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INTRODUCCION

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

El proceso de Peticicnes, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones se establece
como eje fransversal, hemamienta Util para la revisidon, andlisis, evaluacion, confrol y
mejoramiento continuo, tendientes a eliminar las causas de las quejas y mejorar los
servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetives misionales de la Entidad.
De igual forma se puede establecer la manera cédmo poder resolver todas aquellas
inquietudes y de esta forma combatir las debilidades o amenazas de la E.S.E Hospital San
José del Guaviare.

La oficina de Control Interno de Gestién, en razén al cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion {Ley 1474 de 2011), presenta el informe del primer
semestre del 2020, del proceso de peticiones quejas, reclamos y felicitaciones presentadas
en lo franscurrido de la vigencia, realizando un andlisis de la base de datos suministrada
por el drea SIAU, con el fin de hacer seguimienio y revision continua, comprobando los
procesos de P.Q.R.S.F, y respuestas. Se realizé seguimiento dl frdmite de las peticiones,
consultas, queijas, reclamos, sugerencias que los ciudadanos y diferentes grupos de inferés
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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OBJETIVO

Verificar el cumplimiento por parte de la E.S.E Hospital San José del Guaviare, a las

disposiciones legales en materia de atencion al ciudadano sobre sus requerimientos
de peticiones, consultas, quejas, reclamos y sugerencias.

ALCANCE

El presente informe de auditoria, realizé verificacidon al sistema de Gestidon de
Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos y Felicitaciones y de los Derechos de
Peticion del periodo comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre de 2020.

NORMATIVIDAD

e Constitucion Politica, arficulos 23. :

e Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, articulo 3°".

+ Decretfo 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los arficulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011",

* Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se reguia el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un fitulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

» Estatuto Anticorupcién, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda
entidad, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
ramitar y resolver las quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y
que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

¢ Decreto 1166 de julio de 2016, "Por el cudl se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015".

o Decreto 491 28 marzo de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccion laboral y de los confratistas de prestacion de servicios de las
enfidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y

Ecolégica”,
TERMINOS DE RESPUESTA

Los plazos para las autoridades o particulares que fienen la obligacién legal de
atender derechos de peticién, son los siguientes:

» Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcién.
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. qu pehcuones mediante las cuales se eleva una consulta a las auforidades en
relacién con las materias @ su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y
cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

CANALES DE ATENCION

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

| Canal Mecanismo Ubicacién Horario de Atencién

| g Oficina Ventanilla Unica de

! Atencién Personal unes g Jueves Manana de 8:00 a.m,

| Atencion Cale 12 Carrera 20 - B. La Esperanza, TEL: (98] 5840045 — | a 11:30 a.m. Tarde de 2:00 p.m. ¢ 5:00

5 Presencical | Atencién por 5840168 FAX: 5840532 - 5849155 p.m.

| Corespondencia Viemes de 800 am. a 1100 am.
Tarde 2200 p.m. ¢ 4:30 p.m.

| Dlas habiles de lunes a viemes:

| Atencién | Jomada de la mafiana de 8:00 am o

i Telaranica) | | e AG = sAioE 321 346 3295 12; 30 pm - Jomada de la tarde 2:00

[ pm a 6:00 pm.

| | B portal se encuenfra activo las 24

' | Aplcativo pagina | htips://www facebook.com/hospitalsoniosedelguaviare | horas, no obstante los requerimientos

‘ Web ! registrados por dicho medio se
| hitps://twitter.com/esehospitals gestionan dentro de dias hdbiles.

‘ Virtual :

| ' contactenos@esehospitalgugviare.gov B portal se encuentra active las 24

| | Coneo centacienos@esenospiiaiouaviore gov.co horas, no obstante los requetimientos
| electrénico B Basabiiiaie ioiom aotcn registrados por diche medio se

| i e e i gestionan dentro de dias hdbiles.

i 1

|Buzénde | Buzdnde

| Sugerencias | sugerencias Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza Todos los dias.
L |

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

Para el desarrolio de la actividad de verificacion del estado de atencién a las PQRSF,
la informacién es tomada fielmente de los archivos entregados por el drea de Trabajo
Social - SIAU, el cual opera como la herramienta para el registro y frazabilidad de
toda comunicacién ciudadana que requiera de la ES.E Hospital San José del
Guaviare, atencién sobre requerimientos propios de su funcion.

1. Resultado de verificacién del segundo semestire de la vigencia 2020.
Se procedié a redlizar los filiros corespondientes para determinar:

1.1. Cantidad del fipo de solicitudes o requerimientos durante el semestre evaluado.

1.2. NUmero de solicitudes o requerimientos por mes.

1.3.Los servicios o dependencias donde se presenfaron las solicitudes mas
representativas.

1.4. Comparativo de solicifudes mds representativas del periodo julio a diciembre
vigencia 2019- 2020.
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1.5. Los tiempos transcurmidos de respuesta, desde el momento del registro de las
mismas.

