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ANALISIS DE LAS PQRS TERCER TRIMESTRE DEL 2023

PROCESO AUDITADO

Seguimiento a las quejas, sugerencias y peticiones, felicitaciones presentadas
al sistema de informacion y atencién al usuario, del tercer trimestre del 2023

JEFE DEL PROCESO

Victor Fabio Gémez Franco -Jefe Oficina Asesora de Control Interno.

AUDITOR

Gustavo callejas Calvache, Profesional de apoyo auditorias administrativas.

OBJETO

-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 y

-Verificar el diligenciamiento de los indicadores y su seguimiento

ALCANCE

El informe en mencién evalua el tercer trimestre comprendido entre julioy
septiembre del 2023.

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) "Evaluary verificar la aplicacién de los mecanismos de
participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefie la entidad correspondiente”.

Decreto 1757 del 3 de agosto del 1994, articulo 4, servicio de atencion de Ia
comunidad. Los niveles de Direcciéon Municipal, Distrital y Departamental del
Sistema General de Seguridad Social en Salud organizaran un servicio de
atencion a la comunidad, a través de las dependencias de participacidn social,
para canalizar y resolver las peticiones e inquietudes en salud de los
ciudadanos. Para el adecuado servicio de atencién a la comunidad en salud se
debera a través suyo, velar porque las instituciones prestatarias de servicios de
salud, sean publicas, privadas o mixtas, establezcan los mecanismos de
atencion a sus usuarios y canalicen adecuadamente sus peticiones.

Norma técnica colombiana NTC-ISO 1002 del 2005, Gestion de la calidad,
satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento de quejas en las
organizaciones Resolucién 14437 de 1991, por la cual se constituye los mites
de ética hospitalaria y se adopta el decalogo de los Derechos de los pacientes

Resolucion 0182, del 10 de mayo del 2010, del Hospital universitario San José
de Popayan “E.S.E, mediante la cual se adopta los deberes y derechos del
paciente Cédigo de ética, formato de quejas y reclamos.

Ley 1474 de 2014: "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica” en su articulo 76 establece" La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo
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con las normas legales vigentes y rendira a |a administracién de la entidad un
informe semestral sobre el particular ".

Decreto 1166 del 2016 , por el cual se adicional el capitulo 12 al Titulo 3 del la
parte 2 del Libro 2 del Decreto del 1069 del 2015, Decreto Unico reglamentario
del Sector de Justicia y del derecho, relacionado con representacion,
tratamiento y radicaciones las peticiones presentadas verbalmente

Decreto 943 del 21 de mayo de 2014: "Por el cual se actualiza el Modelo
Estandar de Control Interno (MECI)y el Manua! Técnico del Modelo Estandar de
Control Interno para el estado colombiano MECI 2014 en su componente
informacion y comunicacion interna establece como elementos minimos:
Mecanismos para recibir sugerencias o solicitudes de los funcionarios,

Sistema de Informacion para la atencion de las peticiones, quejas,
reclamaciones o recursos de los ciudadanos, punto de atencion 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 Popayén E.S.E
"establece en su componente 4 los mecanismos para Mejorar la Atencion al
Ciudadano a través de Buzon de Sugerencias, Atencion de Quejas, reclamos y
sugerencias en la Oficina de SIAU, Medicion de la Satisfaccion del usuario,
Sistema Integral de Atencion al Usuario, Liga de Usuarios.

Resolucién 256, del 5 de febrero del 2016. Que tiene como objetivo , dictar
disposiciones, relacionadas con el sistema de calidad , como componente del
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la atencién de Salud — SOGCS
del SGSS y establecer los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud
estructurados bajo el presupuesto de su interrelacion entre si y el enfoque al
mejoramiento de la calidad en salud que impacte en el usuario COmo finalidad
primordial de los diferentes componentes de dicho sistema

Resolucion: 054 del 2017, del 30 de enero del 2017, por el cual se reglamenta
el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
en el Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

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 Funcion
Pablica."”

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 Gestién establecido en el articulo
133 de la ley 1753 de 2015.

FECHA DE AUDITORIA | Inicio: Octubre 30 del 2023
Finaliza: Octubre 31 del 2023

METODOLOGIA Se solicité a la Oficina de Sistema de atencion al usuario —SIAU- el consolidado
de PQRSF los planes de mejoramiento y los seguimientos de los indicadores
del tercer trimestre del 2023. \J

N
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Dentro de las funciones a su cargo el SIAU brinda educacion y orientacion a sus usuarios, labor
que para el tercer trimestre del 2023 lleva a cabo realizando recorridos por los dIerentes
servicios educando e identificando necesidades, las cuales se van gestionando con los lideres
de los servicios, evitando de ésta forma que el usuario coloque la queja y mejorando la
satisfaccion. De la educacion impartida se lleva registro en formato definido para tal fin, se
consolida en un formato Excel y se genera la informacion. En el tercer semestre se brindo
educacion a 11488 usuarios, para un consolidado en lo que va corrido del ano de 31193

usuarios.

