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ANALISIS DE LA PQRSF CUARTO TRIMESTRE DEL 2020

PROCESO AUDITADO

Seguimiento a las quejas, sugerencias y peticiones,felicitaciones presentadas al
sistema de informacion y atencidn al usuario, del primer trimestre del 2020

JEFE DEL PROCESO

Edna Mercedes Lopez Molina -lefe Oficina Asesora de Control Interno

AUDITORES MARIA EUFRACIA SANDOVAL PINO, enfermera

OBIETO -Verificar el cumplimiento de las actividades del Sistema Integral de Atencion al
Usuario (SIAU).
-Realizar seguimiento a los procedimientos de:
Manejo de Buzon de Sugerencias, Tramite de sugerencias, quejas y
felicitaciones.
-Verificar la consolidacion de las quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias
de los usuarios.
-Verificar el diligenciamiento de los respectivos planes de mejoramiento y su
seguimiento

ALCANCE El informe en mencién evalta el segundo trimestre comprendido entre

octubre y diciembre del 2020.

MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia: En su articulo 23 establece "Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las Autoridades por motivos
de interés general o Particular y a obtener pronta resolucion.

Ley 87 de 1993: "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones
"articulo 12 literal i) "Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefie la entidad correspondiente”.

Ley 1474 de 2014: "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica” en su articulo 76 establece” La
Oficina de Control Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un
informe semestral sobre el particular ".
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Decreto 943 del 21 de mayo de 2014: "Por el cual se actualiza el Modelo
Estdndar de Control Interno (MECI)y el Manual Técnico del Modelo Estandar de
Control Interno para el estado colombiano MECI 2014 en su componente
Informacién y comunicacion interna establece como elementos minimos:
Mecanismos para recibir sugerencias o solicitudes de los funcionarios, Sistema
de Informacién para la atencién de las peticiones, quejas, reclamaciones o
recursos de los ciudadanos, punto de atencién al usuario.

Resolucién 0286 del 18 de marzo de 2017: "Por medio de la cual se ajusta el
Plan Anticorrupcién para el Hospital Universitario San José de Popaydn E.S.E
"astablece en su componente 4 los mecanismos para Mejorar la Atencion al
Ciudadano a través de Buzdn de Sugerencias, Atencion de Quejas, reclamos y
sugerencias en la Oficina de SIAU, Medicién de la Satisfaccion del usuario,
Sistema Integral de Atencion al Usuario, Liga de Usuarios.

Decreto N°648 del 19 de abril de 2017 "Por el cual se modifica y adiciona el
Decreto 1083de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica."”

Decreto N° 1499 del 11 de septiembre de 2017 "Por medio del cual se modifica
el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion
publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo
133 de la ley 1753 de 2015.

Inicio: 18 de enero del 2021

FECHA DE AUDITORIA Finaliza: 31 de enero del 2021

METODOLOGIA Se solicitd a la Oficina de Sistema de atencion al usuario el consolidado de
PQRS los planes de mejoramiento y los seguimientos del cuarto trimestre del
2020 J
Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion: 8234508 ext. 245
Email: gescontrol@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3206651134
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En el trimestre comprendido entre los meses de octubre - diciembre 2020, se adquiere l|a siguiente
informacion, la cual se obtiene de las PQRSF, provenientes de los buzones que se encuentra en los
diferentes servicios de la institucion y por la pagina Web de la institucion, segun el procedimiento SIU-

PD02, VESION 9, del 1 junio del 2020 |

HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN E.S.E :
|
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO-SIAU- \

RGENCIAS 15 0 6 14
QUIRURGICAS | 2 1 9 2 |
QUIRURGICAS i 9 2 59 3
QUIRURGICAS Il 7 2 35 0
MEDICAS | 3 0 43 3
MEDICAS i 4 0 2 4 i
GINECOLOGIA 3 0 2 3 |
GINECOLOGIA URGENCIAS 1 0 0 0 l
PEDIATRIA 0 0 23 0 |
TRAUMATOLOGIA 4 5 23 3 .
CIRUGIA AMBULATORIA 2 0 0 2 & |
QUEMADOS 0 0 0 N 0 \
ucIP 0 0 1 o
NEONATOS 2 0 0 0 4
CONSULTA EXTERNA 12 4 1 10
LABORATORIO CLINICO 0 0 0 o
FACTURACION 8 1 0 8