1.1 Ndomero de Solicitudes o requerimiento

En total se recibieron ciento dos (102) solicitudes en el periodo comprendido entre el 01 de
julio al 31 de diciembre de 2020, distribuidas asf:

Tabla N° 1
TEM TIPO DE REQUERIMIENTO | CANTIDAD %

1 FELICITACIONES 51 50%

2 PETICIONES 2 2%

3 QUEJAS 46 45%

4 SUGERENCIAS ! 3%

TOTAL 102 100%
Fuente: base de datos oficina SIAU
Grdfico N° 1
REQUERIMIENTOS Il SEMESTRE 2020
SUGERENCIAS
3%

FELICITACIONES
50%

PETICIONES
2%

En el gréfico N°1. Se evidencia que el mayor porceniaje lo obtuvo el componente de
felicitaciones con una participacién del cincuenta por cienfo (50%), seguido por quejas

con cuarenta y cinco (45%), sugerencias con fres por clento (3%) y peticiones con dos por
ciento (2%).

De acuerdo a la informacion reportada para el segundo semestre de Ia vigencia 2020, en
la E.S.E Hospital San José del Guaviare, se observa que la diferencia entre el componente
de felicitaciones y las quejas no estdn con diferencia muy grandes, para lo cual se hace
necesario continuar con el desarrolio de esfrategias eficientes y eficaces que permitan el
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mejoramiento continué en la calidad y oportunidad de los servicios a los habitantes del
Departamento del Guaviare y asi mejorar el componente de las felicitaciones para el Il
semestre de la vigencia 2021.

1.2. Ndmero de solicitudes o requerimientos por mes

Tabla N° 2
| TOTAL POR MESES_'_ WO |
w | 9
g = n
| o = 8 -
I (8|32 2 3
ol Bl O =
=] % O
v [ 15
Julio 1 12 0 8 21
Agosto 0 4 2 8 14
Septiembre | 0 0 4 12
Octubre 1 5 0 6 12
Noviembre 1 9 0 10 20
ﬁDﬁigi_@mbre 0 13 0 10 23
TOTAL 3 (51| 2 |4 | 102
i Fuente: base de datos oficina SIAU
Grdfico N° 2

TOTAL POR MESES

—&—Sugerencias —#—Felicitaciones Peficiones —»— Quejas
14
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8
]
4
2
. o_-.m < RN AT e
Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Base de datos oficina SIAU
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La tabla N° 2. Muestra que de las doscientos ciento dos (102) manifestaciones hechas por
medio del diligenciamiento de los formatos por diferentes usuarios durante el segundo
semestre de |a vigencia 2020, cincuenta y un (51) formatos corresponden a felicitaciones,
obteniendo el mayor nimero en el mes de diciembre con trece (13) formatos, seguido de
cuarenta y seis (46) formatos comespondientes a las quejas, siendo los meses de
noviembre y diciembre con diez quejas (10) cada mes el mayor nuUmero de quejas
allegadas por medio de los formatos.

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

FELICITACIONES
Tabla N° 3
FELICITACIONES
SERVICIO 1l SEMESTRE %
2020

Cirugia 1 2%
Consulta Externa ? 18%
Fisioterapia 3 6%
Hospitalizados 7 14%
Imagenologia 2 4%
Pediatria 27 53%
UMI 2 4%

TOTAL 51 100%

Fuente: Base de datos oficina SIAU

Grafico N° 3

FELICITACIONES Il SEMESTRE 2020

m Cirugia

® Consulta Externa
» Fisioterapia

® Hospitalizados

® Imagenologia

® Pediatria

mUMI
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La gréfica N° 3. Refleja las felicitaciones de acuerdo a los servicios mas representativos del
segundo semesire de la vigencia 2020, se observa que el mayor porcentdje de las
felicitaciones se han presentado en el servicio de Pediatria con cincuenta y fres por ciento
(53%), seguido por los servicios de Consulta Externa con dieciocho por ciento (18%) y
Hospitalizados con catorce por ciento (14%). El servicio de Pediatria se mantiene como el
servicio que mds felicitaciones recibe a lo largo de los periodos, se denota el buen trato
por parte del personal de la entidad hacia los usuarios, sin embargo, a pesar que se ha
mantenido por varios periodos como el servicio que mds recibe felicitaciones, el nbmero
de formatos de felicitaciones para el servicio ha disminuido.

QUEJAS
Tabla N° 4
SERVICIO ol %
Consulta Externa 9 20%
Facturacion 1 2%
Fisioterapia 1 2%
Hospitalizados 5 11%
Imagenologia 2 4%
IRA 1 2%
On‘oped.l"a . 1 2%
Ofras 3 7%
Pediatia 3 7%
Subespecidlidades 1 2%
Trabajo Social i 1 el 2%
Triage 1 2%
UMl 1 2%
Urgencias 16 35%
TOTAL 46 100%
Fuente: Base de datos oficina SIAU
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Grdfico N°4

QUEJAS Il SEMESTRE 2020

El grdfico N° 4, Refleja los porcentajes de quejas efectuadas en el segundo semesire de |a
vigencia 2020, de acuerdo a los servicios mds representativos de la entidad. Se observa
que el servicio de Urgencias presenta el mayor porcentaje con freinta y cinco por ciento
(35%), seguido del servicio de Consulta Externa con un veinte por ciento (20%).

