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INTRODUCCION

Sefala la Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, que la finalidad de la
funcidn publica, es el servicio de la comunidad, y gue uno de los fines del Estado es
garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la
parficipacion ciudadana en los asuntos publicos, lo que entre otros, se debe materializar
para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacién y servicios que le
permitiran ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

El proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones se establece
como eje transversal, herramienta Util para la revision, andliis, evaluacidn, control vy
mejoramiento continuo, tendientes a eliminar las cousas de las quejas vy mejorar los
servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetivos misionales de la Entidad.
De igual forma se puede establecer la manera cémo poder resolver todas aquellas
inquietudes y de esta forma combatir las debilidades o amenazas de Ia ES.E Hospital San
José del Guaviare.

La oficina de Control Interno de Gestidn, en razén al cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 201 1). presenta el informe del primer
semestre del 2019, del proceso de peticiones quejas, reclamos y felicitaciones presentadas
en o franscurrido de la vigencia, realizando un andiisis de ia base de datos suminisirada
por el drea SIAU, con el fin de hacer seguimiento y revisién continua, comprobando los
procesos de P.Q.RS.F, y respuestas. Se realizé seguimiento al tramite de las peticiones,
consultas, quejas, reclamos, sugerencias que los ciudadanos y diferentes grupos de interés
catalogados por la E.S.E Hospital san José del Guaviare, formularon en el cumplimiento de
la mision de la Entidad.
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1. Cbjelivo

Verificar el cumplimiento por parte de la E.S.E Hospital san José del Guaviare, g las
disposiciones legales en materia de atencion al ciudadano sobre sUs requerimientos

de peticiones, consultas, quejas, reclamos Y sugerencias.

2. Alcance
El presente informe de auditoria, realizé verificacion al sistema de Gestion de
Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos vy Felicitaciones y de los Derechos de
Peticion del periodo comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2019,
3. Normatividad

* Constitucién Politica, articulos 23.

¢ Lley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, articulo 3°,

* Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de Ia Ley
1474 de 2011.

* Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peficidn y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimienio Administrativo y de o
Contencioso Administrativo.

tramitar y resolver Ias quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y
que se relacionen con & cumplimiento de la misién de Ig entidad,.

¢ Decreto 1166 de julio de 201 6, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1049 de 201 5.
4. Términos de respuesta

Los plazos para las autoridades © particulares que tienen |a obligacién legal de
atender derechos de peticién, son los siguientes:

* Quince (15) dias para contestar quejas, reclamos Yy manifestaciones “Articulo 4
codigo contencioso administrativo”,

e Diez (10) dias para contestar peticiones de informacion “Articulo 22 codigo
contencioso administrativo”,

S 4
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o Treinta (30) dios para contestar consultas,
administrativo™.

“Arficulo 25 cédigo contencioso

5. Canadles de atencién

La E.S.E Hospital de San José del Guaviare, pone a disposicién de Ia ciudadania los
siguientes canales para el acceso a tramites, servicios y/o informacioén de la Enfidad.

Canal Mecanismo Ubicacion Horarle de Atencién
Atencion Administrafiva: Dias habiles de lunes a
P Personal Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza, | viemnes: Jornada de la mafana de 8:00
Presencial | Atencion por TEL: (98) 5840045~ 5840148 FAX: am a 12; 30 pm - Jomada de la tarde
bPov | 5840532 - 5849155 2:00 pm a 6:00 pm.
Correspondencia Asistencial: Todos los dias 24 horas
Alercisn tinea fijg - Dias hébilqes de lunes a viemes: Jomada
tatetsnian Celular 3213443293 de la mafiana de 8:00 am a 12: 30 pm -
lomada de la tarde 2:00 pm a 6:00 P,
El portal se encuentra activo las 24 horas,
Aplicativo h facebook.com/hospit no obstante los requerimientos
pdagina Web anjosedelguaviare registrados por dicho medio se gestionan
nitgs.-{(Miﬂer,com)‘esmnolgg. dentro de dias hdabiles,

Vit El portal se encuentra activo las 24 horas,
Correo . . ; no obstante los requerimientos
electronico -ontqcte h itgl = om registrados por dicho medio se gestionan

dentro de dias hdbiles.

E:::;Z&?eiiics gﬁg;?eiiim Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza Todos los dias.

6. Desarroiio de la Actividad:

Para el desarrollo de la actividad de verificacidn del estado de atencién a las PQRSF,
la informacién es tomada fielmente de los archivos entregados por el area de Trabajo
Social - SIAU, el cual opera como la herramienta para el registro y trazabilidad de
toda comunicacién ciudadana que requiera de la E.S.E Hospital san José del
Guawviare, atencion sobre reguerimientos propios de su funcién.

7. Resultado de Verificacién del primer semestre de la vigencia 201%.
Se procedié a redlizar los filtros colrespondientes para determinar:
Canlidad dei lipo de soliciludes o requerimienios.,

NUmero de solicitudes o requerimientos por mes.

Los servicios o dependencias donde se presentaron las solicitudes mds
representativas.

"
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7.4 Comparative de solicitudes mas representativas con corte a Junio vigencia
2018- 2019,

7.5 Los tiempos transcunridos de féspuesta, desde el momento del registro de
las mismas.

7.1 Nimero de Solicitudes o requerimiento

En total se recibieron frescientos diecinueve (319) solicitudes en el

periodo comprendido
entre el 01 de enero al 30 de junio de 2019, distribuidas asi:

Tabla N° |
ITEM TIPO DE REQUERIMIENTO CANTIDAD %
|| FELICITACIONES 138 43%
2 | PETICIONES 15 5%
3 | QuUEJAS 121 38%
4 |RECLAMOS 18 6%
S | SUGERENCIAS 27 8%
L TOTAL 319 100% |
Fuente: base de datoes oficing SIAU

Grafico N° |
|

CONSOLIDADO POR REQUERIMIENTO | SEMESTRE
DE 2019

SUGERENCIAS

/ 8%
nscmmos_________lq._.

