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1. OBJETIVOS DE LA REUNION

Socializar resultados de satisfaccion y PQRS a cierre del 2022

Generar propuestas respecto a participacion de la Presidenta de la Asociacion en “la reunién de
consenso Guia de préactica clinica para la prevencion de la infeccion del sitio operatorio”

2. ORDENDELDIA" = =« "= =

1. Resultados de satisfaccion

2. Resultados de PQRS

3. Propuesta desde la Asociacion para la prevencion de la infeccion del sitio operatorio

3. DESARROLLO DE LA REUNION

Satisfaccion. .
La meta establecida para los procesos es del 95%.

La satisfaccion del HUN del mes de diciembre fue de 95,4% un 1,2% mas en comparacién del

mes anterior, realizando un total de 607 encuestas a pacientes y familiares.

Esto quiere decir que diciembre fue el mes con mejor satisfaccion del 2022. E| 2022 cierra con un
consolidado en la satisfaccion de 93,6%

96,6% 97.0%  100% 99,1% 962% 958% 97,4%
912%  934% 945%  945% 937% 924% 962% 93,7%
915%  924% 937%  920% 953% 928% 924% 92,.8%
887%  950% 903%  945% 913% 035% 967% 92,8%
915%  914% 92.9%  919% 947% 925% 928% 92,5%
928%  904% 901%  932% 048% 960% 97.0% 93,4%
88.0% = 933% 916%  923% 963% 964% O7.7% 93,6%

90,6% 93,2% 92,9% 94,0% 950% 942% 954% 93,6%

PQRSF

Felicitaciones: Pero para el 2023, el proceso de Experiencia del Usuario en conjunto con el Area de
e Wil
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comunicaciones y Talento Humano proyectara de manera mensual un reconocimiento interno al equipo
de trabajo HUN que sea mencionado en las felicitaciones.

También se estara publicando en la Intranet los comentarios que nuestros usuarios realizan a los
colaboradores.

Sumado a esto se realizara una actividad semestral a esos funcionarios que durante el semestre han
sido sobresalientes por ser abanderados del trato humanizado en el HUN.
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Peticiones: 232 (54,98%): 200 casos asociados a la solicitud de citas medicas principalmente con las
especialidades de Endocrinologia, Anestesiologia, otorrinolaringologia, hematologia, Neurologia |,
Cirugia de Cabeza y cuello, Cirugia Maxilofacial y Cirugia Vascular. Seguido de 22 casos solicitando
Historia Clinica y 8 casos en donde la EPS solicita a nuestros especialistas revisar las formulas
medicas ya que manifiestan que estos se encuentran desabastecidos en su red de farmacias.
Finalizando con 2 casos en donde el usuario 0 EPS solicita informacién administrativa respecto a los |
tiempos de vigencia de las autorizaciones o pagos de cuotas moderadoras para procedimientos.

Reclamos: 117 (27,73%) : 86 Casos asociados a la ino
Endocrinologia, Cirugia oral y Maxilofacial, Anestesio
Gastroenterologia, Hematologia, Cirugia vascular y
Geriatria, seguido de 8 casos en donde el reclamo se
las especialidades de Otorrinolaringologia, Cirugia de
reclamos se encuentran 8 casos ocasionados por
meédicos (Secuestrectomia, Drenaje, Desbridamiento
Valoracion Hospitalaria Por Electrofisiologia, Res

Colonoscopia y Endoscopia.)

Quejas: 34 (8,06%): De los 34 casos de inconformidad con la atencién recibid
L funcionarios del HUN, 17 corresponden al servicio de Atencién Ambulatoria, por
entres los que encontramos: Errores en formulas medicas, Actitud de Servi
especialistas, demoras en la atencion a pacientes pro
agenda reiterativas por parte de un especialista. Conti
en donde la queja se ocasiona por actitud de servicio de los funcionarios del area. aplicacidn de
medicamentos, baja supervision de enfermeria a los dispositivos de los pacientes Y Uso inadecuado

de elementos de bioseguridad (tapabocas, guantes, bafio y desinfeccién de manos, etc )

PQRS Riesgo de vida: 26 (6,16%): 22 casos asociados a la inoportunidad de consultas medicas con
las especialidades Hematologia; Endocrinologia; Anestesiologia; Cirugia De Cabeza Y Cuelle
Dermatologla; Inconformidad con el concepto medico en hospitalizacién y demoras en la realizacon
de ciruglas.