El servicio de Urgencias es quien presenta el nimero de quejas més alto a lo largo de
diferentes periodos de evaluacién, y pese que la entidad ha venido desarrollando
estrategias en cuanto a la humanizacién frente al trato al paciente, y se ha reforzado el
grupo de SIAU (Sistemas de Informacion y Atencién al Usuario) no ha sido suficiente, ya
que se sigue generando una serie de inconformidades por parte de los usuarios y algunas
veces entre el mismo personal; sin embargo se debe contfinuar con el desarrollo de
actividades que impacten positivamente y se disminuya el fiempo de espera en el

servicio, asi mismo el frato hacia los usuarios, ya que son los motivos mds frecuentes de las
quejas.

1.4. Comparativo de solicitudes mds representafivas de Julio a diciembre vigencia 2019-
2020.

FELICITACIONES
Tabla N° 5
FELICITACIONES
MES " || SEMESTRE | IISEMESTRE | VARIACION | %
2019 2020
Julio 34 12 22 65%
Agosto 10 4 % 60%
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 FELICITACIONES
MES | j| SEMESTRE I SEMESTRE | VARIACION | %
2019 2020
Sepfiembre 31 8 -23 -74%
Octubre 8 5 -13 72%
Noviembre 10 Q -1 -10%
Diciembre 12 13 1 8%
TOTAL 115 51 64 -56%

Fuente: base de datos oficina SIAU

Grafico N° 5

COMPORTAMIENTO DE FELICITACIONES I SEMESTRE
2020 vs 2019

@i SEMESTRE 2019  mIi SEMESTRE 2020

Fuente: base de datos oficina SIAU

El grafico N° 5. Nos presenta el comportamiento de las felicitaciones durante el segundo
semestre de las vigencias de 2019-2020, donde se evidencia una variacién negativa
respecto a la vigencia 2020, ya que toma una tendencia a disminuir las felicitaciones
desde los meses de julio a noviembre; el mes de diciembre obtuvo a penas 1 felicitacion
mdés comparando con el mismos semestre de la vigencia 2019.

QUEJAS
Tabla N° 6
QUEJAS 2020
MES ™ | SEMESTRE IISEMESTRE | VARIACION | %
2019 2020

Julio 39 8 31 79%

Agosto 21 8 -13 -62%
Progec ¥ Disist Caflistine Culls Vil ~Prolssonal ds apovo = LG @
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QUEJAS 2020
MES I SEMESTRE I SEMESTRE | VARIACION | %
| 2017 2020
Septiembre 16 4 12 75%
Octubre 28 6 92 79%
Noviembre 27 10 y7 63%
Diciembre 21 10 11 50%
TOTAL 152 P 106 ok

Fuente: base de datos oficina SIAU

Grdfico N° 6

COMPORTAMIENTO DE QUEJAS Il SEMESTRE 2020
vs 2019

Il SEMESTRE 2019 Il SEMESTRE 2020

Fuente: base de datos oficing Siau

En el grafico N° é. Se evidencia la variacién del segundo semestre entre las vigencias 2019
y 2020, con respecto a las quejas de los usuarios tanto internos como externos. Se puede
establecer que hubo una variacién positiva ya que para todos los meses del segundo

semestre de la vigencia 2020, la disminucién de las quejas fue en un setenta por ciento
(70%).

1.5. Nimero de motivos de las PQRS de acuerdo a su clasificacién

Tabla N° 7

ITEM/ i % DE ; :
S CLASIFICACION QUEJAS | CANTIDAD ll
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% DE

MOTIVO | CLASIFICACION QUEJAS CANTIDADi
T ]
| Mala atencién por parte del personal de enfermeria (demora en la atencion, '

1 | frato descortés, apfitud verbal, inconformidad en la administracién  de 7% 7
| medicamentos y redlizacién de procedimientos: curaciones, canadlizaciones,
| etc))
9 éMan atencion por parte del personal médico especialista {demora en la 6% %
atencién, frato descortés, aptitud verbal)
3 Mala atencién por parte del personal médico general (demora en la atencion, 4% 4

trato descortés, aptitud verbal)

Mala atencién por parte del personal de Terapia fisica, respiratoria y rayos x _
4 (demora en la atencién, trato descortés, aptitud verbal, inconformidad en la| 4% 4
| redlizacion de procedimientos, etfc.) |

;- Mal diagnostico por parte del médico generdl y/o especialista 0% 0
| .

(4]

?Mala atencion por parte del personal Administrative y/o Atencion al usuario,
b | Facturacion,  servicios, generales, referencia [ Demora en la atencién, | 23% 23
| Facturacién, Vigilancia, frato descortés, aptitud verbal, informacién errénea)

7 Inconformidad con el diagnéstico por parte del médico general y/o especialista 2% 2

Inconfomidad con la alimentacién (racién, porcion, tipo de alimento, tiempo,

ingreso de alimentacién a pacientes y acompanantes) 1% d

[ infraestructura - Equipos médicos (paredes, bafios, puerfas, techos, pisos,
2 electrocordaf:grafo, monitor felal, ecdgrafo, ftelevisor, ventiador, aire| 0% 0 5
| acondicionado, sillas de ruedas) |

| Hotelera (camas, cunas, sillas, sabanas, toldilios, jabén, papel hig?énicc;

19 | colchones, higiene, aseo y limpieza) 0% 0
1 Manejo de vectores y roedores (ratones, moscas, cucarachas, zancudos, 0% 0
caracoles)
12 Agresion vetbal y/o fisica del usuario hacia el personal de salud y/o administrafivo 1% 1
13 | Felicitacion 50% 51 |
14 | No tiene datos 3% 3 .
TOTAL 100% 1020
Fuente: base de datos oficina SIAU
Grdfico N° 7
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70 MOTIVOS DE LAS PQRS DE ACUERDO A SU CLASIFICACION
Il SEMESTRE 2020

50%

Fuente: base de datos oficina SIAU.