6%

5%

En el grdfico N°1. Se evidencia que el mayor porcentaje lo obtuvo el componente de
felicitaciones con una participacion del cuarenta y fres por ciento (43%), seguido por
quejas con un treinta y ocho (38%), sugerencias con ocho por ciento (8%), reclamos con
seis por ciento (6%) y peticiones con cinco por ciento (5%). De acuerdo q Ia informacion
reportada para el primer semestre de la vigencia 2019, la E.S.E Hospital San José del

| "gg-__ e — ,
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Guaviare, se mantiene con el componente de felicitaciones alto, teniendo en cuenta el I
semestre de 2018 frente al | semestre de 2019, para ello se debe continuar desarrollando
estrategias eficientes y eficaces que permitan el mejoramients continué en la calidad Yy
oportunidad de los servicios a los habitantes del Departamento del Guaviare.

7.2. Nimero de solicitudes o requerimientos por mes

TablaN°2 N O e, e ey
@ 1
< 5 1 . 8 »
" c ] L) 2 E <
< o =] 5 g B 5
& 5 % & 9 -
=2 T [ oe
“i u
Enero 5 23 7 19 2 56
Febrero 4 24 5 14 2 49
Marzo & 22 2 18 3 51
Abril 4 17 1 21 10 53
Mayo 6 33 0 23 0 62
Junio 2 19 0 26 1 48
TOTAL 27 138 15 121 18 319
Fuente: base de datos oficina SIAL
SpcodeR . T L e v e —
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El grafico N° 2. Muestra que de los trescientos diecinueve (319) formatos diligenciados por
los diferentes usuarios en el primer semestre de Ia vigencia 2019, ciento treinta vy ocho
(138) formatos comresponden a felicitaciones, obteniendo el punto mdas alto en
felicitaciones en el mes de mayo con freinta y tres (33) formatos, seguido de ciento
veintiin (121) formatos comrespondientes o las quejas, siendo el mes de Junio en el cual se
recibieron el mayor numero de quejas con veintiséis (26) formatos, sin embargo se ol.aservc:
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que las quejas fueron permanentes con tendencia a disminuir en los meses de febrero y
marzo de la vigencia evaluada,

7.3. los servicios o dependencias donde se presentaron las solicitudes mds
representativas.

Tabla N° 3

smvco | FuemAconest |
CIRUGIA 0 0%
CONSULTA EXTERNA 8 6%
ETNOPABELLON 0 0%
FACTURACION 0 0%
FISIOTERAPIA I 1%
HOSPITALIZADOS 4 3%
IMAGENOLOGIA 0 0%
LABORATORIO 0 0%
PEDIATRIA 89 64%
TRABAJO SOCIAL 1 1%
UM 27 20%
URGENCIAS g8 %
TOTAL 138 100%

Fuente: base de datos oficina SIAU

Grafico N° 3
CLASIFICACION FELICITACIONES POR SERVICIO
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La grafica N° 3. Refleja las felicitaciones de acuerdo d los servicios mds representativos del
primer semestre de la vigencia 2019, se observa que el mayor porcentaje de las
felicitaciones se han presentado en el servicio de Pediatria con sesenta v cuatre por
ciento (64%), seguido por los servicios de UMI con diecinveve por ciento (19%) y Urgencias
con seis por ciento (6%), se evidencia que es constante que el servicio de pediairia
obtenga el mayor numero de felicitaciones, sin embargo se pudo observar que en el
semestre evaluado no tuvo mucha participacién de felicitaciones en los demds servicios,
se recomienda seguir trabajando en los diferentes servicios de la entidad para seguir en |
mejoramiento continuo en la atencién de los usuarios,

Tabla N° 4
SERViHO ssafelg;:szél 9 x
CIRUGIA 3 2%
COMSULTA EXTERNA 9 7%
ETNOPABELLON 2 2%
FACTURACION ] 1%
FISIOTERAPIA " 9%
HOSPITALIZADOS 15 12%
IMAGENOLOGIA I 1%
LABORATORIO 0 0%
PEDIATRIA 15 12%
TRABAJO SOCIAL 0 0%
UMI 7 6%
URGENCIAS 57 47%

| TOTAL 121 100%

Fuente: base de datos oficina SIAU

Grafico N° 4 .
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El grafico N° 4. Refleja los porcentajes de quejos de acuerdo a los servicios mads
representativos de la entidad en el primer semestre de 201 9. se observa que el servicio de
urgencias presenta el mayer porcentaje con un cuarenta y siete por ciente (47%),
seguido del servicio de pediatria con un doce por ciento (12%), pesé que es el primer
servicio en recibir mas felicitaciones, es el segundo con mds quejas. El servicio de
urgencias sigue siendo el de mayor representacion en quejas, se debe tener en cuenta
gue es el servicio con mds afluencia en la institucion, sin embargo se deben desarrollar
actividades que impacten positivamente y se disminuya el tiempo de espera en el
servicio.

7.4. Comparativo de solicitudes mds representativas con corte a junio vigencia 2018-2019.

Tabla N° 5
FELICITACIONES
MEs
2018 | 2019 | VARIACION
ENERO 4 | 23 19
FEBRERO | 10 | 24 14
MARZO | 10 | 22 12
ABRIL 8 17 ?
MAYO 18 33 15
JUNIO 18 | 19 a
TOTAL 68 | 138 70

Fuente: base de datos aficina SIAU
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El grafico N° 5. Nos presenta el comportamiento de las felicitaciones durante el primer
semestre de las vigencias de 2018-2019, donde se evidencia una variacion positiva
respecto a la vigencia 2019, siendo el mes de mayo con mayor numero de formatos de
felicitaciones; se observa una tendencia a mantener las felicitaciones en los meges de
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enero, febrero y marzo. Las felicitaciones aumentaron en un ciento tres por ciento (103%)
frente al | semestre de la vigencia 2018.

