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Doctora

DIANA PATRICIA ESCUDERO
Sistema de Informacion y Atencidn al Usuario
Secretaria de Salud

ALCALDIA DE BELLO

Asunto: Informe SIAU Tercer Trimestre 2021 de la Clinica Antioguia SA
Respetada Doctora

Reciba un cordial saludo de parte de la Clinica Antioquia S.A., de acuerdo a la informacién
solicitada en la circular 059 de 2017, adjuntamos el informe del anélisis de las Quejas,
Reclamos, Peticiones, Derechos de Peticion, Sugerencias y Felicitaciones presentadas por

los usuarios de la clinica Antioquia en el tercer trimestre del afio 2021.

Cualquier informacién adicional con gusto sera suministrada.

antioqula

por tu ban

Nit. 802.190, 3341
-Tel 322 22 11
“1INICA ANTIOQUIA SA

PAULA ANDREA MUNOZ HOLGUIN
Representante Legal Suplente
CLINICA ANTIOQUIA S.A.

Cordialmente, (-'1; ¢ fLAtED

Sede principal: Calle 45 N°49-02 | Sede Bello: Cra 48 N° 47-16 | Conmutador: 322 22 11 | Fax: 377 3532

www clinicantioquia.com.co



".., cli.nica_ I
v antioquia
1. CLASIFICACION DE LAS MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS

En el periodo comprendido entre el 01 de julio y el 30 de septiembre de 2021 se recibieron
59 manifestaciones de los usuarios, de las cuales el 45.76% (27) corresponden a reclamos,
seguido de las peticiones con un 35.59% (21), posteriormente con un 8.47% (5) tanto
felicitaciones y quejas, y finalmente con un 1.69% (1) Derechos de Peticion, que fueron
gestionados por la oficina de atencidn al usuario de la clinica Antioquia en el aplicativo de
PQRSF que se tiene definido.

MANIFESTACION / MES Julio Agosto Septiembre Total Porcentaje
Reclamos 17 6 4 27 45,76
Peticiones 4 11 21 35,59

Felicitaciones 0 0 5 8,47
Quejas 4 0 1 5 8,47
Derechos de Peticion 1 0 0 1 1,69
Total 33 10 16 59 100%

PQRSF Tercer Trimestre 2021

Tramite

21 (35.59%)

5 (8.47%) 5 (8.47%)

1 (1.69%)
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Durante el tercer trimestre continuamos 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)

B Correo electréonico: usuarios1@eclinicantioquia.com.co

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

Durante el tercer trimestre del 2021 se realizé la clasificacion de quejas y reclamos
presentados por los usuarios, haciendo referencia la primera, a las inconformidades que
relacionan directamente un funcionario de la institucion y el segundo a las inconformidades

evidenciadas desde los diferentes procesos de atencion.

En este periodo se evidencia que, de 32 manifestaciones recibidas de los usuarios,
clasificadas como quejas y reclamos, el 84.38% (27) son reclamos y el 15.63% (5) son

quejas.

Peticiones Tercer Trimestre 2021
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2.1 QUEJAS

Con relacion a las Quejas (Actitud del personal) se puede observar que para este trimestre
con relacion al trimestre anterior obtuvimos aumento en la cantidad de casos (pasando de
2 casos en el segundo trimestre 2021 a 5 casos en el tercer trimestre 2021), con el objetivo
de impactar las quejas por actitud de los funcionarios se continua con el programa de
humanizacién que incluye diferentes estrategias, qué permiten garantizar el cumplimiento

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

] Campaina de Semaforos: El objetivo es entregar un distintivo, que califica la actitud
con los usuarios, segun 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 numero 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
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o Red de apoyo psicolégico, espiritual y familiar: Estrategia que consiste en

brindar apoyo psicologico, espiritual y familiar de manera virtual al personal de la clinica.

-a C LI N |(;A tMlMl::iwa nuesura s
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EN LOS MOMENTOS 3002057003
JUE MAS LO NECESITAS

/ poye Espiritual Padre Camie Arbelaer: = 4
27864982

Piiciloga Maviela Cémez: /
5 315467494
Piiciloga Adriena Ramirez:
4 AINTELESE AA
X3 Incentivo al Personal: Se hace entrega de incentivo virtual al personal felicitado

por los usuarios en los diferentes servicios de la institucion por medio de la intranet de la

clinica, su publicacion se realiza mes vencido.
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o Cumpleanos 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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#+ Capacitaciones/Cursos: Estrategia que busca capacitar al personal en diferentes
temas de interés, en el mes de julio se capacité en “Proteccién Radioldgica,
Defusing, Habilidades sociales, Escuela de Liderazgo — Comunicacion, Simulacro
RCP”
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++ Campafa Humanizacion: Se retoma la campafa de humanizacién, denominada
este afio como "Humanizando ando”, la cual se va trabajar con el Mapa de Cultura
Organizacional. En el mes Julio se reactivaron las camparas presenciales por los

Servicios.