La Grafica N° 7. Discrimina los motivos de las PQRS de acuerdo a su clasificacién que se
presentaron durante el periodo de Julio a Diciembre de 2020, donde el mayor % se
encuentra en “Felicitacién” con un cincuenta por ciento (50%), seguido de la “...Mala
atencién por parte del personal Administrativo y/o Atencién al usuario, Facturacién,
servicios, generales, referencia (Demora en la atencién, Facturacién, Vigilancia, trato
descortés, aptitud verbal, informacién emrdned)...” con el veinfitrés por ciento (23%). Lo
anterior muestra que las felicitaciones incrementaron del semestre anterior al actual en un
(122%) lo que indica que las medidas que se han adelantado han servido en algunos
servicios, muestra de ello es el % de felicitacién obtenido en el segundo semestre de la
vigencia evaluada el cual se manfiene como el més alto de las PQRS desde el semesire
anterior, no obstante no han sido en su totalidad efectivas las medidas, puesto que los
usuarios se sienten en su mayorfa mal atendidos por parte del personal de salud y
administrativos de la entidad, e inconformes con el estado de la infraestructura. Sin
embargo, vale la pena sefialar que diariamente la entidad frabaja con sus funcionarios en
las acciones necesarias para subsanar las diferentes quejas que se reportan. Se observa
con preocupacion las constantes quejas por mala atencién del personal asistencial de
enfermeriac y medicina general por lo que se recomienda continuar con las
capacitaciones de humanizacién del servicio, en particular para dicho personal

asistencial, pese que se conoce de la persistencia en las capacitaciones al personal, no se
estd cumpliendo al 100% de lo esperado.

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

Verificando la base de datos que maneja la oficina de SIAU, se puede establecer que la
oportunidad de respuesta en dias vigentes tiene un promedio de 23.2 dias.
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De c:cuerdo a informacion suministrada por la lider de la oficina S!AU en el que manifiesta
que la oportunidad de respuesta de la queja se maneja de acverdo a la fecha de
enfrega de la queja la responsable, sin embargo se sigue presentando incumplimiento en
algunas respuestas, por lo anterior se observa y se recomienda a la oficina del SIAU que
de acuerdo al Decreto 491 28 marzo de 2020, se debe dar por respuesta con la fecha de

recibido o en su defecto, comreo electrénico enviado, publicacién y fijacion en cartelera.

Para lo anterior, se tomaron los siguientes datos:
Tiempo de enfrega de quejas a los responsables:

> NUmero de quejas entregadas dentro del término: 28 quejas (dias promedio 2,6).

PO FUNCIONARIO FORMATO |  FECHA
DE RESPONSABLE DE LA AREA DE QUEJA | APERTURA
PQRS RESPUESTA N° DE BUZON

Q | MIRIAM MENESES NUTRICICNISTA DIETISTA 234 8/07/2020 | 14/07/2020 5

Q | JEFEFABIAN CACERES | COORDINACION DE REFERENCIA 237 8/07/2020 | 14/07/2020 5

Q | JEFE GABRIEL CARDENAS | COORDINACION DE ENFERMERIA 42 8/07/2020 | 14/07/2020 5

Q | JEFE GABRIEL CARDENAS | COORDINACION DE ENFERMERIA 243 8/07/2020 | 14/07/2020 5

Q | JEFE GABRIEL CARDENAS | COORDINACION DE ENFERMERIA 245 15/07/2020 | 21/07/2020 4

Q@ | KATHERINE PULIDO TRABAJO SOCIAL 251 23/07/2020 | 27/07/2020 3

a gsggegmc:ﬁez COORDINADOR IMAGENOLOGIA 250 | 23/07/2020 | 27/07/2020 3

Q@ | KATHERINE PULDO TRABAJADORA SOCIAL 254 6/08/2020 | B/OB/2020 !
ANGIE CATHERINE

[&] HERMANDEZ COORDINACION MEDICA 257 &/08/2020 8/08/2020 1
ANGIE CATHERINE SN

o e e COORDINACION MEDICA 263 | 19/08/2020 | 21/08/2020 3
ANIY CATHERINE .

& Jiniaee coammc&gN MEDICA 268 | 25/08/2020 | 26/08/2020 2

COORDINACION DE REFERENCIA Y
Q :ﬁ:&”;é;ﬁfﬁgg CONTRAREFRENCIA, 269 1/09/20200 | 4/09/2020 4
COORDINACION MEDICA

Q | CATHERINE CARRILLO | CONSULTA EXTERNA 283 11072020 | 1/10/2020 0
CATHERINE CARRILLO | CONSULTA EXTERNA 285 1/10/2020 | 1/10/2020 0

