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INTRODUCCION

Senala la Constitucidn Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, que la finalidad de Ia
Funcién 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
participacion ciudadana en los asuntos plblicos, lo que entre otros, se debe materializar
para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacién y servicios que le
permitirdn ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

El proceso de Pefticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, se
establece como eje fransversal, herramienta Utll para la revision, andlisis, evaluacién,
control y mejoramiento continuo, tendientes a eliminar las causas de las quejas y mejorar
los servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetivos misionales de la
Entidad. De igual forma se puede establecer la manera de cémo poder resolver todas
aquellas inquietudes y de esta forma combatir las debilidades o amenazas de la 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 Anficorrupcion (Ley 1474 de 2011), presenta el informe del periodo
comprendido del 01 de julio al 30 de noviembre del 2021, 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
seguimiento y revisibn continua, comprobando los procesos de P.Q.R.S.F, y respuestas. Se
realizé seguimiento al frdmite de las peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias
que los ciudadanos y diferentes grupos de interés catalogados por la ES.E Hospital san
José del Guaviare, formularon en el cumplimiento de la misién 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 atencién al ciudadano sobre sus requerimientos
de peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y Denuncias.

ALCANCE

El presente informe de auditoria, realizé verificacién al sistema de Gestién de
Peficiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos y Felicitaciones y de los Derechos de
Peticién del periodo comprendido del 01 de julio al 30 de noviembre de 2021.

NORMATIVIDAD

Constitucién Politica, articulos 23.
Ley 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 la Ley
1474 de 2011".

e Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peficion y se sustituye un fitulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

e Estatuto Anticomupcién, Arficulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda
enfidad, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar 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 cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de Ia
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015".

» Decreto 491 del 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
auforidades pablicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacién de servicios

de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecolégica.

TERMINOS DE RESPUESTA

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

¢ Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcidn.

¢ Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y
cinco (35) dias siguientes a su recepcién.
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CANALES DE ATENCION

La ES.E Hospital de San José del Guaviare, pone a disposiéic’:n de la ciudadania los
siguientes canales para el acceso a tramites, servicios y/o informacién de la Entidad.

Canal Mecanismo Ubicacion Horario de Atencién
) Oficina Ventanilia Unica de
Atencion Personal Lunes o_jueves Mofana de 8:00
Atencion Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanzo, TEL: (98) 5840045~ |am. a 11:30 am. Tarde de 2:00
Presencial Afencién por 5840168 FAX: 5840532 - 5849155 p.m. a 5:00 pm.
Correspondencia Viemes de 800 am. a 11:00 a.m.

Tarde 2:00 p.m. a 4:30 p.m.
Dios habiles de lunes a viemes:

Atencién - Jomada de la mahang de 8:00 am
bty Lirw i : i
telefonica e Sekay i a 12: 30 pm - Jornada de la tarde

200 pm a 6:00 pm.
El portal se encuentra activo las 24
\ . I ' ’ horas, no cbstante los
icativo pagina | https://www.facebook.com/hospiialsaniosed f o 7
\A;\f;;b B httos-/ fiwitle rg 9-:00 5; ITQ‘!;}F =L shacare requerimientos  registrados  por
nlRs: == : ; Z dicho medio se gestionan dentro
ViHua de dias habiles.
Bl portal se encuentra active las 24
BB contactenos@esehospitalguavicre.gov.co horas, no obstante los
AR nan requerimlentos  registrados  por
: pars@esenospitalguaviare agv.co dicho medio se gestionan deniro
de dias hdbiles.
b IO Dot Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza Todos los dics.

Sugerencias | Sugerencias

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

Para el desarrollo de la actividad de verificacion del estado de atencién a las PQRSF, la
informacién es tomada fielmente de los archivos entregados por la oficina del Sistema
Infformacién y Atencién al Usuario - SIAU, el cual opera como la heramienta para el
registro y frazabilidad de toda comunicacién ciudadana que requiera de la E.S.E Hospital
San José del Guaviare, atencién sobre requerimientos propios de su funcién.

1. Resultado de verificacion de julio a noviembre de la vigencia 2021.
Se procedid a redlizar los filtros comespondientes para determinar:
1.1. Cantidad del tipo de solicitudes o requerimientos durante el periodo de julio a
noviembre evaluado.

