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Bello, 8 de Abril del 2021

Doctora

DIANA PATRICIA ESCUDERO

Sistema de Informacién y Atencién al Usuario
Secretaria de Salud

ALCALDIA DE BELLO

Asunto: Informe SIAU Primer Trimestre 2021 de la Clinica Antioquia SA
Respetada Doctora

Reciba un cordial saludo de parte de la Clinica Antioquia S.A., de acuerdo a la informacion
solicitada en la circular 059 de 2017, adjuntamos el informe del analisis de las Quejas,
Reclamos, Peticiones, Derechos de Peticion, Sugerencias y Felicitaciones presentadas por
los usuarios de la clinica Antioquia en el primer trimestre del afio 2021.

Cualquier informacién adicional con gusto serd suministrada.

Cordialmente,
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1. CLASIFICACION DE LAS MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS

En el periodo comprendido entre el 01 de marzo y el 31 de marzo de 2021 se recibieron 39
manifestaciones de los usuarios, de las cuales el 47.37% (18) corresponden a reclamos,
seguido de las peticiones con un 23.68% (9), posteriormente con un 21.05% (8)
felicitaciones, y finalmente con un 7.89% (3) quejas, que fueron gestionados por la oficina
de atencion al usuario de la clinica Antioquia en el aplicativo de PQRSF que se tiene
definido.

MANIFESTACION / MES  Enero Fehrero ~ Marzo  Total Porcentaje

Reclamos 9 5 4 18 4137
Peticiones 2 1 b 9 23,68
Felicitaciones 2 4 2 8 21,05
Quejas 2 0 1 3 189
Total 15 10 13 38 100%

PQRSF Primer Trimestre 2021

18 (47.37%)

9 (23.68%)

8(21.05%)
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Durante el primer trimestre y debido a la emergencia por la pandemia hemos reforzado los
otros canales de atencién con los cuales contamos para poder gestionar de manera

inmediata las solicitudes de nuestros usuarios y asi mitigar el riesgo de contagio de nuestros
pacientes, sus familias y nuestros colaboradores:

o Linea telefénica: 322 22 11 Ext: 2201
o Linea celular: 3185163582 (esta linea cuenta con WhatsApp)

DX Correo electrénico: usuarios1@clinicantioquia.com.co

o Pagina WEB: www.clinicantioquia.com.co a través del link PQR
2. QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el primer trimestre del 2021 se realiz6 la clasificacion de quejas y reclamos
presentados por los usuarios, haciendo referencia la primera, a las inconformidades que
relacionan directamente un funcionario de la institucién y el segundo a las inconformidades
evidenciadas desde los diferentes procesos de atencién.

En este periodo se evidencia que, de 21 manifestaciones recibidas de los usuarios,
clasificadas como quejas y reclamos, el 85.71% (18) son reclamos y el 14.29% (3) son

quejas.

Quejas y Reclamos Primer Trimestre 2021
[ ® Quejas
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Enero Febrero Marzo

q Reclamos

2.1 QUEJAS
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Con relacion a las Quejas (Actitud del personal) se puede observar que para este trimestre
con relacion al trimestre anterior obtuvimos disminucion en la cantidad de casos (pasando
de 4 casos en el cuarto trimestre 2020 a 3 casos en el primer trimestre 2021), con el objetivo
de impactar las quejas por actitud de los funcionarios se continua con el programa de
humanizacion que incluye diferentes estrategias, que permiten garantizar el cumplimiento

de la politica de humanizacion.
Las estrategias que orientan el cumplimiento de la politica de humanizacién son:

Estrategias Virtuales y Presenciales: Debido a la contingencia por la pandemia del
COVID-19 y con la finalidad de garantizar el distanciamiento social se implementaron
algunas medidas virtuales y/o presenciales para cumplir con la politica de humanizacién:

L Campaiia de Semaforos: El objetivo es entregar un distintivo, que califica la actitud
con los usuarios, segtn el informe del PQRS del mes anterior. La figura de empatia se
otorga a los servicios que no tienen quejas por actitud en el mes; puedes lograrlo se le
asigna al servicio que mejoro en el mes con respecto al niimero de quejas y la estrella
negra se le entrega al servicio que no obtuvo mejoria con respecto a sus quejas por actitud
en el mes.