Q | CATHERINE CARRILO | CONSULTA EXTERNA 286 11072020 | 171072020 0

Q | SNDILIGENCIAR SIN DILUGENCIAR 287 1/10/2020 | 1/10/2020 0

Q@ | CATHERINE CARRILLO | CONSULTA EXTERNA 268 | 20/10/2020 | 20/10/2020 0

Q | CATERINE CARRILLO CONSULTA EXTERNA 292 | 20/10/2000 | 20/10/2020 0

@ | CATHERINE CARRILLO | CONSULTA EXTERNA 313 11202020 | 5/12/2020 4

(@] DIEGO SANCHE? COORDINACON DE RAYOS X 314 1/12/2020 5/12/2020 4
ORLANDO GTATIANA | CONSULTA EXTERNA -

Q| iucumi FACTURACION . e I s
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b ERA SIAL B Latann S —
nro FUNCIONARIO FORMATO |  FECHA
DE RESPONSABLE DE LA AREA DE QUEJA | APERTURA
PQRS RESPUESTA N° DE BUZON
ORLANDO O TATIANA | CONSULTA EXTERNA -
S oo i 317 1/12/2020 | 5/12/2020 4
GABRIEL CARDENAS- | COORDINACION MEDICA,
Q | ANLLY HERNANDEZ COORDINACION ENFERMERIA Bie 1/12/2020 | 5/12/2020 4
GABRIEL CARDENAS - | COORDINACION MEDICA,
Q| ANLLY HERNANDEZ COORDINACION ENFERMERIA o1 | 1122000 | §/12/2020 ¢
Q@ | ANLLY HERNANDEZ COORDINACION MEDICA 329 22/12/2020 | 28/12/2020 4
COORDINACION DE CONSULTA
Q@ | CATERINE CARRILLO s 330 23/12/2020 | 28/12/2020 3
Q | MARIELA ROJAS TRABAJO SOCIAL 334 23/12/2020 | 28/12/2020 3
Q@ | ANLLY HERNANDEZ COORDINACION MEDICA 335 28/12/2020 | 28/12/2020 0

Fuente: Fuente: base de datos oficina SIAU
» NUmero de quejos entregadas extempordneamente: 18 quejas (dias promedio

14,3).
o FUNCIONARIO FORMATO |  FECHA
DE RESPONSABLE DE LA AREA DE QUEJA | APERTURA
PQRS RESPUESTA N° DE BUZON
Q | MEDIMAS MEDIMAS 250 | 23/07/2020 | 1171072020 55
ANLLY CATHERINE .
le] HERNANDEZ COORDINACION MEDICA 272 1/09/2020 | 12/09/2020 3 .
Q@ | KATHERINE PULIDO COORDINACION SIUA 299 3N | 11202020 2 -_
| COORDINACION MEDICA, o i}
Q | ANLLY HERNANDEZ COORDINACION ENFERMERIA Y 300 | 10/11/2000 | 1/12/2020 15
SERVICIOS GENERALES
COORDINACION MEDICA,
Q gﬁ%;&%ﬁ;g?ﬁs‘ COORDINACION ENFERMERIA Y a02 1771172020 | 1/12/2020 "
SERVICIOS GENERALES
COORDINACION MEDICA,
Q ﬁg;gﬁﬁ COORDINACION ENFERMERIA Y 304 1711172020 | 141272020 1
SERVICIOS GENERALES
kg dony COORDINACION MEDICA,
O 65 COORDINACION ENFERMERIA Y 305 17/11/2020 | 1/12/2020 1
SERVICIOS GENERALES
q | ORANDOOTATANA | o o ROINACION DEFACTURACION | 307 | 1771172020 1/12/2020 1
Q | CATHERINE CARRILLO | CONSULTA EXTERNA 308 17/11/2020 | 1/12/2020 n
COORDINACION MEDICA,
Q | ANLLY HERNANDEZ COORDINACION ENFERMERIA Y 310 | 241172020 | 1/12/2020 6
SERVICIOS GENERALES
COORDINACION MEDICA,
Q@ | GABRIEL CARDENAS COORDINACION ENFERMERIA Y 311 24/11/2020 | 17122020 6
SERVICIOS GENERALES
Q | CATHERINECARRILLO | CONSULTA EXTERNA 312 | 24/m1/2000 | 171272020 6

Fuente: Fuente: base de datos oficina SIAU

Se encuentran 6 quejas de las cuales no se
debido a que las fechas registradas en las col

enfrega de oficio”
2020, no coinciden.
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Cédigo de prestador

95 001 0000101
Nit - 832001966-2
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CONTROL INTERNO DE GESTION

nPo | FUNCIONARIO FECHA
DE | RESPONSABLE DE LA AREA FORMIOLT | AperTuRA DE
PQRS RESPUESTA BUZON
@ | CATHERINE CARILLO | CONSULTA EXTERNA 259 19/08/2020 10/08/2020 EE%ESNC'DEN
JEFE FABIAN REFERENCIA Y NO COINCIDEN
Q | cacERES CONITRAREFERENCIA 20 A NA/0X . | pecpias
Q | KATHERINEPULIDO | TRABAJO SOCIAL 262 19/08/2020 12/08/2020 ;‘E%EENC'DEN
Q@ |TATIANALUCUMI | FACTURACION 265 19/08/2020 14/08/2020 ?E%SAOS'NC'DE“ j
)
@ | SINDILUGENCIAR | SIN DILIGENCIAR 270 1/09/2020 | SIN DILGENCIAR %%EgNC‘DEN '
FSICOLOGIA,
CLAUDIA MURCIA, | COORDINACION
Q@ | ANYIHERNANDEZY | MEDICA Y 275 9/09/2020 4/09/2020 ?E%EES'NC’DEN
ANGELCA ROBAYO | SUBGERENCIA DE
SERVICIO DE SALUD