1.2. NUmero de solicitudes o requerimientos por mes.
1.3. Los servicios o dependencias donde se presentaron las solicitudes mds

representativas. -

1.4. Comparativo de solicitudes mas representativas del periodo julio a noviembre
vigencia 2020- 2021.

1.5. Los tiempos franscurridos de respuesta, desde el momento del registro de las
mismas.
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1.1 Ndmero de Solicitudes o requerimiento

En fotal se recibieron ciento cuarenta y tres (143) solicitudes en el periodo comprendido
entre el 01 de julio al 30 de noviembre de 2021, distribuidas asf:

Tabla N° 1
ITEM | TIPO DE REQUERIMIENTO | CANTIDAD P
1 FELICITACIONES 48 34%
2 RECLAMOS 1 8%
3 QUEJAS 76 53%
4 SUGERENCIAS 7 5%
5 N/A 1 1%
TOTAL g 143 100%
Fuente: base de datos oficing SIAU
Grdfico N° 1
REQUERIMIENTOS JUL-NOV 2021

NSA
1%

FELICITACIONES
33%

En el grafico N°1. Se evidencia que el mayor porcentadje lo obtuvo el componente de
quejas con una participacion del cincuenta y fres por ciento (53%)., seguido por
felicitaciones con treinta y fres (33%). reclamos con ocho por ciento (8%), sugerencias con
cinco por ciento (5%) y no aplica con uno por ciento (1%) donde el quejoso solo registré

informacién de datos personales, pero no presentd ninguna PQRS por lo que no se puede
clasificar.

De acuerdo a la informacién reportada para el periodo comprendido de julio a
noviembre de la vigencia 2021 de la E.S.E Hospital San José del Guaviare, se observa que
la diferencia entfre el componente de felicitaciones y las quejas no estdn con diferencia
muy grandes, para lo cual se hace necesario continuar con el desarrollo de esirategias
eficientes y eficaces que permitan el mejoramiento continud en la calidad y oportunidad
de los servicios a los habitantes del Departamento del Guaviare y asi mejorar el
componente de las felicitaciones para la siguiente vigencia.
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1.2. NOomero de solicitudes o requerimientos por mes

Tabla N° 2
TOTAL POR MESES
3 € 7] < <
] @ o f -
- 2 —
A i 5§ 8| =] 8
3.5
Jufic Q 13 1 12 1 b i
Agosto 1 9 2 16 0 28
Sepliembre 8] 10 7 10 0 27
Octubre ] 4 1 14 o] 21
Noviembbre 0 12 4 24 0 40
TOTAL 3 | a8 s ol 143
Fuente: base de datos oficina SIAU
Grafico N° 2

TOTAL POR MESES

| Sugerencias B Felicdtaciones Reclamos Ouejas mWMN/A

La tabla N° 2. Muesira que de las ciento cuarenta vy tres (143) manifestaciones hechas por
medio del diligenciamiento de los formatos por diferentes usuarios durante el periodo
comprendido de julio a noviembre de la vigencia 2021, setenta y seis {76) formatos
corresponden a quejas, obteniendo el mayor nimero en el mes de noviembre con
veinticuatro (24) formatos; cuarenta y ocho (48] formatos comrespondientes a las
felicitaciones, siendo el mes de julio con trece (13) formatos el de mayor representacion,
los restantes comresponden a sugerencias, reclamos y una donde no se puede identificar
debido a que el quejoso no realizé el debido registro o descripcidn en el formato.

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

Tabla N°3

svico | P v | %
ICIRUGTA 2 4%
CONSULTA EXTERNA | 5 10%
FACTURACION 2 4%
FISIOTERAPIA 1 2%
HOSPITALIZADOS 5 10%
LABORATORIO 1 2%
IMEDICINA INTERNA 1 2%
[ORTOPEDIA 3 6%
PEDIATRIA 23 48%
IRAYOS X 2 4%
URGENCIAS 3 &%
jrotaL 48 100%

Fuente: Base de datos oficina SIAU

Grdfico N° 3
FELICITACIONES | SEMESTRE 2021

» CiftuGiA
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- mRAYOSX

W URGENCIAS

La gréfica N° 3. Refleja las felicitaciones de acuerdo a los servicios mas representativos del
periodo entre julio a noviembre de la vigencia 2021, se observa que el mayor porcentaje
de las felicitaciones se han presentado en el servicio de Pediatria con el cuarenta y ocho

por ciento (48%). seguido del servicio de Hospitalizados y Consulta Externa con diez por
ciento (10%).
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Tabla N° 4
QUEJAS JUL-NOV
SERVICIO 2021 %
CIRUGIA i 1%
CONSULTA EXTERNA 1% 25%
FACTURACION 12 16%
HOSPITALIZADOS 6 8%
(ORTOPEDIA 2 3%
PATOLOGIA 1 1%
PEDIATRIA 2 3%
RADIOLOGIA 1 1%
RAYOS X 4 5%
TERAPIA FISIC ] 1%
UMI 2 3%
URGENCIAS 25 33%
[roTAL 74 100%

Fuente: Base de datos oficing SiAU

Grdfico N°4
QUEJAS | SEMESTRE 2021
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El gréfico N° 4, Refleja los porcentajes de quejos efectuadas durante el periodo
comprendido de julio a noviembre de la vigencia 2021, de acverdo a los servicios mas
representativos de la entidad. Se observa que el servicio de Urgencias presenta el mayor
porcentaje con freinta y tres por ciento (33%), seguido del servicio de Consulta Externa
con un veinticinco por clento (25%) y Facturacién con dieciséis por clento (16%).