% En Julio se utilizd el personaje (Dr. Charlie Breark and Water) quien realizo
actividad referente a los temas de: Mapa de cultura, Valores, Mapa de
Competencias.

<+ Para el mes de agosto se realizdé Crucigrama con el tema de la definicion del valor
de “Respeto” el cual se encuentra dentro de los valores del Mapa de Cultura

Organizacional.

<+ Para el mes de septiembre se trataron temas de: Comunicacién Asertiva, orientacion

y trabajo solucionador al usuario, y atencién humanizada al usuario, por medio de

la actividad del dado de la empatia.

*

3 Promoviendo el Autocuidado: También se viene enviando a través de los grupos
de WhatsApp, imagenes que sirvan conmo recordatorio al personal de la importancia del

autocuidado. T iy
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<+ CANAL DE COMUNICACION DIRECTA: Se cqnﬁnué_ con el WhatsApp corporativo como
canal de informacion directa de nuestros colaboradores. donde se fortalecen
competencias, incluyendo la hu[nanijzacié,n.‘ ¥

e HUMANIZACION

Establece relaciones
de calidad para
favorecer un servicio

y un lugar de trabajo
humanizado.

& antioquia
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BIENESTAR LABORAL: El bienestar

de nuestros colaboradores, es nuestra prioridad,

por eso, contamos con momentos magicos, estrategia enfocada en las necesidades

particulares y colectivas de los integrantes de la familia C.A.S.A (Horarios flexibles, tarde

de cumplearios, solidaridad CASA, rec

onocimiento a los afios de servicios, felicitados,

Acompafamiento en el duelo, acompafiamiento en recuperaciones, reconocimiento a

profesiones, fechas especiales.)

Celebramos las fechas mas 2
importantes contiga, enue/
ellas, dia de la muer el | |
hombre y i3 celebracion de |
Ias profesiones

Reconocemos tus afios de
Servicio a la clinca con un
detalle muy especial

QUNILENOS

FECHAS
ESPECALES

Prccos

Marza - Abril

con un getalle g

ACOMpanamas a nJestros
empleadas en todos los
momentos, y les expresamos
PUEstro apoyo

Estos son sclo algunos de ios
beneficios que distrutaron
nuestics empleados en marzo y
2bri, conGeelos oS en nuestra

@ antichia intraret y jdisfritalos!

Celebramos contigo
feficidad de una nueva v da

amara.

ue SEQLro

3

ALIMENTACION: Estrategia transit

-
o

de la noche la merienda.

-

@ antioquia

FELIZ DiA [

Numclomsﬂ‘

“Que ¢ ajimento Sea tu medicina

¥ 1o medicina, 1o alimenlo™
sipbcrales

oria. la cual busca brindarle al personal en el turno

0
‘
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[ stamos comprometidos
con tu bienestar

A partir de hoy 22 de abril,

prindaremos al personal en el turno

momento magico dque la i

uiere que disfrutes Una muestra
ie gratitud por tu pasion, valentia
y entrega.

@ anti&quia

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 atencion, estas

estrategias favorecen la comunicacion con las familias y la comunidad, estas son:

7
0‘0

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 acompafante, ni medio de comunicacion 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 evolucién de su paciente.

Comunicacion con la Comunidad: En cuanto a la comunicacién con la comunidad, se
define que el canal de comunicacion para orientar de manera general a la ciudadania es
la linea 3122898497 y el correo referencia@glinicantioquia.com.co, ellos daran
informacion sobre redes de servicio, protocolos, procedimientos, asi como el

direccionamiento para las pruebas domiciliarias cuando hubiere lugar.
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La linea esta publicada en la pagina web de la institucion y en las salas de espera de las
dos sedes. El personal de referencia tiene definido un cuestionario para redireccionar al

paciente.

Te acompaio en la distancia: Se creo 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 campafia 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 situacion de la pandemia.

Los familiares dejan su mensaje de carifio y motivacion por medio del

link: http://www.clinicantioquia.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.

Ahora podras enwiarle un /

mensqje a Lu ser querido <
por medio 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.clinicantioguia.com.co/derechos-y-deberes-del-paciente/.

Adicional se realiza difusién AL DERECHO Y AL DEBER por medio de la Intranet y a

través de los diferentes grupos de Whatsapp y por la linea de los usuarios.
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Al derecho y al deber

Un compromiso en doble via

o .
Derecho Deber

A participar en la asociacion Informar al personal de

de usuarios . salud las decisiones y

deseos del pacientey la
P‘ familia en caso de
2 enfermedad terminal como
ﬂ ‘no reanimacién, medidas |
L extraordinarias yla aita :
& voluntaria. '
-

- @ antioquia

Celebramos tu Vida: Se realizala celebracion de cumpleafios de los

pacientes hospitalizados en la institucion.