Fuente: base de datos oficina SIAU

Tiempo de enirega de respuesta de las quejas a los usuarios:
» NUmero de quejas contestadas dentro de los férminos: 18 quejas. (dias promedio

g3
PO FUNCIONARIO FECHA
DE | RESPONSABLE DE LA AREA RO A" | APERTURA DE
PQRS RESPUESTA BUION
JEFE FABIAN COORDINACION DE
Q | CACERES REFERENCIA 237 8/07/2020 15/07/2020 6
DIEGO SANCHEZ COORDINADOR
Q@ | cusiDEs IMAGENOLOGIA 252 23/07/2020 1/oe/20% 8
Q | KATHERINE PULIDO ;’g’gﬁi‘”‘mm 254 6/08/2020 8/08/2020 1
ANGIE CATHERINE | COORDINACION
Q | ERNANDEL MEDICA 257 6/08/2020 24/08/2020 1
ANIIY CATHERINE COORDINACION -
<15 Pl el 268 25/08/2020 4/09/2020 9 .
Q | SiN DILGENCIAR SIN DILIGENCIAR 270 1/08 /2020 5/09/2020 4 |
ANLLY CATHERINE CCOORDINACION
Q | HERNANDEZ MEDICA 272 1/09 /2020 18/09/2020 14
CATHERINE
- g [y CONSULTA EXTERNA 283 1/10/2020 20/10/2020 13
CATHERINE |
¢ | CarRILLO CONSULTA EXTERNA 285 1/10/2020 20/10/2020 13 :'
Q@ | CATERINE CARRILLO | CONSULTA EXTERNA 292 20/10/2020 30/10/2020 9 ;
Q | KATHERINEPULIDO | COORDINACION SIUA 299 3/11/2020 7/11/2020 4 |
COORDINACION |
MEDICA,
Q | ANLLY HERNANDEZ | COORDINACION 300 10/11/2020 23/11/2020 9 |
ENFERMERIA Y |
SERVICIOS GENERALES |
CATHERINE ;
Q | ZaRRILO CONSULTA EXTERNA 308 17/1 Uzo@ 3/12/2020 13 Ay
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COORDINACION
MEDICA,
Q@ | ANLLY HERNANDEZ | COORDINACION 310 24/11/2020 11/12/2020 13
ENFERMERIA Y
SERVICIOS GENERALES
ORLANDO O CONSULTA EXTERNA -
@ | TATIANA LUCUMI | FACTURACION s /1272020 2N UD]3, i
Q | ANLLY HERNANDEZ | COORDINACION 3% 22/12/2020 5/01/2021 9
MEDICA
Q | MARIELA ROJAS TRABAJO SOCIAL 334 23/12/2020 8/01/202] i
Q | ANLLY HERNANDEZ ﬁggg?mmon 335 28/12/2020 5/01/2020 6
Fuente: Fuente: base de datos oficina SIAU
# NUmero de quejas contfestadas fuera de los términos: 14 quejas. (dias promedio
355).
NPO |  FUNCIONARIO FECHA
DE | RESPONSABLE DE LA AREA F%mc;?f APERTURA DE
PQRS RESPUESTA BUZON
JEFE GABRIEL COORDINACION DE 1
W e st 242 8/07/2020 11/10/2020 69 |
Q | MEDIMAS MEDIMAS 250 23/07/2020 22/12/2020 109
Q | KATHERINEPULDO | TRABAJO SOCIAL 251 23/07/2020 5/10/2020 53
Q |KATHERINEPULDO | TRABAJO SOCIAL 262 19/08/2020 24/10/2020 49
COORDINACION DE
REFERENCIA Y
Q i‘:ﬁ’&”ﬁ;ﬁfﬁi: CONTRAREFRENGIA, 269 1/09 /2020 5/10/2020 25
COORDINACION
MEDICA
CATHERINE
o | e CONSULTA EXTERNA 286 1/10/2020 24/10/2020 16
SIN DILIGENCIAR SIN DILIGENCIAR 287 1/10/2020 24/10/2020 24
S‘RL'E?EE'SE CONSULTA EXTERNA 28 20/10/2020 16/11/2020 18
COORDINACION = ‘.:
MEDICA, |
Q g’:‘;l;‘;&'gg?;ggﬁs‘ COORDINACION 302 17/11/2020 18/12/2020 23 .:
ENFERMERIA Y §
SERVICIOS GENERALES |
COORDINACION [
MEDICA, =
Q '(’fﬁucé:i';'& COORDINACIGN 304 17/11/2020 18/12/2020 23 r
ENFERMERIA Y -:
SERVICIOS GENERALES I
COORDINACION |
MEDICA, |
Q f:fmcé:iiﬂ COORDINACION 305 17/11/2020 18/12/2020 23 '
ENFERMERIA Y
SERVICIOS GENERALES
ORLANDO O COORDINACION DE
TATIANA LUCUMI FACTURACION 07 17/11/2020 28/12/2020 23
CATHERINE
CARRILLO CONSULTA EXTERNA 312 24/11/2020 22/12/2020 20
COORDINACON DE
DIEGO SANCHEZ S 314 1/12/2020 4/01/2021 22
Fuente: Fuente: base de datos oficina SIAU
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95 001 0000101