Tabla N° 6
MES QUEJAS
2018|2019 | VARIACION

ENERO 9 19 10
FERERM an 14 14
MARIO 29 18 =11
ABRIL 20 21 1
IMAYO 23 23

JUNIO 17 | 26 9
TOTAL 128 | 11 -7

Fuente: base de datos oficina SIAU

GraficoN° &

COMPORTAMIENTO DE QUEJAS | SEMESTRE
2019 vs 2018

- QUEJAS 2018
“ QUEJAS 2019

eg&

En el Grafico N° é. Se evidencia la variacién del primer semestre entre las vigencias 2018 Y
2019, con respecto a las quejas de los usuarios tanto internos como externos. Se puede
establecer que hubo una variacién favorable respecto a la vigencia anterior en los meses
de febrero y marzo ya que las quejas disminuyeron en promedio en un cuarenta y seis
46%.

Se presenta des favorabilidad en el mes de junio de 2019 respecto al 2018 el cual presentd
aumento de las quejas en un cincuenta y tres por ciento (53%).

€ Wod,écmé Samm 7ada¢
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7.5. Nimero de motivos de las PQRS de acuerdo a sy clasificacidn
Tabla N° 7
MTEm/ CLASIFICACION % DE QUEJAS | CANTIDAD
MorTivo =
Mala atencién por parte del personal de enfermeria (demora en la
| atencién, trato descortés, aplitud verbal, inconformidad en la 13% 40
administracién de medicamentss y realizacidn de procedimientos:
curaciones, canalizaciones, efc.)
2 Mala atencién por parte del personal médico especialista ([demora en Ia % 13
atencién, trato descortés, apfitud verbal)
3 Mala atencién por parte del personal médico general {demora en la 79 23

atencién, rate descortés, aptitud verbal)

Mala atencion por parte del personal de Terapia fisica, respiratoria Y rayos x
4 ([demora en la atencion, frato descortés, aptitud verbal, inconformidad en 2% 6
la realizacion de procedimientos, etc.)

5 Mal diagnostico por parte del médico general y/o especialista 0% 0

Mala afencién por parfe del personal Administrafive y/o Atencion al
usuario, Facturacion, Sevicios, generales, reterencia { Demora en Ia

6 atencién, Facturacion, Vigilancia, frato descortés, aptitud verbal, 7% 28
informacién erroneaq)

7 Inconformidad con ef diagnostico por parte del meédico general vio 0 i
especialista

8 Inconformidad con ia alimentacion {racion,porcion, ipo de dlimen fo, 3% 8

fiempo., ingreso de dglimentacién a pacientes ¥ acompafiantes)

Infraestructura - Equipos meédicos (paredes, banos, puertas, techos, pisos,
9 electrocardisgiafo, monitor fetal, ecégrafo, televisor, ventilador, aire 1% 36
acondicionadao, sillas de ruedas)

Hoteleria {camas, cunas, sifias, sabanas, ioidilas, iabén, papei higiénice,

10 colchones, higiene, aseo y limpieza) o @

N Manejo de vectores y roedores {ratones, moscas, cucarachas, zancudos, 1% i
caracoles)
Agresién verbal y/o fisica del usuario hacia el personal de salud y/o

12 i F 5% 16
administrativo

13 Felicitacion 43% 138

B TOTAL 100% a1y

Fuente: base de datos oficina SIAU
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La Grafica N° 7. Discrimina los motivos de las PQRS de acuerdo a su clasificacion que se
presentaron durante el periodo de enero a junio de 2019, donde el mavor % se encuentra
en “Felicitacion” con un cuarenta y tres por ciento (43%), seguido de la “...Mala atencién
por parte del personal médico general (demora en la atencién, trato descortés, aptitud
verbal...)" con el trece por ciento (13%), lo que indica que las medidas que se han
adelantado han servido en algunos servicios, muestra de ello es el % de felicitacion
obtenido en el primer semestre de la vigencia evaluada, no obstante no han sido en su
totalidad efectivas las medidas, puesto que los usuarios se sienten en su mayoria mal
atendidos por parte del personal de salud de la entidad. Sin embargo, vale la pena
sefalar que diariamente la entidad trabaja con sus funcionarios en las acciones
necesarias para subsanar las diferentes quejas que se reportan. Se observa con
preocupacion las constantes quejas por mala atencidén del personal asistencial de
enfermeria y medicina general por lo que se recomienda continuar con las
capacitaciones de humanizacién del servicio, en parficular para dicho personal
asistencial, pese que se conoce de la persistencia en ias capacitaciones al personal, no se
estd cumpliendo al 100% de lo esperado.

Los fiempos transcurridos de respuesta, desde el momento del registro de las mismas.

Verificando la base de datos que maneja la oficina de SIAU y la validacion del archivo
fisico en dicha oficing, se puede establecer que la oportunidad de respuesta en dias
vigentes tiene un promedio de 9.4 dias.

De acuerdo a informacién suministrada por el personal de la oficina SIAU en el que
manifiesta que la oportunidad de respuesta de la gueja se manejc de acuerdo a o
fecha de apertura del buzén, sin embargo se sigue presentando incumplimiento en
algunas respuestas, por lo anterior se observa y se recomienda a la oficina del SIAU que

St Rospital Somos Toclaa” " |
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de acuerdo a la Ley 1755 de 201 5, se debe dar por respuesta con la fecha de recibido o
en su defecto, comeo elecirénico enviado, publicacion y fijacion en cartelera.