Estos tres servicios son los que presenta el nimero de quejas mdés alto a lo largo del
periodo evaluado, 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 Informacién 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
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personal; sin embargo, se debe continuar con el desarolio de actividades que impacten
positivamente y se disminuya €l fiempo de espera en el servicio, asl mismo el trato hacia
los usuarios, ya que son los motivos mds frecuentes de las quejas.

1.4. Comparativo de solicitudes mds representativas de Julio a Noviembre vigencia 2020-
2021.

4 FELICITACIONES
_Tabla N° 5
FELICITACIONES
MES | suwov | sunoy | VARACION | %
2020 2021
Julio 12 13 1 8%
Agosto & 9 5 125%
Septiembre 8 10 2 25%
Octubre 5 4 -1 -20%
Noviembre 9 12 3 3%
TOTAL | a8 48 10 2%

Fuente: base de datos oficina SIAU
Grdfico N° 5

COMPORTAMIENTO DE FELICITACIONES JULIO -
NOVIEMBRE 2021 vs 2020 '

£

Agosto Sepliembre Octubre Noviembre

@ JUL-NOV 2020 wmJUL-NOV 2021

El grafico N° 5. Nos presenta el comportamiento de Ias felicitaciones durante el periodo de
julio a noviembre de las vigencias de 2020-2021, donde se evidencia una variacién
positiva respecto a la vigencia 2020, ya que toma una tendencia de aumento Ias
felicitaciones en los meses de julio, agosto, septiembre y noviembre, en lo que respectq al
mes de octubre se evidencla una disminucién del veinte por ciento (20%) frente a la
vigencia 2020.

QUEJAS
Tabla N° §
; QUEJAS
2020 2021
Julio 8 12 4 50%
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Agosto B 16 8 100%
Sepliembre 4 - 10 6 150%
Octubre 6 14 8 133%
Noviembre 10 24 14 140%
TOTAL 3s 78 40 Mm%

Fuente: base de dates oficing SiAU

Grdfico N° é

COMPORTAMIENTO DE QUEJAS JULIO - NOVIEMBRE
2021 vs 2020

UL - N0V 2020 UL.-MNOY 20217

En el grafico N° 6. Se evidencia la variacién negativa durante el periodo de julio a
noviembre las vigencias 2020 y 2021, hubo un aumento de ciento once por ciento (111%)
frente a la vigencia anterlor con respecto a las quejas de los usuarios tanto internos como
externos.

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

Tabla N° 7
ITEM/ % DE
WOHVO CLASIFICACION QUEIAS CANTIDAD

Mala atencién por parte del personal de enfermeria {demora en la atencion, irato

1 descortés, apfitud verbal, inconformidad en la adminisiracion de medicamentos v| 5% 7
realizacion de procedimientos: curaciones, candlizaciones, eic.)

2 Mala atencion por parte del pemsonal médico especiaista {demora en la 79 10
atencién, frato descortés, apfitud verbal)

3 Mala atencidon por parte del personal médico general {demora en la aftencién, 1% 1

trato descortés, aptitud verbal)

Mala atencién por parte del personal de Terapia fisica, respiratoria y rayos X
4 {demora en la aiencldn, trato descortés, aplitud verbal, inconformidad en Ia 1% 2
redlizaciéon de procedimientos, eic.)

5 Mal diagnosiico por parte del médico general y/o especiaiista 0% 0

Mala atencién por parte del personal Administrative y/o Afencion al usuario,
6 Facturacién, servicios, generales, referencia [ Demora en la atencién, Facturacion, 16% 23
Vigilancia, trato descortés, aptitud verbal, informacian errénea)

7 Inconformidad con el diagnéstico per parte del médico general y/o especialista 0% 0

Inconformidad con la diimentacidn {racién, porcién, tipo de dimento, tiempo, % :
lingreso de alimentacién a pacientes y acompariantes)

