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INTRODUCCION

Mediante el Acuerdo de Junta Directiva N.°. 013 del 22 de julio de 2011 “Por medio del cual se aprueba el
Modelo de Operacién por Procesos de la Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Vicente
de Paul de Garzon-Huila®, y Resolucion N°1055 del 1 de septiembre de 2016, “Por la cual se adoptan las
modificaciones al Modelo de Operacion por Procesos en su Version 04", la Entidad adopto los mddulos y
eje transversal del Sistema Integrado de Gestion a la evolucion normativa del Sistema General de
Seguridad Social en Salud, de igual manera dentro del Modelo de Operacion por Procesos se encuentra
el procedimiento PR-05 Recepcion, Direccionamiento y Respuestas de Quejas, Reclamos y Derechos de
Peticion la cual realiza un Informe del Sistema de Peticiones, Reclamos y Sugerencias de la ESE Hospital
Departamental San Vicente de Paul correspondiente al primer semestre de 2021.

La Oficina Asesora 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 Entidad, con el fin de plantear
recomendaciones que permitan mejorar la atencién y comunicacion con nuestros clientes, usuarios, partes
interesadas y comunidad en general.
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OBJETIVOS

Evaluar el comportamiento que ha tenido el Sistema de Recepcion, Direccionamiento y Respuestas de
Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion de la ESE Hospital Departamental San Vicente de Paul durante
el primer semestre de 2021 para presentar las recomendaciones que contribuyan al mejoramiento continuo
del proceso.
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Vigencia: 02/06/2021

ALCANCE

Se verificara la informacion del SIAU de la ESE Hospital Departamental San Vicente de Paul referente a:
* Recepcion, gestion y respuesta a quejas y reclamos.

* Buzones de sugerencias.

* Medicion de la satisfaccion de los usuarios.

* Informacién y Orientacion al Usuario.

* Participacion social en salud — Asociacion de Usuarios.

* Proceso y procedimientos del area Seguimiento y revision continia con el fin de comprobar si los
procesos de PQRS se les dieron la solucion y respuesta oportuna en el primer semestre de 2021.

SEGUIMIENTO Y ANALISIS

En la ESE HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL GARZON, el Servicio de Informacion
y Atencion al Usuario (SIAU) es la oficina encargada de recibir, direccionar y controlar la respuesta
oportuna de las Peticiones, Reclamos y sugerencias, tal como se muestra en el procedimiento PR-05
Recepcion, Direccionamiento y Respuestas de Quejas, Reclamos y Derechos de Peticidn.

La Oficina Asesora de Control Interno para la elaboracion del presente Informe de Seguimiento al Sistema
de Reclamos, Peticiones y Sugerencias, tuvo en cuenta el informe realizado por el Servicio de Informacion
y Atencién al Usuario (SIAU) en el periodo comprendido de enero a junio de 2021, evaluando el
cumplimiento de lo establecido en el Acuerdo 013 del 22 de julio de 2011 “Por medio del cual se aprueba
el Modelo de Operacion por Procesos de la Empresa Social del Estado Hospital Departamental San
Vicente de Paul de Garzon-Huila” y la Resolucion N.° 1055 de septiembre 1° de 2016, “Por la cual se
adoptan las modificaciones al Modelo de Operacidn por Procesos en su Version 04”.
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Tabla 1 Informe primer semestre PQR (Buzon de sugerencias, correo electronico y verbales) 2021

INFORME PRIMER SEMESTRE PQR (BUZON DE SUGERENCIAS, CORREQ ELECTROMNICO ¥ VERBALES) 2021

EMERO : FEBRERO: MARID ABRIL MAYD JUNID
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Arencion al Usuario

Apoyo Diagnostico 1 2 3

Apoyo Terapéutico 1 1 2 1

Gestion Logistica 1

Gestion Talento Humano

Gestion Financiera 2 2 1

Gestion Administrativa y Apoyo Logistico 1
Gestion Sistemas de Informacion :

Infraestructura y Tecnologia Biomedica

Apoyo Logistico

Central Citas 2 1

Control Interno

Gestion de Calidad
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Fuente: Unidad Funcional del Siau 2021

Tabla 2 Relacion PQR

QUEJAS 53 42%
SUGERENCIAS 8 7%
FELICITACIONES 64 51%

Fuente: Unidad Funcional del Siau 2021
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1 Grafico de Relacion de PQR

RELACION PRIMER SEMESTRE DE PQRS 2021

B Q= quejas o reclamos
m S= sugerencias

64; 51%

F= felicitaciones

Fuente: Unidad Funcional del Siau 2021

En las PQR, sugerencias y felicitaciones presentadas por la ciudadania a la E.S.E Hospital Departamental
San Vicente de Paul, en el periodo comprendido entre enero a junio de 2021 encontramos lo siguiente:

El total de quejas asciende a 53 correspondiente al 42%; 8 sugerencias correspondientes al 7%, y 64
felicitaciones que corresponden al 51%.