TUTELAS: 7 casos que corresponden a los procesos de Agendamiento y Atencion
procesos la causa es inoportunidad en la agenda. El primer proceso
Oncologla, Hematologla y Cirugia Vascular y Angiologia. Por su parte,

portunidad de agenda en las especialidades de
logia, Cirugia de cabeza y cuello, Dermatologia, |
angiologia, Otorrinolaringologla, Neurologia vy |
genera por la reprogramacion de consultas en ‘
Cabezay Cuelloy Oftalmologia y dentro de los
la demora en la atencién en procedimientos
De Radio O Cubito//Ortopedia, Cateterismos,
onancias, Endoesofagogastroduodenosc0pm.

a por parte de los
diferentes causas
Ci0o por parte de
gramados en agenda y reprogramaciones de
nua el servicio de Hospitalizacion con 9 casos
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la inoportunidad de agenda en la programacion de sus procedimientos quirargicos en las

especialidades de Cirugia de Cabeza y Cuelloy Ortopedia de Rodilla.
SUGERENCIA: 1 Caso anénimo en el cual sugiere mejorar el sistema de identificacion de los usuarios
que ingresan al HUN, ya que los stickers no estan siendo bien utilizados por los usuarios y se observan

pegados en el piso, paredes y puertas de |a institucion.
de Agendamiento, Atencion en

DERECHO DE PETICION: 5 casos que corresponden a |os procesos
Radiologia e Imagenes Diagnosticas, por las siguientes causas Inoportunidad de agenda para
coloproctologia, procedimiento de dermatologia y consulta por neurologia y cita para resonancia

ltimo caso se ocasiono por la

magnética de base de craneo o silla turca con contraste. Este U
contingencia que genero el dafio en el resonador, sin embargo, la paciente ya cuenta con asignacion

de cita.
Acciones de Mejora HUN 2022

Inoportunidad:
+ Proyeccion de agendas \
« Cambios contractuales a médicos (incremento de horas) |

- Seguimiento a reprogramaciones.
El Dr. Morantes complementa las acciones de intervencion relacionadas con la oportunidad de mejora, |
donde hace énfasis en la proyeccién de agendas a 3 meses y dialogo con médicos para incremento de |

tiempo de consulta.
Actitud de servicio:
« Cursos de humanizacién
. Retroalimentacion de jefe inmediato

« Retroalimentacién con TH
Se hace énfasis en no tomar a la ligera las quejas por actitud de servicio y darles la importancia que
requieren, se solicitara acta de las retroalimentaciones realizadas (si no la adjuntan se devolvera la
respuesta para su completitud), esto en pro del seguimiento con TH y experiencia del Usuaro

Seguimiento a lideres por medio de CA-FR-50
Propuesta desde la Asociacién para la prevencion de la infeccion del sitio operatorio

Se informa a los miembros de la Asociacion la invitacion realizada por la Asociacion Colombana ¢e
Infectologia a Danna la presidenta de la Asociacion, para que participe en el consenso Guia de practad
clinica para la prevencion de la infeccién del sitio operatorio. o

Para lo cual a partir de los conocimientos y experiencias de cada uno de los miembros de la asocacon

como pacientes y familiares se generan unas propuestas para poder incluir en la preyvencon de
infecciones.

Generando las siguientes propuestas:

Informacion especifica del cuidado pos operatorio, por escrito, dando cuenta de cudaios @

alimentacién, aseo, entre otros que sean necesarios para el adecuado cudado en casa

e Contemplar la red de apoyo del paciente para su cuidado e incluso el terrtono donse va 4 ¢als
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« Uso de un lenguaje claro para el paciente, sin tecnicismos y facil de comprender, primando
siempre un lenguaje humanizado.

ACTA Nro. FECHA: 2023-01-26 | LUGAR: Virtual
NOMBRE DE LA REUNION: Asociacién de Usuarios Diciembre \
4. ASISTENTES A LA REUNION \
[ NOMBRE CEDULA CARGO FIRMA |

Miembro de la
Asociacion de
usuarios

Dannn~ Cam=iis

Presidenta de la
Asociacion de
usuarios

P.-l\(’\ﬂ Narin E- -

et

Asociacion de
usuarios

Miembro de la
Asociacion de
usuarios

Natalia Corredor Parra

—— — ~ala Tavar>s

Jefe de Experiencia
del Usuario

totnmr s — -~

Miembro de la
Asociacion de
usuarios
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