Durante este trimestre los resultados se dieron a conocer en los comités de calidad y ética
mensuales que se realizaron de manera virtual por el aplicativo Google meet.

o Red de apoyo psicolégico, espiritual y familiar: Estrategia que consiste en
brindar apoyo psicolégico, espiritual y familiar de manera virtual al personal de la clinica.
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o Incentivo al Personal: Se hace entrega de incentivo virtual al personal felicitado
por los usuarios en los diferentes servicios de la institucién por medio de la intranet de la

clinica, su publicacién se realiza mes vencido.
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Jalme Rodrigo Castrillén  Ana Yulier Salarar  Edgar Ignacio Preciadc

Biblana Andrea Londofio Alda Luz Dominguer Demetrio Zahiga

Susana Calle Marcela Helena Lépez Norley Maryory Torred
Elsy Yaneth Castillo Andrés Felipe Saavedra Melisa Gémez
Patricia Elena Renddn maria Johana Valencia Alina Budes

Melquisedec Lenis
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e Cumpleaiios Personal: Por medio de incentivo entregado por el area de Gestion
Humana, se realiza reconocimiento de cumpleafios al personal; adicional desde los
beneficios de momentos magicos, se brinda una tarde libre para disfrutar de su dia al

personal administrativo o tarde de helado para el personal asistencial.
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o Capacitaciones: Desde el area de Salud y Seguridad en el trabajo, se realizaron

capacitaciones al personal sobre temas de interés, para el primer trimestre se realizd
capacitacion en temas de: "Aprendamos sobre estilos de vida saludable" y “prevengamos
el estigma frente al covid-19", ambas capacitaciones dadas en compafiia de asesoras de
la ARL Sura.

0NVersemos = Aprendamas sobre estilos de vida saludable <
2= Prevénganos el estigma rente al COVID-19 .
Inscribite con ﬁ’i’ .)B f H
Edilson Calderan s =
Analista de S5 ? J &@" "(:J” ]
Charla a traves al WhatsApp : ; L : |
de Google 3014575750 ‘HEALTH\} LIF EST\J'LE \.")
Dingida por la Psicologa Ana Maria Aguilar &DIET MSS iiﬂ
| )t’ .
o o Inscribete con 18 de febren 202
. Chals dingidda solo al Edil _ H. Gén
: ko sido diagn ‘iw 1o al wl iw\p,: _ l,hw.jau?:'rfs
/ an covidag 1014575750 de Google Meet
O ile esperamos
ile esperamos|
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o Campafia Humanizacion: Se retoma la campafia de humanizacion, denominada

este aflo como "Humanizando ando", la cual se va trabajar con el Mapa de Cultura
Organizacional. Mensualmente se va trabajar un tema diferente de acuerdo al mismo, con
el fin de que el personal lo conozca y reconozca, debido a que hay mucho personal nuevo
en la institucién.
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/QUE &5 un mapa de cultura?
Es el lugar donde registramos los valores, creencias
y principlos que nos orientan en nuestro dfa a dfa,
para a'canzar el objetivo que nos hemos propuesto
como clinica.

MAPA D (LLTLRA Y SUS PLARES PRIGPALES
» 2
4 VALORES | Loernzoo
AN, Liderazgo al servico
'?ﬁ"&"e? Rﬁ?‘ A de nuestros equipos
NUESHAS ACCIONesS.
- RELAGIONES TRABAJD

Trabajamnos
compromelidos conla
bisqueda de soluciones

La cotversatdn la
base de nuestras
relaciones

Ahora que sabes cudl es nuestro mapa de
cultura r sus principales pilares, cuéntanos
: ¢cudles i aporte ala humanizacion?
soy Empatia, tu gufa de

humanizacién.y hoy
vengo a ensefiarte sobre
nuestro mapa de culitura

oo Promoviendo el Autocuidado: También se viene enviando a través de los grupos
de whatsapp, imégenes que sirvan como recordatorio al personal de la importancia del
autocuidado.