Nit - 832001966-2

Se encuentran 16 quejas de las cuales no se pudieron establecer si fueron enfregadas o
no al usuario, debido a que varias filas no cuentan con fechas y las ofras las fechas
registradas en las columnas “fecha apertura de buzodn y fecha de enfrega de respuesta”
en la sabana que envié la oficina SIAU correspondiente a la vigencia 2020, no coinciden.

nPO | FUNCIONARIO FECHA
DE | RESPONSABLE DE LA AREA '°Q”““E“J;°NEE APERTURA DE
PQRS RESPUESTA BUION
NUTRICIONISTA NO COINCIDEN |
Q | MIRIAM MENESES | pencra 234 8/07/2020 NO HAY FECHA | o o8 |
JEFE GABRIEL COORDINACION DE ¢ NO COINCIDEN
Q | CARDENAS ENFERMERIA 245 RAT200 NOTAGTRECHA | Ecias
JEFE GABRIEL COORDINACION DE NO COINCIDEN
Q| CARDENAS ENFERMERIA 28 SRil/ee NORAY FECHAR Ehhas
Q | CATHERINE CARILLO | CONSULTA EXTERNA 259 19/08/2020 | NOHAYFECHA | NO COINCIDEN |
JEFE FABIAN REFERENCIA Y NO COINGIDEN |
@ | caceres CONTRAREFERENCIA o L s AR rErtias
ANGIE CATHERINE | COORDINACION o NO COINCIDEN
Q HERMAMNDEZ MEDICA 263 19/08/ NO HAY FECHA FECHAS
Q@ | TATIANA LUCUMI FACTURACION 265 19/08/2020 14/08/2020 ’F"E%gg”cm"'
PSICOLOGIA, i
CLAUDIA MURCIA, | COORDINACION =,
Q@ | ANYIHERNANDEZ Y MEDICA Y 275 9/09/2020 NO HAY FECHA ;?:EENCFDEN j
ANGELICA ROBAYO |  SUBGERENCIA DE !
SERVICIO DE SALUD
COORDINACION
MEDICA,
Q@ | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION an 24/11/2020 NO HAY FECHA ;‘é?ﬁg”cm"'
ENFERMERIA Y
SERVICIOS GENERALES
CATHERINE NO COINCIDEN |
s CONSULTA EXTERNA 313 1/12/2020 NOHAY FECHA | RO.CO .
GRLANDO O CONSULTA EXTERNA - NO COINCIDEN |
TATIANA LUCUMI FACTURACION 317 1/12/2020 NORATEEGHA | peeriag
COORDINACION
GABRIEL CARDENAS MEDICA, NO COINCIDEN
Q | TANLLY HERNANDEZ | COORDINACION s V1217920 NOHAYFECHA | eperias
ENFERMERIA ;
COORDINACION ;
GABRIEL CARDENAS MEDICA, NO COINCIDEN |
@ | "ANLLY HERNANDEZ | COORDINAGION 319 Yil2/2080 NOHAYFECHA | eecHAS
ENFERMERIA ; |
| COORDINACION DE NO COINCIDEN
Q |carnECARRILO | SOER A A 30 28/12/2020 NOHAY FECHA | 2 08 J
Fuente: base de datos oficina SIAU
\
®
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CUMPLIMIENTO AL COMITE DE PQRS

CONTROL INTERNO DE GESTION

EL HOSPITAL SOMOS TODOS

Codigo de prestador

95 001 00001

Para la vigencia 2020 se elabord un cronograma teniendo en cuenta las fechas
apertura de buzones y comités, para lo cual solo se deja la fecha de los comités:

Nit - 832001966-2

01

de

N° acta Fecha Aperturas de buzones y comité Observaciones
Acta N° 1. Se realizd comité dent
1 Miércoles 22 de enera de 2020 Comité ds PQRS 9 S e s
Acla N° 2. Se realizé comité dentro
2 Jueves 13 de febrero de 2020 Comite de FQRS de la fecha.
3 Migrcoles, 26 de febrero de 2020 Comité de PGRS No se realizé comité.
Acta N° 3. Se redlizé comité denfro
4 Martes, 10 de marzo de 2020 Apertura de buzones + Comité proliastsan
Acta N°4, Se reqalizd el comité el 08
5 Viemes, 27 de marzo de 2020 Comité de PQRS de abiil de 2020,
6 Miércoles, 15 de abiil de 2020 Comité de PQRS No se realizé comité.
: Acta N°® 5, Se redlizé el comité el 15
7 Migrcoles, 13 de mayo de 2020 Comité de PQRS de mayo de 2020.
: Acta N° 6. Se redlizé el comité el 17
a8 Miércoles, 10 de junio de 2020 Comité de PQRS de junio de 2020.
. = ActaN°7. Se realizé el comité el 17
L) Miércoles, 08 de julic de 2020 Comité ce PGIRS de [uiic de 2020.
10 Martes, 04 de agosto de 2020 Aperiura de buzones + comité No se realizd comité,
1 Martes, 25 de agosto de 2020 Apertura de buzones + Comité No se reqlizé comité,
En el cronograma dejaron estipulada
i2 Martes, 15 de sepliembre de 2020 Aperiura de buzones fecha del 18 de septiembre de 2020,
No se reglizé comité.
) : Acta N® 1 1. Se realizé el comité el 25
i3 Miércoles 22 de septiembre de 2020 Comité ce PQRS de sepiembre de 2020,
Acta N° 13, Se reqlizé el comité el 14
14 Martes, 06 de octubre de 2020 Aperiura de buzones PRl S T ot
15 Miércoles, 21 de octubre de 2020 Corrité No se reqlizé comité.
En el cronograma dejaron estipulada
16 Martes, 27 de ociubre de 2020 Aperfura de buzones fecha del 29 octubre de 2020,
No se realizé comité.
: Acta N® 14, 5e reglizd el comité el 23
17 Miércoles, 18 de noviembre de 2020 Comité de PQRS e Fovianiars He 000,
En el cronograma dejaron estipulada
18 Migrcoles, 09 de diciembre de 2020 Apertura de buzones fecha del 10 de diciembre de 2020,
No se realizé comiié.
19 | Miéreoles, 16 de diciembre de 2020 Comité e PQRS ActaN® 15. 38 reaikz6 comité dentro
de la fecha.
20 Miércoles, 30 de diciembre de 2020 Comité de PQRS Nose recitzo gg;:'l':f o 36 fockzo