Infraestructura - Equipos médicos [paredes, bafiocs, puerfas, techos, pisos,

9 electrocardiografo, monitor  fetal, ecografo, felevisor, ventilador, dire 6% g
acondicionado, sillas de ruedas)
10 Hoteleria {camas. cunas, silas, sabanas, toldillos, jabéh, papel higiénico, 2% 3

colchones, higlene, aseo y impieza)
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e
1TEM/ o8 % DE &
MOTIVO CLASIFICA QUEIAS CANTIDAD
1 Manejo de vectores y roedores (rafones, moscas, cucarachas, zancudos,| o% 0
caracoles)
12 Agresion verbal y/o fisica del usuario hacia el personal de salud y/e administrative 1% 1
13 Felicitacion 31% 44
14 NO TIENE DATOS 2% 42
TOTAL 100% 143

Fuente: base de datos oficina SIAU

Grdfico N° 7
7 MOTIVOS DE LAS PQIRS DE ACUERDO A SU CLASIFICACION
JULIO A NOVIEMBRE 2021
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La Grafica N° 7. Discrimina los motivos de las PQRSF, de acuerdo a su clasificacion que se
presentaron durante el periodo de julio a noviembre de 2021, donde el mayor % se
encuentra en “Felicitacién” con un freinta y uno por ciento (31%), 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, apfitud verbal, informacién eréned) ..." con el dieciséis por ciento (16%) vy se
cuenta con un veintinueve por ciento (29%) que de acuerdo a la informacion suministrada
en la sabana de PQRS no tiene datos referentes a que no se le ha asighado una
clasificacion. Lo anterior muestra que las felicitaciones disminuyeron del semestre anterior
al actual en un clento setenta por ciento (170%), lo que indica que las medidas que se
han adelantado no han sido del todo efectivas en los servicios, se observa que los usuarios
se sienfen en su mayoria mal atendidos por parte del personal de salud. 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.

Los tiempos transcurridos 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 7.1 dias.

De acuerdo a informacién suministrada por la lider de la oficina SIAU en el que manifiesta
que la oportunidad de respuesta de la queja se maneja de acuerdo a la fecha de
entrega 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
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recibido o en su defecto, comeo electrénico enviado, publicacién y/o fijacién en
cartelera. :

Para lo anterior, se tomaron los siguientes datos:

Tiempo de enirega de respuesta de las quejas a los usuarios:

» Numero de quejas contestadas dentro de los términos (30 dias, de acuerdo al
Decreto 491/2020): 76 quejas, dias promedio 7,10.