NUmero de quejas contestadas dentro del términe

Tabla N° 8
f"i?fé?";:ﬂ? ) FORMATO |  FECHA
iTEM AREA DE QUEJA | APERTURA
DEA N° DE BUZON
RESPUESTA
SUBGERENTE
;| DORA JUDITH | ADMINISTRAT]
' | cusorabo |vov 2019/01/02 | 2019/01 /08 4 2019/01/23 15
FINANCIERO 002
SUBGERENTE
DORA JUDITH ADMINISTR ATI i
2 CUADRADD VO Y 2019/01 /02 2019/01 /08 4 2019/01/23 15
FINANCIERO Q07
KAREN COORDINAD .
x] LORENA ABRIL | ORA MEDICA 008 2019/01 /02 2019/01 /04 3 2019/01/14 8
GABRIEL COORDINAD
4 | GlleerTO OR OE 2019/01/02 | 2019/01 /04 3 2019/01 /22 14
—{CARDENAS | ENFERMERIA | o009 RS S o o g e
SUBGERENTE
BORA JUDITH ADMINISTRATI
5 CUADRADG VO Y 2019/01 /02 2019/01 /04 3 2019/01/23 15
FINANCIERC) 010
KAREN COORDINAD : .
& | [oRENA ABRIL | ORA MEDYCA i 201%9/61/02 | 2019/01 /04 3 201870114 g
KAREN COCRDINAD _ ;
7 LORENA ABRIL | ORA MEDIca 020 2019/01/11 | 2019/01/14 2 2018/01/14 2
KAREM CORDINAD <
& iomeni Al A Nt 030 2019/0115 { 2019/01/16 2 2019/01/23 7
EABIAN COORDINAD
ANDRES OR DE
9 o REFERENCIA Y 031 2019/01/15 | 2019/01/14 2 2019/01 /29 11
CACERES CONTRAREFER
AGUIRRE
ENCIA
GABRIEL COORDINAD
10 | GILBERTO OR DE 040 2019/01/22 | 2019/01 /22 | 2019/02/08 14
|| CARDENAS ENFERMERIA
SUBGERENTE
DORA JUDITH | ADMINISTRAT| . .
L Ppestaped i D42 2019/01/22 | 2019/01 /22 201%/01/23 2
FINANCIERD
KAREN COORDINAD .
el (P ABRIL | G A MEDICA 048 2019/01/22 | 2019/01 /22 | 2019/01/23 2
+ | KAREN COORDINAD i
13 | [ORENA AL | ORA MEDICA 049 2019/01/22 | 2019/01 /22 | 2019/01 /23 2
KAREN COGRDINAD -
14 LORENA ABRIL | ORA MEDICA 050 2019401 /22 2019/01 /22 i 2019/01/23 2
SUBGERENTE
DORA JUDITH ADMINISTRATI i ;
15 CUADRADO VO Y 055 2019/01 /29 2019401 /29 1 2012/02/14 13
FINANCIERO
FABIAN COORDINAD
sy OR DE
16 | ANDRES REFERENCIA ¥ 058 2019/02/05 | 2019/02/05 i 2019/02/08 4
CACERES L
AGUIRRE CONTRAREFER
ENCIA
I e (5 | 9
e Thuiilh ]
ge ﬂfow Sdmod 744&:4, o
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Cédigo de prestador

95 001 0000101
Nit - 832001966-2
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——
frEm iy AREA DE QUEIA | APERTURA
N° DE BUZON
RESPUESTA
GABRIEL COORDINAD
17 | ciserto OR DE 074 2019/02/05 | 2019/02/05 ] 2019/02/08 4
CARDENAS | ENFERMERIA
JOSE COORDINAD
URLANDOD OR DE #
g | ORLA i 075 2019/02/12 | 2019/02/12 1 2019/02/15 4
AREMNAS M
COORDINAD
TATIANA ORA DE
L il i RS 080 2019/02/12 | 2019/02/12 i 2019/02/22 9
GENERALES
gai’;‘a " COCRDINAD
2 ORA DL SALAS 2919/02/18 | 2019/02/1% 2 2015/02/25 6
RGIAY DE CIRUGHA
MONCADA 087
COORDINAD
TATIANA ORA DE
-l Lkt s 2019/02/18 | 2019/02/19 2 2019/02/22 5
GENERALES 088
MARIELA
2 |rouAs TRAB"]‘“DOR 19/04/11 | 2019/04/23 7 2019/04/30 12
SALATAR A SQCIAL 183
SUBGERENTE
DORA JUDITH | ADMINISTRAT]
& ey ey 2019/04/11 | 2019/04/23 7 2019/04/23 7
FINANCIERO 187
SUBGERENTE
DORA JUDITH | ADMINISTRATI
% Loanne oy 2019/04/11 | 2019/04/23 7 2015/04/23 7
FINANCIERO 188
COCRDINAD
25 i?g:R“;}LE“" ORA 2019/04/11 | 2019/04/23 7 2019/05/03 14
FISIOTERAPIA 190
SUBGERENTE
DORA JUDITH | ADMINISTRATI _ i
25 [OORALDE JADM 2019/04/11 | 2019/04/23 7 2019/04/23 7
FINANCIERO 191
27 |NUEVAEPS | NUEVAEPS o 2019/04/11 | 2019/04/23 7 2019/04/25 9
ROSA
MARCELA COGRDINAD
:
& iy [ 2019/04/17 | 2019/04/23 3 2019/05/03 10
oY 196
ROSA
MARCELA COORDINAD i
2B oot T e i 2019/04/17 | 2019/04/23 a 2019/05/03 14
oy 199
30 |NUEVAERS | NUEVAEPS 5 2015/04/17 | 2019/04/23 3 2017/04/25 5
31 |NUEVAEPS | NUEVAEPS i 2019/04/17 | 2019/04/23 3 2019/04/25 5
ROSA
MARCELA COORDINAD
| e | 2019/04/23 | 2019/04/26 4 2019/05/03 8
oY 209
ROSA
MARCELA COORDINAD _ .
55 [ty e 2019/04723 | 2019/04/26 4 2019/05/10 13
oy 210
1 thet 1l i J
i ucedy il (J
é'! ﬂ"aéfédal Somaé 700{04 0
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CONTROL INTERNO DE GESTION