Se resalta que a todas las PQR se les realiza la intervencion correspondiente y posteriormente se proyecto
las respuestas dentro de los términos de ley. Por ultimo, se hace llegar la respuesta por escrito a los
usuarios que manifestaron las diferentes situaciones, en caso de no contar con informacion suficiente para
hacer llegar la respuesta a la PQRS se publica en la cartelera institucional.
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SUGERENCIAS |

Tabla 3 Sugerencias

PRC 0 RO BRERC ARZO ABR AYO O TOTA
Gestidn urgencias 1 1 2
Gestion Ambulatorio 1 1 2
Quiréfanos 1 3 4
TOTAL 1 1 0 2 3 1 8

Fuente: Elaboracion Propia

2 Grdfica de Numero de Sugerencias por Unidad Funcional

PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE SUGERENCIAS

B Gestidn urgencias
B Gestion Ambulatorio
Quirdfanos

Fuente: Unidad Funcional del Siau 2021

El mayor nimero de sugerencias se presenta en los procesos de Quirdfanos con 4 sugerencias que corresponde al
50%, seguidamente Gestion urgencias con 2 sugerencia que corresponde al 25% y por Ultimo Gestion Ambulatorio
con 2 sugerencia que corresponde al 25%.

» Las sugerencias de Quiréfanos hacen refieren a la cantidad de sancudos que hay en sala de espera de
cirugia.

» Las sugerencias de Gestidn Urgencias hacen referencia a la falta de jabdn en los bafios para lavarse las
manos, ya que nos encontramos en emergencia sanitaria y papel higiénico.

» Las sugerencias de Gestion ambulatorio hacen referencia la implementacion de mas dias para facturar e
implementar un sistema para cuando llueva los usuarios no se mojen antes de entrar a la sede
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FELICITACIONES

Tabla 4 Felicitaciones

PROCESOS ‘ ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Gestidn urgencias 3 1 4
Gestion Ambulatorio 9 2 4 19
Gestién Internacién 1 2 5 1 12 1 22
Gestion Ginecobstetricia 4 2 1 4 2 13
Quiréfanos 2 2
Apoyo Diagnostico 2 2
Apoyo Terapéutico 1 1
Gestion Administrativa y Apoyo Logistico 1 1
TOTAL 1 16 9 8 21 9 64

Fuente: Elaboracion Propia

3 Grdfica de Numero de Felicitaciones por Unidad Funcional

PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE FELICITACIONES

2; 3% 2;3%_ 1;2% 1;2%

4; 6%
13; 20%

\ 22;34% '/

Fuente: Unidad Funcional del SIAU 2021

Gestion urgencias

= Gestion Ambulatorio

Gestion Internacion

Gestion Ginecoobstetricia

= Quiréfanos

= Apoyo Diagnostico

El mayor nimero de felicitaciones se presenta en el proceso Gestion Internacion con 22 felicitaciones que
corresponden al 34%, le sigue Gestidn Ambulatorio con 19 felicitaciones que corresponden al 30%, seguidamente
Gestion Ginecobstetricia con 13 felicitaciones que corresponden al 20%, Gestion Urgencias con 4 felicitaciones que
corresponden al 6%, Quiréfanos con 2 felicitaciones que corresponden al 7%, Gestion financiera con 2 felicitaciones
que corresponden al 3%, Apoyo diagnostico con 2 felicitaciones que corresponder al 3%, Apoyo terapéutico con 1
felicitacion que corresponde al 2%, por ultimo Gestion Administrativa y apoyo logistico con 1 felicitaciones que
corresponde al 2%.
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Tabla 5 Motivo Principal de Felicitaciones

MOTIVO PRINCIPAL DE LAS FELICITACIONES

. Agradecimientos al servicio de Pediatria por el buen trato y la calidad humana que tuvieron durante la
hospitalizacién con el nifio.

. Agradecimientos a las enfermeras del servicio de Consulta Externa por la gran labor y esfuerzo por
cada dia brindar un mejor servicio.

. Felicitaciones a la Dra. Boja de nutricion, es una gran persona

. Felicitaciones por el servicio que prestan, brindan una atencién humana, cordial y las instalaciones
muy bonitas de Consulta Externa

MOTIVO PRINCIPAL DE LAS FELICITACIONES

- Felicitar al servicio de H1 en cabeza de la jefe Maria Fernanda auxiliares y médico que atendieron a
mi madre con dedicacion y afecto .

*  Muy buena la atencion, mucha calidez humana en Sala de Partos.