Tabla N° 8
RESPUESTAS A QUEJAS CON CUMPLIMIENTO DE TERMINOS
OPORTUNIDAD
TPO |  FUNCIONARIO FORMATO FECHA MEDIO POR EL :liul;esrussm
DE | RESPONSABLE DE LA AREA DEQUEJA | ENTREGA CUALSEDIO | Do '(‘:0"!')‘[’“?
PQRS RESPUESTA i
N° OHCIO RESPUESTA <ty i
491/2020)
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADA
D | RODRIGUEZ FACTURACION 160 6/07/2021 | \piATSAPP 7
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 162 6/07/2021 | PUBLICADA 10
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 165 6/07/2021 | PUBLICADA 10
Q@ | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 168 6/07/2021 | PUBLICADA 10
ROSA EMILIANA SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y
Q@ | MELO - GABRIEL FINANCIERA - COORDINACION 173 13/07/2021 | PUBLICADA 5
CARDENAS ENFERMERIA
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y
q | ROSAEMILIANA FINANCIERA - COORDINACION 174 13/07/2021 | PUBLICADA 5
MELO - GABRIEL eyl
CARDENAS
ANGIE CATHERINE COORDINACION MEDICA - RECIRIDO
Q | HERNANDEZ - SUBGERENCIA DE SERVICIOS DE 176 26/07/2021 | PERSONALMENT 4
NAYDU FONSECA | SALUD e
MERLY JULIETH
T Dol COORDINACION SIAU 177 27/07/2021 | PUBLICADA 3
MERLY JULIETH ENVIADO POR
@ R COORDINACION SIAU 178 2oz | EROER 3
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 183 27/071202) mx,:;ggppoa 19
COORDINADORA DE CONSULTA ENVIADO POR
Q | TATIANA PINEDA i, 185 280742021 1 SRS 2
COORDINADORA DE CONSULTA ENVIADO POR
Q TATIANA PINEDA EXTERNA 186 30/07/2021 WHATSAPP 3]
GABRIEL CARDENAS
COORDINACION DE ENFERMERIA ENVIADO POR
Q| - MERLY JULIETH - COORDINACION DE SIAU 187 A/08/2020 | \yiaTSAPP 19
GARROTE
RECIBIDO
Q | TATIANA PINEDA Sl b S RS L 188 9/08/2021 | PERSONALMENT 12
EXTERNA .
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q | RODRIGUEZ FACTURACION 197 10/08/2021 | \ypiaTsAPP e
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE
a {eenr s 190 10/08/2021 | CORREO 19
RECIBIDO
Q éﬁiﬂ”wom‘ DE CONSULTA 192 11/08/2021 | PERSONALMENT 1
TATIANA PINEDA £
MERLY JULETH ENVIADO POR
g e COORDINADORA DE SIAU 194 Spe/nal 1| S 8
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RESPUESTAS A QUEJAS CON CUMPLIMIENTO DE TERMINOS
OPORTUNIDAD
TPO | FUNCIONARIO FORMATO |  FECHA MEDIO POREL | oF RESPTORSTR
DE | RESPONSABLE DE LA AREA DEQUEJA | ENTREGA CUALSEDIO | TLiSPoRtD
PQRS RESPUESTA N° OFICIO RESPUESTA
DECRETO
491/2020)
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q| RODRIGUEZ FACTURACION L 18/068/2021 | \WuaTsAPP 2
ENVIADO POR
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 196 18/08/202] | iiros] 5
GASRIEL CARDENAS | COORDINACION MEDICA - bl
¢ febeh o EU%%?ELNACION ENFERMERIA - 197 LT U e e 4
ARNALDO CARO DE SALUD
MERLY JULIETH PUBLICADA EN
2 e COORDINADORA DE SIAU 200 aspspmpy 1 BLEAD/ 4
ENVIADO POR
Q | TATIANA PINEDA CONSULTA EXTERNA 201 25/08/2021 | ENVADOT 5
ANGIE CATHERINE ENVIADO POR
Q HERNANDEZ COORDINACION MEDICA 203 25/08/2021 CORREO 14
ANGIE CATHERINE ENVIADO POR
Q HERNANDE? COORDINACION MEDICA 204 1/09/2021 CORREO 9
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q| RODRIGUEZ FACTURACION 27 #1/08/202\ | soereo s
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q| RODRIGUEZ FACTURACION 209 31/08/2021 | ~opoeny 5
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 24 31/08/2021 gg:'&’é%o R 20
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q@ | RODRIGUEZ FACTURACION 215 /097202 | SoprEG 6
ANGIE CATHERINE
Q HERMANDEZ COORDINACION MEDICA 221 8/09/2021 PUBLICADA 6
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 226 8/09/2021 gg;};\E%QPOR 16
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q| RODRIGUEZ FACTURACION 28 15/09/2021 | WiiATSAPP 6
ANGIE CATHERINE ' ENVIADO POR
Q HERNANDEZ COORDINACION MEDICA 233 15/09/2021 | i renpe 2
OVEIDA PARRA
ENVIADO POR
NOVOA - GABRIEL | GERENCIA - ENFERMERIA -
Q| CARDENAS - FABIAN | REFERENCIA : 23 15/07/2021 g?:;ﬁg EE 7
CACERES
OVEIDA PARRA
ENVIADO POR
NOVOA - GABRIEL | GERENGIA - ENFERMERIA -
Q| CARDENAS - FABIAN | REFERENGIA 236 15/07/2021 g&?gﬁgf’f 3
CACERES
ANGIE CATHERINE ENVIADO POR
HERNANDEZ COORDINACION MEDICA 239 21/09/2021 | ORREO 14
ENVIADO POR
MILENA ALVAREZ | COORDINACION X <40 B/09/2021 | ~oprE0 s