EL HOSPITAL SOMOS TODOS
Codigo de prestador

95 001 0000101
Nit - 832001966-2

;"E':fc',?:;::{g FORMATO |  FECHA
iTEM AREA DE QUEJA | APERTURA
REA N DE BUZON
RESPUESTA
GABRIEL COORDINAD
34 | GILBERTO OR DE 03/05/2019 | 2019/05/08 4 2019/05/21 13
CARDENAS | ENFERMERIA 211
SUBGERENTE
" DORA JUDITH | ADMINISTRAT] -
B |G, L 03/05/2019 | 2019/05/08 4 2019/05/13 7
FINANCIERO 214
SUBGERENTE
DORA JUDITH | ADMINISTRATI _
@ ot [ 03/05/2019 | 2019/05/08 4 2019/05/13 7
FINANCIERO 217
SUBGERENTE
| DORA JUDTH | ADMINISTRATI I S A ;
37 CUADRADO VO Y 03/05/230 2019/05/08 4 201%/05/13 P
ANANCIERG 218
ROSA
MARCELA COORDINAD , .
% | icion loras 03/05/2019 | 2019/05/08 4 2019/05/13 7
oy 220
SUBGERENTE
39 ESK:EEQH ol 03/05/2019 | 2019/08/08 4 2019/05/13 7
ANANCIERO 291
40 |NUEVAEPS | NUEVA EPS 535 2019/05/07 | 2019/05/08 2 2019/05/13 5
SUBGERENCIA
4 ;ggf#g"‘ DE SERVICIOS 2019/05/10 | 2019/05/13 2 2019/05/15 4
EN SALUD 227
GABRIE TEFE
42 | Greerto CONSULTA 2019/05/16 | 2019/05/16 | 2019/05/22 5
CARDENAS | ExTeRNA 208
43 [NUEVAEPS | NUEVA EPS - 2019/05/17 | 2019/05/20 2 2019/05/20 2
44 |NUEVAEPS | NUEVA EPS - 2019/05/19 | 2019/05/2] 3 2019/05/23 5
ROSA COORDINAL
MARCELA OR MEDICO,
45 | MANCHAJOB | COORDINAD 2019/05/19 | 2019/08/21 3 2019/06/06 14
OY/GABRIEL OR
_____ | CARDENAS | EnFeRmERIA | 241 - ) T S
SUBGERENCIA
DORA JUDITH | ADMINISTRATI .
8 o 1oy 2019/05/21 | 2019/05/23 3 2019/06/06 12
FINANCIERA 249
COCRDINAD
47 iﬁm““” gggggﬁfb 2019/05/21 | 2019/08/23 E] 2019/05/24 4
OY/GABRIEL | o ; !
CARDENAS | enrermeris, 250
SUBGERENCIA
DORA JUDITH | ADMINISTRATI :
L oraons Aoy 2019/05/21 | 2019/05/23 3 2019/05/24 4
FINANCIERA 257
SUBGERENCIA
DORA JUDITH | ADMINISTRAT| . .
i L e oy 2019/05/2) | 2019/05/23 3 2019/05/2] 4
FINANCIERA 253
SUBGERENCIA
50 Qggf#'g’“ DE SERVICIOS 2019/05/21 | 2019/08/23 3 2019/05/21 4
E EN SALUD 254

58 Hoopital Soonoe 7
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Codigo de prestador

95 001 0000101
Nit ~ 832001966-2
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Nimero de quejas contestadas extempordneamente

Tabla N° 9
:"'Qféﬂ::{? FORMATO |  FECHA
iTEM AREA DE QUEJA | APERTURA
DE LA N DE BUZON
RESPUESTA
RG?B’;JEL . COORDINAD
| RO ORA DE SALAS 014 201%9/01/02 2019/01 /08 4 2019/02/01 22
A DE CIRUGIA
MONCADA
COORDINAD
KATERINE ORA DE § - i
2 CARRILLO COMSULTA 016 2019/01/08 2019/01/08 1 2019/02/06 22
EXTERMA
COORDINAD
KATERINE ORA DE -
& |y CERSiTA 017 2019/01/08 | 2019/01/08 ] 2019/02/06 22
EXTERNA
[ KAREN COORDINAD | e . S—— :
- LORENAABR*L ORA MED'CA Oéu 4\.'!91{“.“5 ":)i/a’ul.r]..l | QDrnw.,«O? |6
GABRIEL COORDINAD
s | Giserro OR DE 197 2019/04/17 | 2019/04/23 3 2019/05/21 2
CARDENAS ENFERMERIA
GABRIEL COORDINAD
6 |Glserio OR DE 198 2019/04/17 | 2015/04/23 3 2019/05/21 2
CARDENAS ENFERMERIA
FABIAM ESE’ED'“AD
7. |ANDRES REFERENCIA ¥ 270 2019/08/29 | 2019/06/06 4 2019/07/02 22
CACERES COMTRAREFER
AGUIRRE o
ENCIA
NUmero de quejas sin ser contestadas
Tabla N° 10
:”gfé?:;::{? FORMATO |  FECHA
iTEM BaiA AREA DE QUEJA | APERTURA
N°® DE BUZON
RESPUESTA
GABRIEL COORDINAD
1 GILBERTO OR DE 079 2019/02/12 2019/02/12 1 -
CARDENAS | ENFERMERIA
KAREN COORDINAD
2 | LORENA ABRIL | ORA MEDICA el 2A1902/12 | M019/02/32 1 )
ALIANIA DE
3 |USUARIOS DE | PEDIATRIA 2019/02/18 | 2019/02/19 2 -
LA NUEVA EPS 0%2
GARRIEL COORDINAD
4 GILBERTO OR DE 2019/02/26 2019/02/2¢ 1 -
CARDENAS ENFERMERIA 095
5 | DORA JUDITH | SUBGERENTE 2019/02/26 | 2019/92/2¢ ] -