» Laatencion recibida fue excelente y agradezco especialmente a la auxiliar Fernanda Ruiz por su
sentido de pertenencia y empatia

»  Fui recibida y atendida con amabilidad y de manera oportuna por todo el personal de Sala de Partos

»  Agradezco el servicio por la atencion prestada y al personal de enfermeria del servicio de H3. Muchas
gracias

* Felicitar a Consulta Externa por la atencién

*  Excelente atencion del personal y del médico internista Alberto Luis Amaya

* Gracias a la doctora nidia patricia barrera por su profesionalismo muy agradecida con la uci neo y todo
su equipo

»  Miagradecimiento fraterno a la enfermera Monica, Maria Fernanda, Sofia, Yakelin por la gran atencion
prestada

» Felicitaciones a la auxiliar Gicela cuenta por el buen desempefio y la gran labor que cumple

»  Agradecer por el servicio prestado especialmente a la auxiliar Constanza por todos los servicios

+ Felicitar al doctor Eduar Polania por que es un excelente doctor, gracias a él mi hija tiene ahora una
gran recuperacion

» Laatencion muy buena el sefior Cardozo vigilante muy buena persona

» Felicitaciones al personal de enfermeria a la doctora Pefia muy buena la explicacion y la actitud en la
consulta

» Felicito al area de hospitalizacién muy buen servicio los médicos y enfermeras

» Felicitaciones a la jefe Karina trabajo articulado de la secretaria de salud
Fuente: Unidad Funcional del SIAU 2021
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Tabla 6 Quejas
RO U RO BRERCU ARZO ADBR AN40 U DIA
Gestidn urgencias 2 2 2 1 3 10
Gestién Ambulatorio 1 5 2 1 3 6 18
Gestién Internacién 1 1 2 q
Gestidn Ginecobstetricia 2 2
Quiréfanos 1 1
Apoyo Diagnostico 1 3 4
Apoyo Terapéutico 1 2 1 4
Gestidn Logistica 1 1
Gestion Financiera 2 2 1 5
Gestidon Administrativa y Apoyo Logistico 1 1
Central Citas 2 1 3
TOTAL 7 10 6 6 8 16 53
4 Grdfica de Quejas
PROCESOS CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS PRIMER SEMESTRE 2021
3; 6% /15 2%
4; 8%
1;2%
2;4% /
M Gestidn urgencias M Gestidn Ambulatorio
1 Gestion Internacidn Gestidn ginecontetricia
B Quirdfanos B Apoyo Diagnostico
W Apoyo Terapeutico W Gestion Logistica
Gestidn Financiera M Central Citas
Gestion Administrativa y apoyo logistico
Fuente: Unidad Funcional del SIAU 2021
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El mayor numero de PQRS se presenta en el proceso de gestién ambulatorio, con 18 quejas que corresponden al
34%, seguidamente, gestion urgencias con 10 quejas que corresponden al 19%, gestion financiera con 5 quejas que
corresponden al 9%, apoyo logistico con 4 quejas que corresponden al 8% Gestion internacién con 4 quejas que
corresponden al 7%, Apoyo diagndstico con 4 quejas que corresponden al 7%, central citas con 3 quejas que
corresponden al 6%, Gestidn ginecobstetricia con 2 queja que corresponden al 4%, Quiréfanos con 1 queja que
corresponde a 2%, Gestidn Logistica con 1 queja que corresponde al 2%, igual que gestion administrativa y apoyo
logistico con 1 queja que corresponde al 2%.

Tabla 7 Motivo Principal de Queja

MOTIVOS PRINCIPALES DE QUEJAS/ RECLAMOS

Inconformidad por falta de oportunidad para terapias fisicas.

Inconformidad con vigilante del servicio de urgencias por solicitar soportes de embarazo de una
usuaria esto con el fin de brindar atencion prioritaria.

Inconformidad por tiempo de espera en la atencion del servicio de urgencias y toma de examen.

Inconformidad con medico anestesiélogo por mala actitud.
Inconformidad por demora en la atencion de cita de especialidad oftalmologia.
Inconformidad con medico cardidlogo por mala actitud durante la consulta
Inconformidad con pediatra por mala actitud durante la consulta
Inconformidad por la inoportunidad de asignacién de cita para cardiologia

Inconformidad por mala actitud de funcionaria en el servicio de facturacion

Inconformidad de usuaria con el servicio de oftalmologia porque le piden reprogramar la cita por
presentarse tarde a esta

Inconformidad en el servicio de urgencias respiratorias por demora en la atencion

Usuaria indica que si la atencion en facturacion no fuera tan demorada la institucion funcionaria
mejor