IV Que cada dia de tu vida sea un mitivo para celebrar
|ﬁ$‘hltﬂ Cﬂdﬂ WW @ antioqf;la

Cadigo lila en el contexto de la pandemia por Covid-19: Se actualizo el instructivo de
Codigo lila para incluirle el capitulo de Codigo 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.
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CODIGO LILA ¢

CUIDADOS AL FINAL DE LA VIDA

% Clinica Antioquia Contigo: Durante el tercer trimestre se realizaron charlas virtual a la

comunidad referente a temas de: Enfermedades Neurodegenerativas, Depresion, y

Clasificacion del Triage,

la salud.

Clasificacion triage = la rmano del
Coordinador de Urgencias de Clinica Antogquia
el Dr. Juan Carlos Sema

FECHA: _ LUGAR:

los cuales son dirigidos por especialistas y/o profesionales de

3008 - o ;
ITe eptmag!
2.2 RECLAMOS

Depresién d= la mano ‘iPl P‘: icdloge de Clinica
Atioquia, José Alejandro Pino

FECHA: LUGAR:
11 de agosm '\lravx:‘di Mes

sat |

300 0o m %
(Té e perameg!

N

T

HABLEMOS SOBRE

Enfermedades neurodegenerativas du (-
ul u Dr. Esteban jararnIIIoA

ATraes de 14 nanalcrma

En relacién a los reclamos se puede observar aumento con respecto al trimestre anterior,

llegando a 27 reclamos en el tercer trimestre.

El servicio con mayor numero de reclamos presentados durante el tercer trimestre 2021 fue

urgencias con un total de 13 percepciones.
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13 (48.15%)

5(18.52%)

40481%)

I

Las causas mas representativas de los reclamos son: Inconformidad en la clasificacion del
Triage con 5 reclamos (18.52%), Desacuerdo en el diagnéstico y/o tratamiento clinico con
4 reclamos (14.81%), Oportunidad en |la Programacioén de Cirugia con 4 reclamos (14.81%),

y finalizando con otros 4 reclamos (14.81%) para Demora en el traslado en ambulancia

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

trabajando las siguientes estrategias:

-

<+ 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.

% Verificacién de indicadores de quejas relacionadas con el mal direccionamiento e
informacion suministrada para definir acciones pertinentes que permitan brindar una
informacion 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.
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<+ Comunicacién con las familias para informar manejo médico del paciente durante su
hospitalizacion.
<+ Se realizan capacitaciones mensuales con temas de interés a la comunidad, en el mes

de Julio se realizo charla de Clasificacion del Triage, con el fin de darle un mejor manejo

al servicio.
3. PETICIONES Y DERECHOS DE PETICION
3.1 PETICIONES
Con respecto al comportamiento de las peticiones, se observa aumento pasando de 10 en
el segundo trimestre 2021 a 21 peticiones en el tercer trimestre 2021. En el mes de
septiembre se presentd el mayor indice con un 52% (11), seguido con un 19% (4) para el

mes de Agosto y finalizando con un 29% (6) para el mes de julio.

Peticiones Tercer Trimestre 2021

11

8

6

Julie

u Peticiones

4
wg 4 Septiembre
3.2 DERECHOS DE PETICION

En relacion a los Derechos de Peticion, se puede observar disminuciéon con respecto al
trimestre anterior, llegando a 1 Derecho de Peticidon en- el tercer trimestre, el cual

corresponde al servicio de Cirugia.
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4. QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES Y. DERECHOS DE PETICION POR
ASEGURADORA. |

De un total de 54 Quejas, Reclamos, Peticiones y Derechos de Peticion en el segundo

trimestre 2021, remitidos por usuarios el comportamiento segin EAPB a la que se

encuentran afiliados fue el siguiente:

EAPB Julio Agosto Septiemre Total
EPS Salud Total 16 5 : 11 32
EPS Sura 6 3 2 11
EPS Nueva EPS 2 1 1 4
EPS Sanitas 2 1 1 4
Anonimo 1 -0 0 1
ARL 1 0 0 1
SOAT 0 0 1 1
TOTAL 28 10 16 54

Se puede observar que el mayor nimero de quejas, reclamos, y peticiones pertenecen a la
poblacion de la EPS Salud Total con un 59.26% (32), ya que el mayor numero de usuarios
atendidos en nuestra institucion pertenece a esta EAPB.
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5. SUGERENCIAS

Para el tercer trimestre del 2021 no se presentaron sugerencias dentro de los servicios

ofertando en la institucion

6. FELICITACIONES

Para el Tercer Trimestre del 2021 se presentaron un total de 5 felicitaciones que
corresponden al 8.47% 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 julio se presentaron 5 felicitaciones correspondientes al 100%, y finalizando con

0 felicitaciones para el mes de agosto y septiembre.

