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JUSTIFICACION

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de sus funciones, establecidas en la ley 87 de 1993 en
concordancia con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 evalua las actividades desarrolladas dentro del
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la E.S.E., con el fin de plantear

recomendaciones que permitan mejorar la atencion y comunicacion con nuestros clientes, usuarios, partes
interesadas y comunidad en general.

Evaluar el comportamiento que ha tenido el Sistema de Recepcién, Direccionamiento y Respuestas de
Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion de la E.S.E. Hospital Departamental San Vicente de Padl

durante el primer semestre de 2024 para presentar las recomendaciones que contribuyan al mejoramiento
continuo del proceso.

ALCANCE

Se verificara la informacion de la Oficina de SIAU de la ESE Hospital Departamental San Vicente de Paul
referente a:

* Recepcion, gestion y respuesta a quejas y reclamos.

* Buzones de sugerencias.

* Medicién de la satisfaccion de los usuarios.

* Informacion y Orientacion al Usuario.

* Proceso y procedimientos del &rea seguimiento y revision continta con el fin de comprobar si los
procesos de PQRSD se les dieron la solucién y respuesta oportuna en el primer semestre de 2024.

SEGUIMIENTO Y ANALISIS |

En la E.S.E. Hospital Departamental San Vicente de Paul de Garzén Huila, el Servicio de Informacién y
Atencion al Usuario (SIAU) es la oficina que lidera la recepcion, direccion y control de la respuesta
oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y Derechos de peticion. La Oficina de Control
Interno para la elaboracion del presente informe de seguimiento tuvo en cuenta el informe realizado por la
oficina de (SIAU) en el periodo comprendido de enero a junio de 2024.
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RELACION PQRSD PRIMER SEMESTRE 2024 |

A continuacién, se presenta la tabla de relacién de PQRSD del primer semestre de la vigencia 2024:

Tabla 1 Relacién PQRSD primer semestre 2024

ACIO RE PQRS (BUZON D A ORREO RO 0 0
TG 5 RO BRERO ARZO ABR AYO o OTA
Q|S|FIDjQ|S|F|DfQ|S|F|D|Q|S|[F|D|jQ|S [F[D|Q|S|[F|D|Q|S|F|D

ALMACEN/MANTENIMIENTO/ING. BIOMEDICA 1 1/{0])]0]0
CALIDAD 1 1/{0])J0]0

~ |CONSULTA EXTERNA/CITAS/ESPECIALIZACIONES 1 n 5 15|61 16| 88 50 441199/ 0 | O
ARCHIVO i 2 1{0(3]0]1
LABORATORIO 1 3[1 4111010
FACTURACION 1 5 1 4 11 12/1]0]0
GINECO OBSTETRICIA/SALA DE PARTOS 2 1 1 410([0f0
HOSPITALIZACION, H1, H2, H3 1 2 1 1 2 7]10(0]0
IMAGNES DIAGNOSTICAS/RAYOS X 2 2 3 11 1{5(4]0]1
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 1 1]1]0)0]o0
SIAU/VENTANILLA UNICA 1 oO|1f[0]o0
FARMACIA 2 2|0f0]O0
CIRUGIA 1 20 1[10 6 1[{2(36)|0]|1
CENTRO INTEGRAL DE TERAPIAS il 419 12 19 1[{5(40)0]1
UCI ADULTOS 1 1/{0]0]0
UCI NEONATAL 1 1/(0)J0]0
URGENCIAS 6 8 4 201 2 22(1)]0]0
VIGILANCIA 1 1 2 4/10]0]0
TOTAL 14|0|0|0]25/0|0|/0]19{0| 0] 0(31/95| 0[0(26(114|/ 0| 0|1 (77| 0| 4 [Ehi-4p2: -0 NN:*

WO d06 |
CONVENCIONES

QUEJAS
SUGERENCIAS
FELICITACIONES
DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES/TUTELAS

Fuente: Control Interno-basado en informacion de SIAU (2024)