Yo eljjo cuidarme, =
elijo lavarme las manos
constantemente o

_.gestas'ellgiquoiquldavta? - ‘
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o Vacunacién contra el COVID: Durante el mes de febrero y marzo se inicié con las
jornadas de vacunacion contra el Covid para nuestro personal, segtn la priorizacion de las
fases realizada por el Ministerio de Salud.
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Estrategias dirigidas a los usuarios: Ante la contingencia por el COVID-19 se realizaron
cambios institucionales para garantizar la seguridad de los pacientes, sus familias y el
personal de la salud, teniendo como premisa la humanizacién en la atencién, estas
estrategias favorecen la comunicacion con las familias y la comunidad, estas son:

P,

« Comunicacion con las familias y usuarios: Se decide realizar la llamada a los
pacientes con diagnostico sospechoso o confirmado de Covid19, y a las familias de los
pacientes de hospitalizacion que no tienen acomparante, ni medio de comunicacién con
su familia. La informacion que se da es una informacién general del estado del paciente,
tranquilizando a la familia e informandole que diariamente contara con esta llamada, para
darle noticias de la evolucion de su paciente.

Informaciin importante
para famiiar'ei de
pacientes hospitalizados
en el area COVID

Deticdo a ta actual pandemia, como
LA hemos oMmado ks sguientes
med-das que 3on
mportanies Qque usted Comd
farmaias 16008 en cuenta durante el
FrocesO do hodpaalrasidan

% Comunicacion con la Comunidad: En cuanto a la comunicacién con la comunidad, se
define que el canal de comunicacién para orientar de manera general a la ciudadania es
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la linea 3122898497 y el correo referencia@clinicantioquia.com.co, ellos daran
informacién sobre redes de servicio, protocolos, procedimientos, asi como el
direccionamiento para las pruebas domiciliarias cuando hubiere lugar.

La linea esta publicada en la pagina web de la institucién y en las salas de espera de las
dos sedes. El personal de referencia tiene definido un cuestionario para redireccionar al
paciente.

 Te acompafio en la distancia: Se creé un link en la pagina de internet de la clinica, y
ademas se realiza una llamada a familiares de los pacientes hospitalizados, con el fin de
invitarlos a participar en la campaiia de humanizacion, enviando mensajes de manera
virtual a sus familiares hospitalizados, teniendo en cuanto que ellos no puede ser
visitados por sus familiares debido a la situacién de la pandemia.

Los familiares dejan su mensaje de carifio y motivacion por medio del
link: http://www.clinicantioguia.com.co/te-acompano-en-la-distancia/ o via WhatsApp, y

la institucion le hace llegar el mensaje al paciente ya sea por medio de tarjeta.

E " ACOMIPAIO
Ahora podas enviarle un TE i

mensgje a Lu ser querido DISTAHNCIA
por vnedio de nuestra : -

< Al Derecho y al deber: Los derechos y deberes de nuestros usuarios se encuentran
divulgados en la pagina WEB en el siguiente link
http://www.clinicantioquia.com.co/derechos-y-deberes-del-paciente.
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Adicional se realiza difusiéon AL DERECHO Y AL DEBER por medio de video TIKTOK,

el cual se envia por Intranet y a través de los diferentes grupos de Whatsapp y por la

linea de los usuarios.

Celebramos tu Vida: Se realizala celebracion de cumpleafios de los

pacientes hospitalizados en la institucion.

Cadigo lila en el contexto de la pandemia por Covid-19: Se actualizo el instructivo de
Cédigo lila para incluirle el capitulo de Cédigo Lila en caso de pacientes con diagnostico
sospechoso o confirmado de COVID 19. El personal de salud debe asegurarse de que
los familiares reciben y realicen el uso apropiado de los EPP, en caso de pacientes con
diagnostico sospechoso o confirmado de Covid 19 se permitira el ingreso de 2 familiares

designados con las debidas recomendaciones.

Clinica Antioquia Contigo: Durante el primer trimestre se realizaron charlas virtual a
la comunidad referente a temas de: Como cuidar la salud de tus rifiones, y
Manejo/tratamiento de la Tuberculosis, los cuales son dirigidos por especialistas y/o
profesionales de la salud.