Usuaria interpone queja para el servicio de oftalmologia ya que perdié la cita por presentarse tarde

aella

Inconformidad con vigilante del servicio de urgencias por actitud inadecuada

Inconformidad por la actitud inadecuada del terapeuta

Inconformidad por reprogramacion de consultas por medicina interna

Inconformidad por mala actitud de jefe del servicio de pediatria
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Usuaria interpone queja al servicio de facturacién de centro de terapias donde indica no se respeta
la fila

+ Usuario presenta inconformidad por entrega de laboratorios

Inconformidad con medico ginec6logo por mala actitud

Inconformidad por tiempo de espera en el servicio de urgencias

Fuente: Unidad Funcional del SIAU 2021

ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACION E INSATISFACION DE LOS USUARIOS

Por medio de la aplicacion de la encuesta permite garantizar la medicion de la satisfaccion del usuario de manera
claray eficiente después de prestar un servicio.

Durante el primer semestre se realizaron 2788 encuestas como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:

Tabla 8 Encuesta de satisfaccion de los Usuarios

DAD PERSONA A ACIO
ONA RO BRERO ARZO ABR AYO 0 ADA

Consulta Externa 60 91 o % 92 92 516 96,80
Cirugia 20 20 2 20 21 19 122 96,25
Hospitalizacién H1 30 30 30 30 30 3 181 97,20
Hospitalizacion H2 30 30 30 30 30 30 180 97,42
Hospitalizacién H3 30 30 30 30 30 30 180 97,38
Laboratorio 50 50 S0 50 52 50 302 96,34
Dliran;ng;sr;isas o 20 = A A “ 125 96,36
Pediatria 23 20 2 2 20 2 125 96,62
Sala de Partos 2 20 2 20 20 2 120 94,69
UCI Adultos 10 10 10 10 10 10 60 98,75
UCI Neonatal 10 10 10 10 10 10 60 98,81
Urgencias 94 102 100 100 101 100 597 93,16
Terapias 20 40 40 40 40 40 220 95,96
Total 47 473 476 472 476 474 2788 96,59

Fuente: Elaboracién propia

Es importante tener en cuenta que las encuestas de satisfaccién son un mecanismo efectivo para conocer las
inconformidades de los usuarios, es por esta razon que aun cuando el porcentaje de satisfaccion se encuentre por
encima del 90%, se tienen en cuenta las observaciones que son manifestadas por los usuarios con el fin de generar
las respectivas acciones encaminadas al mejoramiento continuo.
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CONCLUSIONES |

* El 34% de las quejas pertenecen al proceso Gestion Ambulatorio donde los usuarios manifiestan
insatisfaccion por la demorada en la asignacion de citas, actitud inadecuada por parte de algunos
funcionarios y demoras en la atencion.

» Seguidamente, el 19% de las quejas pertenecen a Gestion Urgencias, por la mala actitud de funcionarios
y por la demora en la atencion.

» Gestion Financiera presentd el 9% de PQR, inconformidad de los usuarios por mala actitud de los
funcionarios y demora a la hora de facturar.

*  Apoyo Internacion con el 7% de PQR, inconformidad de los usuarios por falta de informacion en los servicios
de aislamiento y actitud inadecuada de algunos auxiliares en el servicio.

+ Gestion Ginecobstetricia con el 4%, presentando inconformidades por la mala ejecucion de algunos
procedimientos.

* Gestion Logistica con el 2% donde usuario manifiesta insatisfaccion por actitud de conductor de
ambulancia.

*  Gestion Administrativa y apoyo logistico con el 2% donde manifiestan insatisfaccién por la mala actitud de
los vigilantes.

RECOMENDACIONES \

= Se debe continuar realizando campafias de Socializacion y sensibilizacion junto con el area de Humanizacion
para el buen trato, los derechos y deberes de los usuarios de la ESE

= Se recomienda tener en cuenta las personas que requieren atencion preferencial o prioritaria que presenten
algun tipo de discapacidad, ya sea motora, auditiva o visual, mujeres en estado de embarazo, adultos mayores
de sesenta (60) afios, cuando requieran los servicios de salud, se debe dar cumplimiento a la Ley 1437 de 2011,
en lo relacionado con la accesibilidad de las personas que deban ser atendidos por la ventanilla preferencial,
de manera rapida y agil. Ya que debido al estado de emergencia en el territorio por el SARS-COV?2, la atencidn
al usuario es demorada por el procedimiento de desinfeccion.

= Por ultimo, se recomienda que el lider de la unidad funcional, realice seguimiento a la atencion a los usuarios y
determine la causas que originan las quejas de los ciudadanos sobre la Actitud inadecuada en (Terapias,
Urgencias, Oftalmologia, Cardiologia, Pediatria, Facturacién y Ginecologia.

Original firmado
YANETH GUTIERREZ MARTINEZ
Asesor de Control Interno
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