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 p : |
: opayan — Cauca Lineas d io
s ( ' s de atencion: 8234508 ext. |
ail gescontrol@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 320:&:1?[2?1
www.Hospitalsanjose.gov.co 5
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SISTEMAS 0 0 0 0
CARDIOLOGIA 3 0 0 3
SINDICATO SAIRENA 2 0 0 0 |
HUMANIZACION 0 2 0 0 7|
PSIQUIATRIA 0 0 1 0 "
REFERENCIAY
CONTRAREFERENCIA 1 0 0 1 ;
ENTIDAD EXTERNA (ICBF) 1 0 0 0 B
ECHEVERRY PEREZ 2 0 0 2
CLIENTE INTERNO 0 5 0 0 1
ASEQ 1 0 0 1 |
ICBF 2 0 0 0 %
TOTAL 121 34 275 87 X
]
[
TICIONES QUEJAS RECLAMOS Y |
, CUARTO ESTRE DEL 2020 ‘
\
28% '
|
64% 8% ;
i
) ¢
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La clasificacion de las quejas segun el proceso de atencion, Codigo SIU-PDO02.

Clasificacion de la queja Numero Porcentaje
Relacinado con el trato 67 55.3%
recibido

Informacion suministrada 0 0
Privacidad de atencion 0 0
Falta de oportunidad 44 36.3%
Hoteleria y confor 0 0
Otro 10 8.4%

La clasificacion de las quejas, segun el proceso de atencion,
del Hospital Universitario San Jose de Popayan

40%

Relacinado con el trato recibido Falta de oportunidad

Lineas de atencion: 8234508 ext. 245

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
Oficina de atencién al usuario: 3206651134

- Email: gescontrol@hospitalsanjose.gov.co
www.Hospitalsanjose.gov.co
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El derecho que es mas vulnerado es el relacionado con el trato recibido, con un totgl de
67 quejas que equivale a 55.3%, en 2do lugar por la falta de oportunidad 44 que equivale
al 36.3%, y en 3er lugar es otros con 10 que equivalen al 8.4%.

De las 121 quejas ,87 tiene planes de mejora que equivale al 71.9%

Se observa que los procesos que mas quejas tienen en 4to trimestre del 2020 en con§ulta
externa con 16 quejas que equivale al 24 % seguido por facturacién con 12 que equivale
aun23% .

El servicio que mas quejas tiene es urgencias con 15 seguido por consulta externa con
12 , de los cuales han realizado 14 planes de mejora y 10 respectivamente.

En el acta numero 1 del 9 de octubre del 2020, donde se analiza que el derecho mas
vulnerado es la falta de oportunidad, cuyos participantes son;

Doctora Amparo Zuniga de vigilancia y control, Doctora Shirley Patricia Albor, Sugerente
cientifica, Rocio Pasquel. Coordinadora de enfermeria, Wilson Fernando Lopez,
representante de la asociacion de liga de usuarios, Doctora Yolanda Botero , Asesora
ético legal . Enfermera Sofia Cobo, Doctora Dora Girdn, coordinadora de facturacion,
donde se llega a una de las conclusiones, el nombramiento de una persona que revise la
documentacion y pueda direccionar a los usuarios desde la parte externa para evitar
aglomeraciones en el segundo piso de consulta externa.

Reubicacion de del programa canguro, para evitar aglomeracién de la madre canguro.

Se contara con un facturador en imagenes diagnosticas, se espera que con esta medida
se descongestione y se logre mayor oportunidad en la atencién de los pacientes.

Reuniones con la liga de usuarios, se han realizado en total 3 reuniones:

Indicadores:
Se realizaron 3 reuniones:

1 23 de octubre del 2020
2 25 de noviembre del 2020
3 23 de diciembre del 2020.