Pagina Web www

igre

V.CO
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EL HOSPITAL SOMOS TODOS
Codi g0 de prestador

95 001 0000101

Nit - 832001966-2

HOSPITAL ‘
maﬁmﬂi CONTROL INTERNO DE GESTION
FUNCIONARIO
FORMATO |  FECHA
"“"&“&““ AREA DE QUEJA | APERTURA
RESPUESTA » DE BUZON
CUADRADO | ADMINISTRAT
VO ¥
FINANCIERO
SUBGERENTE
gb’fg;:gg“ el 2019/02/26 | 2019/02/26 : .
FINANCIERG 103
KAREN COORDINAD
LORENA ABRIL | ORA MEDICA 104 2019/02/26 | 2019/02/26 ‘ -
KAREN COORDINAD
LORENA ABRIL | ORA MEDICA 105 2019/02/26 | 2019/02/26 ! =
GARRIEL COGRDINAD
GILBERTO OR DE 2019/03/05 | 2019/03/12 6 .
CARDENAS | ENFERMERIA 113
GABRIEL COORDINAD
GILBERTO OR DE 2019/03/05 | 2019/03/12 6 :
CARDENAS | ENFERMERIA 114
GABRIEL COORDINAD
GILBERTO OR DE 2019/03/05 | 2019/03/12 6 .
CARDENAS | ENFERMERIA 16
ALIANZA DE
USUARICS DE 2019/03/05 | 20195312 ¢
LA NUEVA EPS 17
COORDINAD
i?g:R“E";LE”“ ORA DE 2019/03/05 | 201970312 6 &
FISIOTERAPIA 115
COORDINAD —
E’ﬁ;ﬁg ggigiT " 2019/03/13 | 2019/03/15 3 5
EXTERNA 120
GABRIEL COORDINAD
GILBERTO OR DE 2019/03/13 | 2019/03/18 6 5
CARDENAS | ENFERMERIA 123
MARIELA
ROJAS f?géf:!_t’o‘" 2019/03/13 | 2019/03/13 i =
SALAZAR 131
ROSA
MARCELA COOORDINA
MANCHABA! | CloN
A B sy 2019/03/13 | 2019/03/14 2 -
GABRIEL SEGURIDAD
GILBERTO DEL PACEINTE
ACRDENAS 132
JOSEMARIA | QUIMICO
ARRIETA FARMECEUTIC 2019/03/18 | 2019/03/18 ] .
GONIALES | o 134
GABRIEL COORDINAD
GILBERIC O DE 2019/03/20 | 2019/03/20 ] 4
CARDENAS | ENFERMERIA 14]
IOSEMARIA | QUIMICO
ARRIETA FARMECELTIC 2019/03/26 | 2019/03/26 1 .
GONZALES | o 142
SUBGERENTE
e ol 2019/03/26 | 2019704702 ¢
FINANCIERG 143
DORA JUDITH SUBGERENTE . 3
2 1cuAbrabo | ADMINISRAT | 145 | 2019109726 | 201910401 5 -

W R 1t
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CONTROL INTERNO DE GESTION

EL HOSPITAL SOMOS TODOS
Codigo de prestador

95 001 0000101
Nit - 832001966-2

;‘;’;fé?:;::{? FORMATO |  FECHA
iTEM AREA DE QUEJA | APERTURA
DELA N° DE BUZON
RESPUESTA
VoY
FINANCIERO
GABRIEL COORDINAD
23 | cleerTo OR DE 2019/03/26 | 2019/04/01 5 2
CARDENAS | ENFERMERIA | 43
SUBGERENTE
DORA JUDITH | ADMINISTRATI
TR il 2019/03/26 | 2019/04/01 5 -
FINANCIERO 151
FOLCIA FOLCIA
2 | NACIONAL | NACIONAL 153 | P19/ | 20190403 d -
COORDINAD
95 |HUSC gh?FEDEEMERiA 2019/03/28 | 2019/04/01 3 3
ROSANIA URGENCIAS Y
UMl 156
KEVIN MEDICO
2 | e b 2o - 2019/04/02 | 2019/04/08 4 :
GABRIEL COORDINAD
28 | Glserio OR DE 2019/04/02 | 2019/04/04 3 5
CARDENAS | ENFERMERIA 159
CABRIEL COORDINAD
% | GILBERTO OR DE 2019/04/02 | 2019/04/04 3 :
CARDENAS | ENFERMERIA 160
GABRIEL COORDINAD
20 | GltserTO OR DE 2019/04/02 | 2019/04/04 3 :
CARDENAS | ENFERMERIA 161
JOSE COORDINAD
ORLANDO OR DE
U o i 2019/04/02 | 2019/04/04 3 -
ARENAS ™M | 66
e COCRDINAD
ANDRES O e
2 |l REFERENCIA Y 2019/04/02 | 2019/04/04 3 :
e CONTRAREFER
ENCIA 168
COORDINAD
13 EEL)EER"‘;;LENA ORA DE 2015/04/02 | 2019/04/04 3 .
N _ FISIOTERAPIA 179 N
ALEXANDRA COORDINAD
34 | BONILLA OR DE 2019/05/29 | 2019/06/06 6 2019/05/19 ;
PEREZ LABORATORIO | 256
SUBGERENCIA
3 | ZRRAJUDIH, | ODMINIRAT 2019/05/29 | 2019/06/04 6 2
FINANCIERA 267
ROSA
MARCELA CODRDINAD
3 e | 2019/05/29 | 2019/06/08 s -
oY 269
GABRIEL COORDINAD
37 | GILBERTO OR 2019/05/29 | 2019/06/08 8 5
CARDENAS | ENFERMERIA 271
GABRIEL JEFE
38 | GueERTO CONSULTA 2019/05/29 | 2019/06/0¢ 6 :
CARDENAS | EXTERNA 272
ROSA
3 | MARCELA ggﬁ';g’égb 2019/06/04 | 2019/06/08 3 2
MANCHABA 274