MERLY JULIETH COORDINADOR DE
Q | GARROTE - OSCAR | FACTURACION - 241 28/09/2021 gg\élk);%o POR 7
JAVIER RODRIGUEZ | COORDINACION DE SIAU
MARIELA ROJAS - ENVIADO POR
@ || Kuipiransee . | THEAS SCRIR _SERBRENCIA | oiy 5/10/2021 | CORREO DE 16
ALVARO PENAGOS VENTANILLA
ENVIADO POR
COORDINACION DE RX - VENTANILLA
Q| MILENA ALVAREZ- | SUBGERENCIA DE SALUD i 5/10/2021 | coN RECIBIDO 12
NAYDU FONSECA 967
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE
B E5 S by 246 12/10/2021 | PUBLICADA 3
MERLY JULIETH ENVIADO POR
QA S COORDINACION DE SIAU | o4z 12010/2021 | SR, 3
ANGIE CATHERINE
W e COORDINACION MEDICA 249 12/10/2021 | PUBLICADA 16
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RESPUESTAS A QUEJAS CON CUMPLIMIENTO DE TERMINOS
OPORTUNIDAD
PO |  FUNCIONARIO FORMATO FECHA MEDIO POR EL A'iiu';f,"‘:;’fgg
DE | RESPONSABLE DE LA AREA DEQUEJA | ENTREGA cuALsepio | LISARD
PQRS RESPUEST, o 3
A N OFICIO RESPUESTA b
491/2020)
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 250 12/10/2021 | PUBLICADA 16
Q | NAYDU FONSECA ;ﬁfﬁg”ec'”‘ DE SERVICIOS DE 251 19/10/2021 | PUBLICADA 3
OSCAR JAVIER
RODRIGUEZ - COORDINACION DE ENVIADO POR
Q| OVEIDA PARRA FACTURACION - GERENTE 292 19/10/2021 | ~ypreo 2
NOVOA
MERLY JULIETH ENVIADO POR
@ (X COORDINACIONDESAU 253 /100001 e 02 2
NAYDU FONSECA - | SUBGERENGIA DE SALUD - POR CORREO
Q | OSCAR JAVIER COORDINADOR DE 256 21/10/2021 | CERTIFICADO )
RAMIREZ FACTURACION - DEL HOSPITAL
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q| RODRIGUEZ FACTURACION =) 2Z7/10/2021 | ey raniLA o
COORDINACION DE CONSULTA
N N i 259 27/10/2021 | POR CORREO 3
COORDINACION DE CONSULTA
Sk M R Sy 21 27/10/2021 | PUBLICADA 3
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q| RoDRIGUEZ FACTURACION 62 ZN0I0N | e raNiLA 5
COORDINACION DE
Q |MLENAALVAREZ | SOORDIVAC 265 5/11/2021 | PUBLICADA 10
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE
sy S 266 51172021 | WHATSAPP 10
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA %8 5/11/2021 | POR CORREO 3
G;ig'g'é&“mmﬁs COORDINACION MEDICA -
2 COORDINACION ENFERMERIA -
O | ESCOBAR-ANGIE . |ic SORDINICICH CHEERMERIA 269 5/11/2021 | PUBLICADA 18
CATHERINE S
HERNENDEZ
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINAGION ENFERMERIA 270 5/11/2021 | POR CORREO 3
COORDINACION DE CONSULTA
- (5 e W S T 271 9/11/2021 | PUBLICADA 5
MERLY JULIETH ENVIADA POR
@ [ COORDINACION DE SIAU 272 aigom | ENVIAD) 2
ANGIE GATHERINE ENVIADO POR
Q HERNANDEZ COORDINACION MEDICA 274 9/117202) CORREO 2
MERLY JULIETH
@ s i COORDINACION DE SIAU 275 17/11/202) | PUBLICADA 3
MERLY JULIETH 1
e COORDINACION DE SIAU 277 17/11/2021 | PUBLICADA 3
MERLY JULEETH .
Y it COORDINACION DE SIAU 378 17/11/2021 | POR CORREO 1
ANGIE CATHERINE POR
Q@ | HERNANDEZ - COORDINACION MEDICA - 279 1741172021 VENTANILLA 9
GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA
ANGIE CATHERINE ENVIADO POR
SR ol COORDINAGION MEDICA 280 7nm | EEEA 9
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE
@, ety PR 281 17/11/2021 | PUBLICADA 6
COORDINACION DE CONSULTA ENVIADO POR
Q[ TATIANA PINEDA | EXTERNA & 24112021 | coppeo 4
OSCAR JAVIER COORDINADOR DE ENVIADO POR
Q | RODRIGUEZ FACTURACION 253 242021 | copero 4
COORDINACION DE
Q |MiEnaALvaREz | SOORDINAC 284 24/11/2021 1
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RESPUESTAS A QUEJAS CON CUMPLIMIENTO DE TERMINOS
OPORTUNIDAD
TPO | FUNCIONARIO FORMATO |  FECHA MEDIO POREL | DF MESPUESTA
DE | RESPONSABLE DE LA AREA DEQUEJA | ENTREGA CUALSEDIO | L ISTARS eN
PGRS RESPUESTA N OFICIO RESPUESTA
DECRETO
491/2020)
COORDINACION DE CONSULTA ENVIADO POR
Q| TATIANA PINEDA EXTERNA 25 240172021 | ~opeeq }
Q | TATIANA PINEDA COORDINACION DE CONSULTA 290 24/11/2021 | WHATSAPP 12
EXTERNA
ANGIE CATHERINE
T T el COORDINACION MEDICA 21 24/11/2021 | PUBLICADA 4
COORDINACION DE CONSULTA ENVIADO POR
Q| TATIANA PINEDA EXTERNA &% AR Aot i
ANGIE CATHERINE
HERNANDEZ - COORDINACION MEDICA - 295 24/11/2021 CEE;::E%O ek 12
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA
COORDINACION DE CONSULTA
Q | TATIANA PINEDA EXTERNA 3 Hie/021 5 WHATSAPR ?
Q | GABRIEL CARDENAS | COORDINACION ENFERMERIA 302 1/12/2021 7