Segun los registros presentados por el Sistema de Informacién y Atencion al Usuario SIAU, durante el
primer semestre hubo un total de 406 PQRSD registradas de manera satisfactoria:

e Quejas 116,

o Derechos de peticion/Solicitudes 4,
e Sugerencias 286,

e Felicitaciones 0,

Segun los registros presentados por el Sistema de Informacién y Atencion al Usuario SIAU, durante el
primer semestre hubo un total de 238 PQRSD registradas de manera inadecuada generando
inconsistencias en la estadistica:

ERROR DE REGISTROS PQRS | SEMESTRE 2024

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
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Grdfico 1 Relacion PQRSD primer Semestre 2024

RELACION-PQRS-PRIMER SEMESTRE
2024

® QUEJAS

® DERECHOS DE
PETICION/SOLICITUDES

® FELICITACIONES

SUGERENCIAS

Fuente: Control Interno, basado en informacion de SIAU (2024)

En las PQRSD presentadas por la ciudadania a la E.S.E. en el periodo comprendido de entre el mes de
julio a diciembre de 2024 se encontr6 lo siguiente:

Tabla 2 Porcentaje de PQRSD primer semestre 2024

RELACION-PQRS TOTAL PORCENTAIE
(0N QUEJAS 116 29%
bl DERECHOS DE PETICION/SOLICITUDES 4 1%
3 FELICITACIONES 0 0%
L SUGERENCIAS 286 70%

Fuente: Control Interno, basado en informacién de SIAU (2024)

SUGERENCIAS |

Durante el primer semestre de la vigencia 2024, se registraron 286 sugerencias, por parte de los usuarios.

SUGERENCIAS POR SERVICIO

URGENCIAS

CENTRO INTEGRAL DE TERAPIAS

CIRUGIA

SIAU/VENTANILLA UNICA

IMAGNES DIAGNOSTICAS/RAYQS X
FACTURACION

LABORATORIO

ARCHIVO

CONSULTA EXTERNA/CITAS/ESPECIALIZACIONES
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Los servicios que presentan mayor nimero de sugerencias son: Consulta externa 199, Centro integral de

terapias 40, y Cirugia 36.
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DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES |

Durante el primer semestre de la vigencia 2024, se registraron 4 Derechos de peticién, por parte de los

usuarios.
Tabla 3 Relacién de Derechos de peticion/Solicitudes primer semestre 2024

DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES
ARCHIVO
IMAGENES DIAGNOSTICAS
CIRUGIA
CENTRO INTEGRAL DE TERAPIAS

Fuente: Control Interno, basado en informacion de SIAU (2024)

[N N TSN TN

Grdfico 2 Derechos de peticién/Solicitudes primer semestre 2024

DERECHOS DE PETICION/SOLICITUDES-PRIMER
SEMESTRE 2024

ARCHIVO IMAGENES DIAGNOSTICAS CIRUGIA CENTRO INTEGRAL DE
TERAPIAS

Fuente: Control Interno, basado en informacion de SIAU (2024)

QUEJAS

Durante el primer semestre de la vigencia 2024, se registraron 116 Quejas, por parte de los usuarios:

Los servicios con mayor numero de quejas son:
e Consulta externa 44 registros
e Urgencias 22 registros
e Facturacion 12 registros
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Tabla 4 Relacién de Quejas primer semestre 2024

QUEJAS CANTIDAD
ALMACEN/MANTENIMIENTO/ING. BIOMEDICA 1
CALIDAD 1
CONSULTA EXTERNA/CITAS/ESPECIALIZACIONES 44
LABORATORIO 4
FACTURACION 12
GINECO OBSTETRICIA/SALA DE PARTOS 4
HOSPITALIZACION, H1, H2, H3 7
IMAGNES DIAGNOSTICAS/RAYOS X 5
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 1
FARMACIA 2
CIRUGIA 2
CENTRO INTEGRAL DE TERAPIAS 5
UCI ADULTOS 1
UCI NEONATAL 1
URGENCIAS 22
VIGILANCIA 4
TOTAL 116

Fuente: Control Interno, basado en informacién de SIAU (2024)

Grdfico 3 Quejas primer semestre 2024
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Fuente: Control Interno, basado en informacién de SIAU (2024)
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FELICITACIONES |

Durante el primer semestre de la vigencia 2024, en el consolidado de PQRS enviado por SIAU no se
registraron Felicitaciones.