55 WW Samu 7ado4 o

. e s )
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EL HOSPITAL SOMOS TODOS
Codigo de prestador

95 001 0000101

Nit - 832001966-2

HOSPITAL .
&lﬂ DELGUAVMRE CONTROL INTERNO DE GESTION
;'gfé?:;:::g FORMATO |  FECHA
frem AREA DE QUEJA | APERTURA
DELA N® DE BUZON
RESPUESTA
oF
COORDINAD
40 ‘iELTDN ?Jéﬂf;fos 2019/06/04 | 2019/08/06 3 :
GENERALES 275
TOSE COORDINAD
ORLANDO OR DE
L e A 2019/06/04 | 2019/06706 3 <
ARENAS N 278
COORDINAD
JOSE OR DE
ORLANDO ENFERMERIA ¥
42 | LOPEZ ARENAS | COORDINAD L 2/06/G4 | 2019/08/08 3 -
/ JEFE GABRIEL | OR DE
CARDENAS | FACTURACIO
N 279
SUBGERENCIA
{ 1
43 E‘SES;:SQH ﬁf’:"”m RATI 2015/06/04 | 2019/06/06 3 <
FINANCIERA 280
GABRIEL JEFE
44 GILBERTO COMNSULTA 2019/06/04 2019/06/04 3 -
CARDENAS | ExTERNA 281
ROSA COORDINAD
MARCELA OR MEDICO,
45 | MANCHAIOB | COORDINAD 201%/06/13 | 2019/04/14 2 -
OY/GABRIEL | OR
CARDENAS | ENFERMERIA 282
GABRIEL COGRDINAD
A4 GILRERTD Ok DE NP0 T QN4 3 -
CARDENAS | ENFERMERIA 290
GABRIEL COORDINAD
47 | GlLBERTD OR DE 2019/08/12 | 2019/06/14 3 5
CARDENAS | ENFERMERIA 291
GABRIEL COORDINAD
43 | GILBERTO OR BE 2019/06/12 | 2019/06/14 a .
CARDENAS ENFERMERIA 292
2 COCRDINAD
4% if\':ﬁg’fm OR DE 2019/06/12 | 2019/08/14 5 ;
FISIOTERAFIA 293
50 | NUEVAEPS | NUEVA EPS i 2019/06/12 | 2019/06/14 3 -
JOSE COORDINAD
51 PgF.LEENDO gpc?gﬁ - 2019/06/12 | 2019/06/14 3 :
ARENAS N 295
ROSA
MARCELA COORDINAD
52 | aiciAsAl | OR s 2019/06/12 | 2019/06/1 4 3 .
ov 296
1OSE COCRDINAD
ORLANDO OR DE :
R e ok 2019/06/12 | 2019/06/14 3 =
ARENAS N 298
103E COGRDINAD
54 FCF;PL?:HDD g,ﬁ:[;gk e 2019/06/20 | 2019/06725 3 -
ARENAS N 300

San José Del Guaviare. Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza, TEL: (98) 5840045 — 5840168 FAX: 5840532 — 5849155
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EL HOSPITAL SOMOS TODOS
Codigo de prestador

95 001 0000101
Nit - 832001966-2

HOSPITAL :
I O DE [
SAN DELGUAVIARE CONTROL INTERN GESTION
;‘;’:fé?:;::{g FORMATO |  FECHA
fTEm AREA DE QUEJA | APERTURA
DE LA N© DE BUZON
RESPUESTA
GABRIEL COCRDINAD
55 | GILBERTO CR DE 2019/06/20 | 2019/04/25 3 -
CARDENAS ENFERMERIA 301
GABRIEL COORDINAD
38 | GILBERTO OR LE 2019006120 | 2019/06/25 3 »
CARDENAS ENFERMERIA a2
57 | NUEVA EPs NUEVA EPS 303 2019/06/20 | 2019/06/25 a =
COORDINAD
GELMON OR DE )
S8 |G i 2019/06/20 | 2019/06/25 3
GENERALES an4
GABRIEL COORDINAD
59 | GILBERIO OFR Lk 2019/06/20 | 2019/06/25 K] -
CARDENAS ENFERMERIA 305
GABRIEL COORDINAD
60 | GILBERTO OR DE 2019/06/20 | 2019/06/25 3 -
CARDENAS ENFERMERIA 307
61 | MUEVA EPS NUEVA EPS 815 2019/06/20 | 2019/06/25 a .
COORDINAD
ROSA i _’;‘IED!CD'
MARCELA éﬁ"’ DINAD
&3 | MONCHAIOR | prrnnignin, 2019/06/20 | 2019/06/25 3 .
OY/GABRIEL | ~~brito
CARDENAS/AL | Soo
CIRALADING | S50 ey
EXTERNA 314
ROSA
43 | MARCELA COORDINAD PRI [E— 5 .
- MANCHABAL | OR MEDICO ERNRESAS [ESIAERR
oy 317
GABRIEL COORDINAD
44 | GILBERTO OR DE 2019/06/25 | 2019/08/27 3 E
CARDENAS ENFERMERIA 320

Paginag Web www.eseh ospitalguaviare.qov.co
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8. CONCLUSIONES

* El comité de P.QRSF, en lo corido durante el | semestre de la vigencia 2019, ha
dado cabal cumplimiento al cronograma establecido para la vigencia en el cual

* De acuerdo a la base de datos suministrada por SIAU, se puede establecer que la
entidad ha tenido un incremento del cuatro por ciento (4%) en las P.Q.RS.F
respecto del | semestre de |a vigencia anterior comparado con la vigencia actual.
Adicional se observa que los motivos mds frecuentes de las quejas son: Malg
atencién por parte del personal de enfermeria, Mala atencién por parte del

Equipos médicos, lo que permite evidenciar que las acciones que se han venido
tomado al respecto para subsanarlas no han sido suficientes o contundentes.