De las setenta y seis (76) quejas presentadas mediante los formatos de PQRS en la
enfidad, a fodas se les dio respuesta dentro del término establecido en el Decreto 491 de
2020, el cual menciona que son 30 dias.

Revisando la oportunidad de respuesta del responsable de la contestacién de dicha
queja v, teniendo en cuenta la Resolucion 0380 de 2018 de la entidad, en la cual se

establece dentro de su artficulo segundo que “se dardn 8 dias al funcionario encargado
de dar respuesias de las quejas a los usuarios, contando rtir de la fecha de

nofificacion” de las 76 quejas presentadas, cincuenta y dos (52) obtuvieron respuesta
dentro del término y veinticuatro (24) NO obtuvieron respuesta dentro del término.

CUMPLIMIENTO AL COMITE DE PQRS

Para la vigencia 2021, se elabord un cronograma teniendo en cuenta las fechas de
aperfura de buzones y comités, para lo cual solo se deja la fecha de los comités:

Tabla N° 11
N° ACTA FECHA PROGRAMACION APEINR:::SOI::I:EUZDNES ¥ OBSERVACION
37 | MARTES, 06 de juiio de 2021 APERTURA DE BUZONES e e e . e dal
38 | MARIES, 13 de juio de 2021 APERTURA DE BUZONES ?:Crﬁ:‘zé actade apertura N° 28, dentro de la
39 VIERNES, 16 de julio de 2021 COMITE No se redlizé comité pora esta fecha
40 | MARTES, 21 de juio de 2021 APERTURA DE BUZONES Se realizé acta de apertura N° 29, el 19/07/2021
41 | MARTES, 27 de juio de 2021 APERTURA DE BUZONES ?:C’:;’m acta de apertura N° 30, dentro de la
42 | VIERNES, 30 de uia de 2021 COMTE Se realiz cormilé dentro de fa fecha
43 MARTES, 03 de agosto de 2021 APERTURA DE BUZONES Se realizé acta de apariura N° 31, el 04/08/2021
44 | MARTES, 10de agosto de2021 | APERTURA DE BUZONES Se reaiizb acta de aperlura N° 32, dentro de la

fecha
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APERTURAS DE BUZONES Y

<
N° ACTA FECHA PROGRAMACION N OBSERVACION
No se redlizé comité dentro de la fecha, se
45 VIERNES, 13 de agosto de 2021 COMITE realizé ef 20/08/202)
A -]
44 MARTES, 17 de agosto de 2021 APERTURA DE BUZONES f:c":;’im acio:de gpen R 54 deriira do 1
- o
47 | MARTES, 24 de agosto de 2021 APERTURA DE BUZONES ?:gfgm 1519 aSaRaRe [ o8, OTIe gel
48 VIERNMES, 27 de agosto de 2021 COMITE Mo se realizé comité para esta fecha
49 MARTES, 31 de agosto de 2021 APERTURA DE BUZONES f;cr:q"ﬁzo acta de aperfura N° 35, dentro de la
50 MARTES, 07 de sepliembre 2021 AFPERTURA DE BUZONES No se redlizé comité para esta fecha
51 VIERNES, 10 de sepliembre de COMITE No se realizd comité deniro de la fecha, se
2021 redlizd el 02/09/2021
b Se realizd acta de apertura N° 37, dentro de la
52 MARTES, 14 de septiembre 2021 | APERTURA DE BUZONES e e
o 5
53 | MARTES, 21 de sepfiembre 2021 | APERTURA DE BUZONES sl S R A s
54 ;(;EQ’?NES' 24 de sepliembre de COMITE No se realizé comité para esta fecha
., =3
55 | MARTES, 28 de sepfiembre 2021 | APERTURA DE BUZONES f:c’:f'm Sciace aperiura NE IR, deriro e \a
i -3
56 | MARTES, 05 de oclubre de 2021 | APERTURA DE BUZONES R R i i
=3
57 MARTES, 12 de octubre de 2021 | APERTURA DE BUZONES fjc’r?g’z‘s acia sle e NG dentto ot
58 VIERNES, 15 de octubre de 2021 COMITE Se realizd comité dentro de la fecha
i {e]
59 MARITES, 19 de oclubre de 2021 | APERTURA DE BUZONES f’:cfg‘z‘s qlerde aperturci 42, deniro de id
&0 MARTES, 26 de ociubre de 2021 | APERTURA DE BUZONES Se realizé acta de apertura N° 43, el 27/10/202
61 VIERNES, 29 de oclubre de 2021 COMITE No se redlizé comité pora esta fecha
62 MARTES, 02 de noviembre de 2021 | APERTURA DE BUZONES fgg::m QLR 18 GpRrNG N, CEmiToagicl
63 MARTES, 09 de noviembre de 2021 | APERTURA DE BUZONES ?: Cﬁg'z‘f’ Siiaias cesiad Ve Qarito de 1
64 VIERNES, 12 de noviembre de COMITE No se realizé comité dentro de la fecha, se
2021 reciizd el 05/11/2021
o = i
65 | MARTES, 16 de noviembre de 2021 | APERTURA DE BUZONES f:g:g"m CSGIUE SRR 46, Santia ce i
: o
66 MARTES, 23 de noviembre de 2021 | APERTURA DE BUZONES f:g::'z‘s Getdioeapapicin RS et e
67 ‘;clgi”ss' 26 de novierkre de COMITE No se redlizé comité para esta fecha
i N® 48, 1 }
8 MARTES, 30 de noviembre de 2021 | APERTURA DE BUZONES {56 Tedkze ocia de dperuriN® 48, deniro dela