Felicitaciones Tercer Trimestre 2021

0 o

Septiembre

¥ Felicitaciones
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7. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A LAS MANIFESTACIONES DE LOS

USUARIOS

La clinica buscando brindar la mejor opcion de solucion y respuesta, de acuerdo a la

circular 008 de 2018, establece |os 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
« El acceso, la gestién del riesgo en salud, y la inadecuada prestacién del servicio de
salud que afecte la oportunidad, continuidad o integralidad Oportunidad de respuesta
efectiva 5 dias
» Consultas de especialista e Imagenologia, para mayores de 62 afios deben ser
asignados dentro de las 48 horas siguientes a su solicitud
» 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
» Peticiones generales: 15 dias
« Solicitudes de informacion: 10 dias ‘
« 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 en el tercer trimestre la los usuarios se presenta en el

siguiente cuadro:

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

9.04 10.4 5.79

8. ASOCIACION DE USUARIOS -CLINICA ANTIOQUIA

En este Tercer Trimestre del 2020 se continuo con la convocatoria a participar en
Asociacion de Usuarios a través de la invitacion presencial, cartelera de la asociacion

ubicada en atencion al usuario y carteleras informativas de la clinica. A la convocatoria no

Sede principal: Calle 45 N°49-02 | Sede Bello: Cra 48 N° 4?—1'6 | Conmutador: 322 22 11 | Fax: 377 35 32
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se present6 ningun usuario, se continuara con la estrategia invitando por canales virtuales
y en carteleras

9. COMITE DE ETICA HOSPITALARIA

Se continua con la realizacién mensual del comité de ética, donde se hace seguimiento y
gestién a las manifestaciones de los usuarios, la satisfaccion y el cumplimiento de la politica
de humanizacion, se muestra a los lideres de cada servicio los indicadores y definen planes

de accion dirigidas al mejoramiento de los servicios.
10. CODIGO FUCSIA

En el tercer trimestre del afio 2021, se registraron un total de 15 codigos fucsias dentro de
la institucién, de los cuales el 55% esta representado el mes de julio, el 45% representa el
mes de agosto y por ultimo el mes de septiembre con un 36%; vale resaltar que cada uno,

se le realizd su respectiva intervencion con las entidades pertinentes al suceso.
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11. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

En los meses de julio, agosto y septiembre del 2021, fueron realizadas las encuestas de
satisfaccion en cada uno de los servicios de 'a Clinica, para este tercer trimestre se continua
con la estructura de la encuesta, donde ademas de dar respuesta al a pregunta de la
norma: ¢como 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,
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instalaciones, humanizacién, 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 accion en los items con menor calificacion.

En el tercer trimestre de 2021 se realizaron entotal de 284 encuestas, las cuales arrojaron
un resultado de satisfaccion promedio para el trimestre del 98.2%.

Usuarios Porcentaje de

Periodo : A
Encuestados Satisfaccion

Julio 94 100%
Agosto 96 97,9%
Septiemre 94 96,8%

La satisfaccion por servicio, se encuentra en el siguiente grafico:

Durante el tercer trimestre del afio 2021 se evidencia que el servicio con mayor satisfaccion
es Hospitalizacién obteniendo un 99.26%. Las acciones de mejora se gestionan cuando
durante tres meses seguidos el indicador tiene un resultado menor o igual al 95%.

Satisfacci6n por servicio - 3° Trimestre 2021
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HOSPITALIZACION CONSULTA EXTERNA : CIRUGIA URGENCIAS IMAGENOLOGIA
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12. POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
Se ingreso al portal del Ministerio el plan de participacién social-en salud del afio 2021y se
envié copia a la secretaria de salud; el plan de accion se encuentra en este momento en

ejecucion.

Las actividades que se han venido ejecutando son:

.
L

Ingresar el plan de accién del PPSS 2021: como se informé anteriormente el PPSS
fue cargado en el portal de ministerio, adicional en el moduld de calidad Aimera, donde

se realiza seguimiento a todas las actividades. (cerrado)

% Analisis del proceso de gestion de la satisfaccion del usuario: Se adjuntaron los
informes del mes de Gestion basados en las actas del comité de Etica, las actas se

realizan mes vencido. (ejecucion)

& Realizar el cronograma anual del comité de ética: Se adjunta el cronograma del ano
2021 del comité de ética y adicional las evidencias de la programacion de las reuniones

de cada mes. (ejecucion)

% Convocatoria para la conformacion de la asociacion de usuarios: Se continua con

la convocatoria de manera virtual. (ejecucion)
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