PERCEPCION DE SATISFACCION

Segun la informacion suministrada por la Oficina de Atencién al Usuario SIAU a través de las encuestas de
medicion de la satisfaccion de la atencién prestada a los usuarios se encontrd que el porcentaje de
satisfaccion del primer semestre de la vigencia 2024 es de:

Tabla 5 Percepcion de Satisfaccion - primer semestre 2024

PERCEPCION DE SATISFACCION

%

MES ENCUESTAS 16N
ENERO 597 97%
FEBRERO 623 97%
MARZO 616 98%
ABRIL 612 98%
MAYO 616 94%
JUNIO 615 92%
=T T3 R PROMIEDIO 96%

Fuente: Control Interno, basado en informacion de SIAU (2024)

Grdfico 4 Porcentaje de satisfaccion - primer semestre 2024

PORCENTAJE DE SATISFACCION - PRIMER
SEMESTRE 2024
623

625 98% 100%
620 616

615
610
605

98%

96%

94%

600 597
595 92%
590
90%
585
580 88%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

B ENCUESTAS s % SATISFACCION

Fuente: Control Interno, basado en informacion de SIAU (2024)

La oficina de SIAU report6 un porcentaje de satisfaccion promedio de 96%, con un total de 3679 encuestas
realizadas, en el mes de enero se registrd el menor numero de encuestas, y en el mes de junio se registrd
el menor porcentaje de satisfaccion que fue de 92%.
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CONCLUSIONES \
DERECHOS DE PETICION:

Entre los motivos de derechos de peticion, tutelas, y requerimientos son:

e Acceso para la asignacion de sesiones de terapias fisica ocupacional.
e Acceso para la asignacion de citas con servicios especializados en consulta externa como
oftalmologia, anestesiologia, otorrinolaringologia, medicina interna, ortopedia, entre otras.

SUGERENCIAS:

Entre los motivos de las sugerencias estan:
e Mejorar las areas fisicas tanto en salas de espera como areas de hospitalizacion, buscando en
medio de lo posible la comodidad de los usuarios.
o Mejorar los tiempos de atencion tanto en consultas como en espera.

QUEJAS:

Entre los motivos de las sugerencias estan:
- Demora en la asignacion de citas,
- Demora en la programacion de cirugias,
- Inconformidad por cambio de horario y cancelacion de citas,
- Inconformidad por la mala atencién del personal en los servicios tanto médicos, especialistas, y
auxiliares.
- Demora en los tiempos de atencion en urgencias.

FELICITACIONES:

Durante el primer semestre de la vigencia 2024, se diligencio de manera inadecuada la matriz del
consolidado de PQRS.

RECOMENDACIONES |

e Capacitar al personal que realiza el tramite o registro de las PQRS de la ESE para evitar errores en
el consolidado y a su vez afecte el registro de indicadores de gestion y de respuestas a los
usuarios.

e Reconocer y resaltar la gestion, el compromiso, y la buena labor en el cumplimiento de su deber a
los funcionarios que han logrado un reconocimiento a través de la atencién prestada a los usuarios
independientemente de su tipo de vinculacion, area, servicio, o cargo.
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e Allegar a los lideres de los servicios los casos de quejas reiteradas que involucra a algun

funcionario de su equipo de trabajo, con el objetivo de aclarar la situacion, hacer seguimiento, y
evitar que se repitan situaciones negativas en la atencion al usuario haciendo énfasis que el
usuario es la razon de ser de la institucion.

Sensibilizar al personal de la ESE en especial al personal asistencial en el buen trato y respeto
durante la prestacion de los servicios a los usuarios.

JAIME ORLANDO GOMEAGONZALEZ
Asesor Oficina de Contrd| Interno
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