* Se fiene implementado  Jos Procesos para recepcién y registro de Ia informacion
como: 9 buzones instalados en las diferentes areas de la entidad, Link en Ig pagina
web de la entidad de peticiones, quejas y reclamos, se cuenta con encuesta de
safisfaccién al usuario en los diferentes servicios.

e Se denota el NO cumplimiento en los tiempos de respuesta a las quejas, ya gue de
121 quejas presentadas en el semestre evaluado, salo 50 fueron contestadas en |os
tiempos comespondientes, 7 fueron contestadas de manera extemporanea y 64 no
han sido contestadas, a la fecha del informe.

7. RECOMENDACIONES

e Se recomienda dar cumplimiento a lo establecido en g Resolucidn 0380 del 3 de
abril de 2018, en Ia apertura de los buzones que tiene lao entidad para mayor
practicidad y orden tanto del drea SIAU como para el representante de Iqg alianza
de usuarios.

* Verificar los tiempos de atencién en el drea de urgencias ya que la mayor parte de
las quejas se debe a la demora en la prestacidn de los servicios por parte del
persondl de salud.

* Redlizar actualizacién de los  procesos vy procedimientos de acuerdo a
medificaciones internas y normatividad vigente,

g 7‘ oddss " e
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e Tener en cuenta que los términos de contestaciones de las PQRS Se cuentan una
vez se realiza la apertura del buzén y no en el momento que se le remite a la
persona responsable de la respuesta.

» Verificar la alimentacion que se le estd suministrando a los pacientes ya que a pesar
de las acciones actuadas sobre el particular, ello sigue siendo una de las quejas mds
representativas.

* Mejorar en los fiempos de respuesta oportuna que se dé a las quejas y llevar mayor
control de los mismos ya que el incumplimiento a Ia respuesta de estos en los
tiempos establecidos puede generar sanciones y procesos de investigacion
disciplinaria.

* Una vez se tengan identificados los puntos criticos y en los cuales se presentan
mayores inconformidades, establecer politicas que sean eficaces para contrarrestar
las quejas que se vienen presentando ya que se repiten con frecuencia.

e Verificar si las respuestas tienen el efecto que busca la entidad para tener
satfisfechos sus usuarios.

* Tomar medidas eficaces para aquellos trabajadores reincidentes en las quejas.

* Sensibilizacion a los Servidores Pubicos y Confratistas en humanizacién y atencion al
usuario de acuerdo a las quejas de “Mala atencién por parte del personal de
enfermeria y médico general”, esto con el acompanamiento del drea de Talento
Humano, para motivar el buen trato y compromiso con los usuarios, por medio de
capacitaciones.

» Verificar que se redlicen planes de mejoramiento individuales para los reincidentes
en las quejas.

» Continuar la gestion y celeridad del proyecto que responde al cumplimiento del
articulo 2.2.3.12.6.del Decreto 1166 del 19 julio de 2016, para la implementacion de
un sistema de turnos. “Las autoridades deberdn garantizar un sistema de tumos
acorde con las servicio y nuevas tecnologias una ordenada de peticiones verbales,
sin perjuicio de lo senalado en el numeral 6 del articulo 5 de la Ley 1 de 2011",

* Utilizar los correos institucionales para enviar y recibir la informacion que se maneja al
interior de la entidad, ya que nos genera mas seguridad, veracidad y compromiso.

* Actudlizar en la pagina web de la E.S.E Hospital San José del Guaviare, la pestafa
de Usuarios — campanas de prevencion, 1os boletines publicados datan de la
vigencia 2015y 2016.

San José Del Guaviare. Calle 12 Carrera 20 - B, La Esperanza, TEL: (98] 5840045 — 5840168 FAX: 5840532 — 5849155
Pagina Web www.esehospitalguaviare.gov.co
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« Corregir en la pagina web de la E.S.E Hospital San José del Guaviare el glosario de
términos desconocidos ubicado en la pestafia de Usuarios. Toda vez que en varios
términos alli publicados, no corresponde el significado asignado.

e Toda solicitud se debe dar respuesta acorde a los términos del Articulo 14. Ley 1755
de 2015.

Jefe Asesora Oficinp de Control Interno de Gestion.

San José Del Guaviare. Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza, TEL: (98) 5840045 — 5840168 FAX: 5840532 — 5849155

Pagina Web www esehospitalguaviare.gov.co




2/9/2019 Correo - controlinterno@esehospitalguaviare.gov.co

Informe semestral de PQRSF vigencia 2019

Control Interno de Gestion ESE Hospital San José del Guaviare

vie 26/07/2019 11:38 a.m.

para:Gerencia FSE Hospital San José del Guaviare <gerenciageneral@esehospitalguaviare.gov.co>; Subgerencia Administrativa ESE Hospital
San José del Guaviare <subadmin@esehospitalguaviare.gov.co>; Subgerencia de Servicios de Salud ESE Hospital San José del
Guaviare <subgess@esehospitalguaviare.gov.co>,

& 1 archivas adjuntos (830 KB)

INFORME PQRSF | SEMESTRE 2019 CIG.pdf;

San José del Guaviare, 26 de julio de 2019

100-102-148-2019

Doctora

ANGELICA ROBAYO PINEROS
Gerente Encargada

E.S.E. Hospital San José del Guaviare
San José del Guaviare

Asunto: | Informe semestral de P.Q.R.S.F vigencia 2019

La oficina de Control Interno de Gestion, en razén al cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011), presenta el informe del periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2019, del proceso de Peticiones Quejas,

Reclamos y felicitaciones,.

Cordial saludo,

Atentamente,

LUCEDY TRUJILLO LAZO
Jefe de Oficina Asesora de Control Interno de Gestion
Correo electrénico: gon;rglintgrno@gsghgspﬂ_@lg;;avigrg.ggug
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2/9/2019 Correo - contralinterno@esehospitalguaviare.gov.co

Teléfono: (98) 5840045
ESE Hospital San José del Guaviare
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