Fuente: base de datos oficing SIAU

Una vez revisadas las actas de los comités se pudo establecer que no se dio cabal
cumplimiento al cronograma, ya que de 20 comités fijlados para Ia vigencia 2020, se
cuenta solo con 11 actas de comité (informacién que se allego a la oficina de control
interno de gestion, por medio del comreo electrénico el viernes 29 de enero de 2021),

varias de ellas tiene fechas comidas a las iniciaimente programadas dentfro del
cronograma, como se evidencia en la tabla de amiba.

Proyectd y Digits: Catherine Gallo Vélez -Profesional de apoyo - CLG
Revisd y aprobd: Lucedy Trujillo Lazo - Jefe Asesora Oficina C.1G

"El Fospital Semes Todos”

San José Del Guaviare. Calle 12 Camera 20 - B. La Esperanza, TEL: (98

) 5840045 - 5840168 FAX: 5840532 - 5849155

Pagina Web www.esehospitalguaviare.aov.co




EL HOSPITAL SOMOS TODOS
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DEL CONTROL INTERNO DE GESTION

CONCLUSIONES

¢ Elcomité de P.Q.RS.F, en lo corrido durante el Il semestre de la vigencia 2020, no ha
dado cabal cumplimiento al cronograma establecido para la vigencia, teniendo
en cuenta el cronograma se registran 12 comités, sin embargo se elaboraron tan
solo 5 comités con sus actas.

¢ De acuerdo a la base de datos suministrada por SIAU, se puede establecer que la
entidad ha tenido una disminucién del cuarenta y cuatro por ciento (44%) en las
P.Q.R.S.F comparando el | semestre con el Il semestre de Ia vigencia 2020. Adicional
se observa que los motivos mds frecuentes de las quejas son: Mala atencién por
parte del personal de enfermeria, Mala atencién por parte del personal médico
general, Mala atencién por parfe del personal Administrative y/o Atencién al
usuario, Facturacion y Mal estado de la Infraestructura, lo que pemmite evidenciar
que las acciones que se han venido fomado al respecto para subsanarias no han
sido suficientes o contundentes.

+ Se fiene implementado los procesos para recepcion y registro de la informacién
como: 9 buzones instalados en los servicios de Hospitalizados, Pediatria, Consulta
Externa, Sala de Cirugia, Laboratorio, Urgencias, Triage, Fisioterapia y UMI de la
entidad, Link en la pdgina web de la entidad de peticiones, quejas y reclamos, se
cuenta con encuesta de satisfaccién al usuario en los diferentes servicios.

¢« Se denota el NO cumplimiento en los tiempos de respuesta a las quejas, influye que
las quejas son entregadas a los responsables de manera extempordnea, causando
que el tiempo de respuesta sea mayor a lo estipulado.

RECOMENDACIONES

+ Se recomienda dar cumplimiento a lo establecido en la Resolucion 0380 del 3 de
abril de 2018, en la apertura de los buzones que tfiene la entidad para mayor
practicidad y orden tanto del drea SIAU como para el representante de la alianza
de usuarios.

+ Tener en cuenta que los términos de contestaciones de las PQRS se cuentan una vez
se realiza la apertura del buzdn y no en el momento que se le remite a la persona
responsable de la respuesia.

« Mejorar en los tiempos de respuesta oportuna que se dé a las quejas y llevar mayor
control de los mismos ya que el incumplimienfo a la respuesta de estos en los
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hempos 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.

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

Tomar medidas eficaces para aquellos frabajadores reincidentes en las quejas.

Sensibilizacion a los Servidores PUbicos y Contratistas en humanizacién y atencién al
usuario de acuerdo a las quejas de “Mala afencién por parte del personal de
asistencial y administrativo”, esto con el acompafiamiento del drea de Talento

Humano, para motivar el buen frato y compromiso con los usuarios, por medio de
capacitaciones.

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

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

Cordial saludo,
B

L

Luc

[AZO

Jefe A a Oficina de Control Interno de Gestidn.
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