la experiencia vivida con los

servicios recibidos, reflejandose en la siguiente calificacion:

« El 98% califican su experiencia como “Muy Buena y/o Buena"
« Solo un 1% calificaron como “Regular” ningun usuario encuestado calificé con mala o muy mala.

CALIFICACION DE LA EXPERIENCIA GLOBAL FRENTE A RECOMENDAR A LA INSTITUCION COMO
IPSCALIFICACION S| RECOMENDARIA O NO A LA INSTITUCION COMO IPS

Tabla de Respuestas No.6

;-puut-: a r:: pregunta : : Total Nivel de
ecomen:
endaria a sus amigos esta | Residentes |Centro Dia Ambulatorio Encuestados | Satisfaccion

PS?

No. de usuarios que respondieron 253 36 37 326 SATISFECHOS
"Definitivamente SI* a la pregunta

No. de usuarios que respondieron 137 2 1 140
"Probablemente SI" a la pregunta

No de usuarios que respondieron
"Definitivamente NO" a la pregunta

No. de usuarios que respondieron
"Probablemente NO" a la pregunta

TOTAL
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ERIENCIA COMO IPS:

ION EN LA CALIFICACION DE LA EXP

-RESULTADOS DE LA MEDIC
CIA GLOBAL EN LA IPS

CALIFICACION DE LA EXPERIEN

Tabla No. 5
- ero a3 a preg a
O U A O . DO 3 ' : . i Tm' Nivel “
 servicios de 53 ."..' are '.'."' "' LN Residentes c?)?;m Ambulatorio| g - astados | Satisfaccion
B 220 34 36 290 SATISFECHOS
- d e e O » Z
4 2 174

0Ss que responaiero Bue
ano eron ' Regula
ge #)
e que aiero

|~ |POR SERVICIO

Fuente: Formato ATU-PQRS-for-003 Aplicado en el primer semestre afo 2023

En relacion a la experiencia global vivida por los 471 usuarios encuestados durante el acceso a los servicios recibidos en
salud en la Institucién, de acuerdo a las respuestas obtenidas de las preguntas de la 3 a la 8 del formato ATU—_PQRS—for—
003, se evidencia en la mayor parte de los usuarios encuestados una percepcion positiva de la experiencia vivida con los

servicios recibidos, reflejandose en la siguiente calificacion:

« El 98% califican su experiencia como “Muy Buena y/o Buena”
« Solo un 1% calificaron como “Regular” ningan usuario encuestado calificé con mala o muy mala.

-CALIFICACIGN_DE LA EXPERIENCIA GLOBAL FRENTE A RECOMENDAR A LA INSTITUCION COMO
IPSCALIFICACION S| RECOMENDARIA O NO A LA INSTITUCION COMO IPS

Tabla de Respuestas No.6
o e ded il LY Total Nivel de
ecomendaria a sus amigos esta | Residentes | Centro Dia
PS? " Ambulatoriof g o estados | Satisfaccién
No. de usuarios que respondieron 253 36 37 326
“Definitivamente SI" a la pregunta AT
No. de usuarios que respondieron 137 2 1 140
"Probablemente SI" a la pregunta
No de usuarios que respondieron  [IEsREBE s n ( mesi s () s sl 5 o (G
"Definitivamente NO" a la pregunta | sl i ‘ e
e e I————— S——— N
No. de usuarios que respondieron :“:1 0::::” ::::gk;:e. Fwwm\m“f’ L e
"Probablemente NO" a la pregunta e S R e o e oomme m ‘
s = Gl " Y ‘a-;‘p—uaq.. Mlph%—.h;wt_; .' e . i i M@'.h,; o
st : perrermrnae | T
TOTAL -,wgggﬁ.w | e Qe i e =
e e S
B T3 T el ‘-«,u.‘;«-‘u., St ., .‘.4‘\.‘,9__,_-;4.,_,-.;;5, e
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Relacionada

7 i 2023
con las preguntas del 9 al 13 del formato ATU-PQRS-for-003 Aplicado durante el primer semestre afio

i i ici rios, responden
Se observa que los usuarios encuestados de los servicios de Residencia, pgntro l?ig y Sen:ul:;oz gnébnlgg) e Gerig?ri ek
en concordancia con la experiencia vivida durante la atencion de los ser_vucuos recibidos 6po o sér\;icios e
Ancianato San Miguel, calificando la como institucién con un alto potencial en la prestacion

ici institucién como
e EI 69% de los usuarios encuestados definitivamente si recomendarian los servicios de la institucién
. l\‘:in 30% de ellos responden que probablemente, si recomendarian el uso de los servicios de la institucién a
otras personas.

* Mientras que tan solo un 1% expresan que probablemente no recomendarian, la institucién como su IPS.

RECOMENDACIONES:

* Se propone cambiar la disposicion de los buzones haciéndolos mas visibles, en especial sc_e'requ:ere un buzén en
el area de la Porteria principal para el uso de usuarios externos a la institucion. Tamblen'se hace nece_sano
promocionar el uso de los ellos, entre la poblacién de adultos con habilidades cognitivas y fisicas en la escritura;
para potencializar el uso del canal de los buzones.

* Implementar acciones educativas para promocionar el uso de todas las fuentes de recepcion de las PQRS, acorde
a las necesidades de los adultos residentes trascendiendo solo las de tipo “Quejas”.

* Coordinar con el area de Gerontologia un programa de Convivencia que apunte al mejoramiento y mantenimiento
de una sana interacci6n social y buen trato entre los residentes: con apoyo del equipo psicosocial de la institucion
para dar cubrimiento a los distintos elementos inmersos en la tematica de la Convivencia.

* Disefiar estrategias con acciones que impliquen capacitacién y formacién de la poblacion de adultos residentes y
el personal auxiliar de apoyo en la prestacion de los servicios, que se relacionan de forma directa y cotidianamente,
en los temas relacionados con la “Prevencion del Maltrato” y el mejoramiento de las Relaciones Interpersonales

de los adultos pares y desde la perspectiva de diferencia de genero.
* Implementar un sistema adecuado

de_ reco!eocnén digitacion, y control de los datos obtenidos

/gm»y il a}/

7- Sea

Elabora: Leivy Cuadros M. - Trabajo Social, SIAU
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Santiago de Cali, 25 de agosto 2023

e Ry
.

)

:LS'/JQ/L3

i T4

Dra. ‘ =

q ooam - FELNY
Sandra Marentes = 74/#
Gerente 7”1 / /
HGASM

Asunto; Oficio remisorio informe encuestas de Satisfaccion y Reporte PQRS-F

Cordial saludo,

La oficina del SIAU en cumplimiento de su rol y seguimiento realiz6 el informe correspondiente a las
ENCUESTAS DE SATISFACCION Y PQRS-F del primer semestre del afo en curso.

El seguimiento fue llevado a cabo en los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio del afio
2023.

Para constancia de lo anterior se anexan soportes.

Atentamente,

%4,,7 Lonilie J}/
7- Sede
Leivy Cuadros Mosquera
Trabajadora Social

Elaboro; Diana Patricia Echeverry Auxiliar administrativa
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