&

CUIDA DE LA ) & eatiogsa
SALUD DE TUS PULMONES COMO CUIDAR
) B LA SALUD DE TUS RINONES
Aprendamos juntos sobre prevencion,
manejo y tratamiento de la Tuberculosis,
de la mano de Paula Salazar, Jefe del - « g
departamento de Infecciones de la Clinica 3
Antioquia.

LUGAR
FECHA HORA A lraves de Meel
9 de marzo 300pm. Link rreet google com/phivayysdmi
Fecha Hora Lugar

|O}re=40)]
2
fe esperamos! B
9defebrero  300pm. Alravds de Meet

L] Link: meet google comfearsithy

Aok (TN
i - ; Ditige 0k-10}
X ; Dr. Neguel Rodriguez
¥ z s Urdlogo Cl'uvdhn'%loquia 1

Comunicacidén y bienestar emocional del paciente con sospecha y confirmacién
de diagndstico de COVID-19
Se entrega carta a los pacientes con sospecha o diagnéstico confirmado de COVID-19,

para transmitir al paciente tranquilidad y motivaciéon ante este proceso de enfermedad y
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aislamiento complejo. El paciente cuenta con teléfono de atencién de Trabajo Social,
para que el paciente que necesite que alguien lo escuche, realice una videollamada con
la Trabajadora Social de la clinica.

EP’ antioguia
Querido pacievite:

Arire, vas @ avbar e, b §oosvalin Claic o At biapabn avla coril ige!

2.2 RECLAMOS

En relacion a los reclamos se puede observar aumento con respecto al trimestre anterior,
llegando a 18 reclamos en el primer trimestre.

Seleccione el servicio

8(44.45%) B {44.44%)

1{5.56%) 1{5.56%)

Las causas mas representativas de los reclamos son: Oportunidad en la programacién de
la cirugia con 7 reclamos (38.89%), Desacuerdo en el diagndstico y/o tratamiento clinico
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con 6 reclamos (33.33%) y finalizando con 3 reclamos (16.67%) para Direccionamiento e

informacion recibida

Para poder impactar de manera positiva las reclamaciones de los usuarios, se estan

trabajando las siguientes estrategias:

&,
e

2,
o

2,
0’0

.
Q.'

Incentivar en los colaboradores la conducta del trabajo solucionador, asi logramos que
la inconformidad presentada se solucione de manera inmediata al usuario y no se
convierta en un reclamo.

Realizar rondas diarias en los servicios con el objetivo de recaudar las situaciones de
inconformidad y garantizar de esta manera sean solucionadas a tiempo.

Apropiar a las areas con capacitaciones para dar respuesta inmediata a los usuarios.
Verificacion de indicadores de quejas relacionadas con el mal direccionamiento e
informacion suministrada para definir acciones pertinentes que permitan brindar una
informacién confiable al usuario.

Ampliar disponibilidad de las agendas de las especialidades con mayor demanda para
brindar una mayor oportunidad en la asignacion de la cita.

Ademas, para las principales causas de reclamos se definié:

Apertura de tele consulta en la pandemia
Comunicacion con las familias para informar manejo médico del paciente durante su
hospitalizacion.
Con respecto a Oportunidad en la programacién de la cirugia, vale aclarar que debido
a la pandemia y a la declaracion de alerta roja, se contaba con restriccién para
programar cirugias ambulatorias, una vez fue levantada la medida se procedi6 a realizar
la programacion.
Se implementa correo electrénico en el servicio de Call Center para asignacién de citas
y se crea linea exclusiva con el call center para la clinica

o Teléfono: 2836830 o 01 8000 42 36 26

o Correo electronico:citasclinicaantioquiaysagrado@ospedale.com.co

Sede principal: Calle 45 N°49-02 | Sede Bello: Cra 48 N° 47-16 | Conmutador: 322 22 11 | Fax: 377 35 32

www.clinicantioquia.com.co



3. PETICIONES Y DERECHOS DE PETICION
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3.1 PETICIONES
Con respecto al comportamiento de las peticiones, se observa aumento pasando de 8 en
el cuarto trimestre 2020 a 9 peticiones en el primer trimestre 2021. En el mes de marzo se

present6 el mayor indice con un 67% (6), seguido del mes de enero con un 22% (2) y
finalizando en el mes de febrero con un 11% (1).