En esta§ 3 reuniones manifiestan su inconformidad ya que el gerente no los ha
acompanado para expresar inquietudes.

Nombre' 'del indicador: .Eroporcic')n de Satisfaccion Global de los usuarios, evalla la
petr)cepcnon de satlsfac_cpn de los usuarios es uno de los factores con mayor incidencia
sobre la toma de decisiones al momento de seleccionar instituciones prestadoras de

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca

S Lineas de atencion:
Email: gescontrof@hOSDitaisanjose.gov.co clon: 8234508 ext. 245

Oficina de atencién al usuario: 3206651134
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ser_vicios.fje salud. La monitorizacion de este indicador permitira identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con los servicios y trato recibido por parte de las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud

Rango de calificacion obtenido es de 97%, calificacion de Satisfactorio

Numero de usuarios que responden que definitivamente probablemente si recomendaria
al HUSJ a un familiar o amigo del 98%.

El Hospital, tiene una oficina de atencion al usuario (SIAU), ubicada en la consulta externa
del HUSJ, donde se brinda atencién a pueta cerrada, por el COVID 19, de lunes a viernes
de7amab6pm.

El Hospital Universitario San Jos . ea
la pagina de internet, donde se tiene un link , facil de o

Linea telefénica: 8200972 y 8234508 extension 202, donde se garantiza el sistema
de informacion

Linea telefonica abierta con atencién permanente de 24 horas la 018000415195.

- Se cuenta con 10 buzones para la recepcion de las PQRS, - Se cuenta con
Buzones de sugerencias ubicados en cada uno de los 3 pisos de la institucion, se
esta solicitando la implementacion de un buzén en cuidados intermedios y otro
en medico quirtrgicas sala 1y 2, la apertura de los buzones , en el momento por
el COVID, se realiza solo viernes en compafia de una funcionaria de
humanizacién, se realiza conteo de los formato encontrados en cada uno de los
buzones, se clasifica, se realiza acta, limpieza y cierre del buzdn, el represente de
la liga de usuarios y la personeria municipal, no han participado  debido al
confinamiento obligatorio.

Correo institucional: siau@hospitaisan|ose.gov.co

La pagina web de la institucién cuenta con un link para el diligenciamiento de la
encuesta de satisfaccion y para PQRS

& de Popayan, realizo un cambio en la presentacion de
bservar para el registro de las

PQRSF, esta actualizacion se realizo el 17 de abril del 2020

Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
Email: gescontrol@hospitalsanjose.gov.co

Lineas de atencion: 8234508 ext. 245
Oficina de atencion al usuario: 3206651134
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Observaciones:

1. Se analiza que se realizaron planes de mejoramiento con el 71% de los procesos.
2 Se ha realizado la actualizacién del procedimiento de tramite de sugerencias
quejas y felicitaciones cédigo SIAU -PD02, ya esta divulgacion en la plataforma

institucional.
3 La articulacion entre el SIAU y humanizacion, esto se evidencia en la informe

humanizacion.
4. Que el derecho mas vulnerado es el trato recibido con 67 quejas que equivale al

55.3%, que va en contravia de la politica de humanizacion determinada en el plan

de desarrollo.
5. Los servicios que siguen presentando un alto porcentaje de quejas es urgencias,

y consulta externa

Se recomienda:

- Acomparamiento del Gerente a las reuniones de la liga de usuarios de la
Institucion.

Fuente de la informacién, consolidado del SIAU, informe de gestion aseguramiento de la
calidad

Presentado por:

LQQ,wu @_J\(U Cten gwoo GJC(/O ‘ﬂ
MARIA EUFRACIA SANDOVAL PINO.
Enfermera, Oficina asesora de control interno
Hospital Universitario San José de Popayan

Presentado A:

Shati i

EDKNA MERZEDES LOPEZ MOLINA.
Jéfe DE Oficina de Control Interno
Hospital Universitario San José de Popayan

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydn - Cauca

Email: gescontrol@ hospitalsanjose.gov.co Lineas de atencion: 8234508 ext. 245
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