fecha.

Fuente: base de datos oficina SIAU

Una vez revisadas las actas de los comités se pudo establecer que no se dio cabal
cumplimiento al cronograma, ya que de 10 comités fijados para el primer semesire
vigencia 2021, se cuenta solo con 9 actas de comité (informacién que se allego a la
oficina de Control Interno de Gestidn, mediante la sabana de seguimiento, entre ellas un
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acta tiene fechas comidas a las inicialmente programadas dentro del cronograma, como
se evidencia en la tabla antes descrita.

También se evidencia que el cronograma enviado durante el primer semestre no coincide
completamente con el solicitado nuevamente de toda la vigencia para esta evaluacién,

lo que genera confusién y cabe pensar en la alteracién del cronograma durante la
vigencia.

CONCLUSIONES

* El comité de P.Q.RS.F.D, en el desamrolio durante el periodo de julio a noviembre de
la vigencia 2021, de acuerdo al cronograma establecido para este periodo, se han
realizado 7 comités con sus respectivas actas.

* De acuerdo a la base de datos suministrada por SIAU, se puede establecer que Ia
Entidad obtuvo un aumento del cincuenta y cinco por ciento (55%) en las P.Q.R.S.F
comparando al periodo evaluado de la vigencia 2020, frente al mismo periodo
evaluado de la vigencia 2021. Adicional se observa que los motivos maés frecuentes
de las quejas son: Mala atencién por parte del personal de enfermeria, Mala
atencion por parte del personal médico general y especialistas, lo que permite
evidenciar que las acciones que se han venido tomado al respecto para
subsanarlas no han sido suficientes o contundentes.

Se tiene implementado los procesos para recepcién y registro de la informacién
como: 9 buzones instalados en los servicios de Hospitalizados, Pediatria, Consulta Externa,
Sala de Cirugia, Laboratorio, Urgencias sala de espera Triage, Urgencias sala de espera
inferno, Rayos X, Fisioterapia y UMI de la entidad, Link en Ia pdgina web de la entidad de
peticiones, quejas y reclamos, se reciben de manera presencial en la oficina de SIAU y las

que envien al correo electronico de P.Q.RS.F.D, se cuenta con encuesta de satisfaccién
al usuario en los diferentes servicios.

RECOMENDACIONES

* Se recomienda dar cumplimiento a lo establecido en la Resolucién 0380 del 3 de
abril de 2018, en la aperfura de los buzones que fiene la entfidad 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 PQRSFD, se cuentan una

vez se redliza la apertura del buzén y no en el momento gue se le remite a la
persona responsable de la respuesta.

¢ Mejorar en los tiempos 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 investigacién
disciplinaria.
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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 fener
satisfechos sus usuarios.

Tomar medidas eficaces para aquellos frabajadores reincidentes en las quejas.

Sensibilizacién a los Servidores PUbicos y Contratistas en humanizacién y atencidn al
usuario de acuerdo a las quejas de “"Mala atencion por parte del personal de
asistencial y administrativo”, esto con el acompafamiento del drea de Talento
Humano, para motivar el buen trato y compromiso con los usuarios, por medio de
capacitaciones.

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

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

Cordial sal

LUCE

v

NS

JILLO JAZIO

\

Jefe Asesora Oficina de Control Interno de Gestidon
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