Peticiones Primer Trimestre 2021

= Peticilones
2
1

Enero Febrero Marzo

3.2 DERECHOS DE PETICION
No se presentaron derechos de peticidn en el primer trimestre.

4. QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES Y DERECHOS DE PETICION POR
- ASEGURADORA.

De un total de 30 Quejas, Reclamos, y Peticiones en el primer trimestre 2021, remitidos por

usuarios el comportamiento segtin EAPB a la que se encuentran afiliados fue el siguiente:

EAPB Enero Febrero Marzo Total
EPS Salud Total 6 3 8 17
EPS Sura 4 0 1 5
EPS Nueva EPS 2 1 1
EPS Sanitas 1 2 0
Anonimo 0 0 1
TOTAL 13 6 11 30
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Se puede observar que el mayor numero de quejas, reclamos, y peticiones pertenecen a la
poblacién de la EPS Salud Total con un 56.67% (17), ya que el mayor nimero de usuarios

atendidos en nuestra institucién pertenece a esta EAPB.

5. SUGERENCIAS

Para el Primer Trimestre del 202 no se presentaron sugerencias.
6. FELICITACIONES

Para el Primer Trimestre de 2021 se presentaron un total de 8 felicitaciones que
corresponden al 21.08% de las manifestaciones, por medio de las cuales se destaca la
labor de los colaboradores y los servicios prestados, lo cual contribuye al mejoramiento

continuo en la prestacion de los servicios.

El reconocimiento de los usuarios se hace extensivo a los colaboradores, en el marco del
programa de humanizacion, buscando resaltar al cliente interno y promoviendo asi, la

excelente atencion a los usuarios de la clinica.

La siguiente grafica muestra el comportamiento mensual donde se puede observar que en
el mes de enero y marzo se presentaron 2 felicitaciones correspondientes al 25% vy
finalizando para el mes de febrero se presentaron 4 felicitaciones que corresponden al
50%.

Felicitaciones Primer Trimestre 2021

4

1 Felicitaciones

Enero Febrero Marzo
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7. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A LAS MANIFESTACIONES DE LOS
USUARIOS
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La clinica buscando brindar la mejor opcién de solucion y respuesta, de acuerdo a la
circular 008 de 2018, establece los siguientes tiempos de respuesta:

PQR con Riesgo de Vida: inmediato cumplimento. Situacion que representa riesgo
inminente para la vida o la integridad de las personas
o El acceso, la gestion del riesgo en salud, y la inadecuada prestacion del servicio de
salud que afecte la oportunidad, continuidad o integralidad Oportunidad de respuesta
efectiva 5 dias
o Consultas de especialista e Imagenologia, para mayores de 62 aios deben ser
asignados dentro de las 48 horas siguientes a su solicitud
o Solicitudes de informacion y que no estan relacionadas con la garantia del acceso a los
servicios de salud, ni con la atencién o prestacion de servicios de salud
o Peticiones generales: 15 dias
e Solicitudes de informacioén: 10 dias
o Copias: dentro de los 3 dias. Si las copias son de historias clinicas o de

examenes y se requieran para una consulta o urgente inmediatos.
La oportunidad de la respuesta la los usuarios se presenta en el siguiente cuadro:

ENERO FEBRERO MARZO
4.07 | 3.1 | 7.33

8. ASOCIACION DE USUARIOS —CLiNICA ANTIOQUIA

Para el primer trimestre del 2021 se realiz6 convocatoria a la asamblea de la Asociacion de
Usuarios a través de invitacién presencial, carteleras informativas de la clinica, pagina web,
linea de usuarios y por medio de la Secretaria de Salud y Participacién Ciudadana;
convocatoria a la cual no se presenté ningln usuario, por lo tanto, se realizo nueva
convocatoria para el 6 de mayo. '

Sede principal: Calle 45 N°49-02 | Sede Bello: Cra 48 N° 47-16 | Conmutador: 322 22 11 | Fax: 377 35 32

wwaw.clinicantioquia.com.co



iPavrticipa de la ]
Asociacion de Usuarios!

Construyamos juntos procesos de
mejoramiento de la calidad de nuestros
servicios, a través de la Asociacion de Usuarios.

Acompananos en nuestro proximo encuentro:

D 2: Q00 P.amn.
] o6 de abril de 2021
Encuentro virtual.

G anticgaia
9. COMITE DE ETICA HOSPITALARIA

Se continua con la realizacion mensual del comité de ética, donde se hace seguimiento y
gestidn a las manifestaciones de los usuarios, la satisfaccion y el cumplimiento de la politica
de humanizacién, se muestra a los lideres de cada servicio los indicadores y definen planes
de accién dirigidas al mejoramiento de los servicios. Durante el primer trimestre del afio

2021 y debido a la pandemia del covid-19 este se realiza de manera virtual.

10. CODIGO FUCSIA
Codigo Fucsia L°Trimestre 2021
(=
5
5
g}
2 a 4
&
=1
S E3
=
@ 2
z 2 e
£
= i
R
o
Enero Febrero Marzo
{ Serles1 a4 s D
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En el primer trimestre del afio 2021, se registraron un total de 11 cédigos fucsias en
menores de edad dentro de la institucion, de los cuales el 45% esta representado el mes
de febrero, el 36% representa el mes de enero y por Gltimo el mes de marzo con un 18%;
vale resaltar que cada uno, se le realiz6 su respectiva intervencion con las entidades

pertinentes al suceso.

11. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

En los meses de enero, febrero y marzo de 2021, fueron realizadas las encuestas de
satisfaccion en cada uno de los servicios de la Clinica, para este primer trimestre se
continua con la estructura de la encuesta, donde ademas de dar respuesta al a pregunta
de la norma: ¢cémo califica su experiencia global respecto a los servicios que ha
recibido a través de la clinica? se abordan distintos aspectos como: caracteristicas de la
clinica, instalaciones, humanizacion, médicos, enfermeras, admisiones y servicio, lo que
influye en el resultado final.

Los resultados de las encuestas fueron presentados a los coordinadores de areas para
realizar seguimiento y planes de accién en los items con menor calificacion.

En el primer trimestre de 2021 se realizaron en total de 307 encuestas, las cuales arrojaron
un resultado de satisfaccion promedio para el trimestre del 100%.

Usuarios  Porcentaje de

Periodo ; "
Encuestados Satisfaccion

Enero 100 100%
Febrero 105 100%
Marzo 102 100%
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La satisfaccion por servicio, se encuentra en el siguiente gréfico:

Durante el primer trimestre del afio 2021 se evidencia que el servicio con mayor satisfaccion

es Cirugia obteniendo un 99.13%. Las acciones de mejora se gestionan cuando durante

tres meses seguidos el indicador tiene un resultado menor o igual al 85%.

100% 100%

‘ I I |

HOSPITALIZACION

Satisfaccion por servicio - 1° Trimestre 2021

® Enero 11 Febrero = Marzo

100% 100%

99,17%99,04% g5 555

CONSULTA EXTERNA CIRUGIA URGENCIAS

97,39%

95,69%
91,54%
85,34%

100% 100%

II 96’6”‘

IMAGENOLOGIA

12. POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Se ingreso al portal del Ministerio el plan de participacion social en salud del afio 2021 y se

envio copia a la secretaria de salud; el plan de accién se encuentra en este momento en

ejecucion.
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Las actividades que se han venido ejecutando son:
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Ingresar el plan de accién del PPSS 2021: como se informé anteriormente el PPSS
fue cargado en el portal de ministerio, adicional en el médulo de calidad Almera, donde

se realiza seguimiento a todas las actividades.

Andlisis del proceso de gestion de la satisfaccion del usuario: Se adjuntaron los
informes del mes de Gestién basados en las actas del comité de Etica, las actas se
realizan mes vencido.

Realizar el cronograma anual del comité de ética: Se adjunta el cronograma del afio
2021 del comité de ética y adicional las evidencias de la programacién de las reuniones
de cada mes.

Convocatoria para la conformacion de la asociacién de usuarios: Se continta con
la convocatoria de manera virtual. Difusién de Asamblea General para el dia 06 de abril
del 2021.
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