De la misma manera se brinda educacion en el proceso de induccion de nuevos colabaradores,
cumpliendo con el cronograma de Talento Humano y asi mismo el SIAU participa en la
induccion de estudiantes mediante el proceso de docencia y servicio.

La oficina de Control Interno realiza el seguimiento a estas actividades y verifica las
evidencias enviadas por el SIAU.

A continuacion se relaciona el cronograma de induccion general para el segundo
semestre del 2023.

’’’’’ - HOSPITAL UNIWERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN ES.E.
g:“ i:t‘a«:‘ ,:: '-Aﬂ.-' CRONOGRAMA DE INDUCCION GENERAL
VIGENCIA: |1 SEMESTRE 2023

ﬂCTﬂV!DAD JLILAOY LHCOSTO i SEPTIENBRE OCTUBRE MOVIEMIBRE DIC‘FMBRF
iNpDUCCIAON TUNES LtumEes T LuNES LUNES "Lones TulEs i
GENERAL : }
HORA: 8:20 &AM s {
LUGAR: SALON 17Y 31 ia ¥ 28 i 1r ¥ 235 17 Y 30 14 ¥ 27 ALY 26
PATOLOGIA ; _ i
PROGRAMACION INDUCCION GENERAL 2022
HORA TEMAS RESPONSABLE
8 20 8:50 AM BIENVENIDA ¥ PRESENTACION POLITICA OFICINA DE TALENTO
TALENTO HUMANG . CODIGD INTEGRIDAD HUMANIO
CULTURA ORGANIZACIONAL ‘
8.50-9. 30 AN : DIRECIONANMIENTO ESTRATEGICO- OFICINA ASESORA DF
, PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD PLANEACION
9:30-9:50 AN | SISTEMA OBLIGATORIO DE LA GARANTIA DE AS&GURAMlé&ko DE LA
LA CALIDAD -HABILITACION - PAMEC - CALIDA
INDICADORES ACREDITACION - PROCESO DE ‘
AUTOEVALUACION
9:50- 10AM RECESO o RECESO
10:00-10:20 AM POLITICA DE GESTION AMBIENTAL GESTION AMBIENTAL
10:20- 10:40 AR POLITICA DE HUMANIZACION HUMANIZACION
10:40- 11:00 AN SISTEMAS DE INFORMACION T SISTEMAS DE LA
INFORMACION
TTTTTTir00-11:20 CONVENIO DOCENCIA ¥ SERVICIO CONVENIO DOCENCIA
D O G e , O g
11:40- 12:00 M POLITICA DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL
TRABAJO TRABAJO
12:00-12.20 PMWY "CONTROL DE INFECCIONES ' COMITE DE INFECCIONES
12.20- 1240 pM | POUITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE 1" secURIDAD DEL PACIENTE
Direccién: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion: 8234508 ext. 245
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Gestion de las PQRSF

La apertura de buzones se realiza dos dias por semana, actualmente los dias martes y
viernes con acompafiamiento de aseguramiento de la calidad, veedores del ciudadano
como personeria municipal, asociacién de usuarios .Se realiza acta en cada apertura,
dejando evidencia firmada de la recoleccion y clasificacion de los formatos en cada uno
de los buzones de la institucion.

El consolidado de este trimestre se representa en el siguiente cuadro:
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Para este tercer trimestre se programaron 26 aperturas, las cuales se realizaron en su
totalidad logrando un porcentaje de cumplimiento del 100%, adicional a buzongs, se
recepcionan las pqrsf que ingresan por ventanilla, correo y plataforma web, las cuales
se enrutan hacia el aplicativo Nexura para ser gestionadas y guardar la trazabilidad.
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Es importante aclarar que con el cambio en la normatividad de la circular de la
Supersalud de junio de 2023, se modifican los tiempos de respuesta para los reclamos
a menos de 72 horas todos y esto afecta el cumplimiento dado que es muy corto el

tiempo para dar solucion interna. Para el tercer trimestre se tuvo el S|gu1ente
consolidado :

PQRSF TERCER TRUEAESTRE 2023
| Total
1198
180
EE
E A1
Tranune a o T B
Reclama de nes OO : 4
Resultadcs 1o 3
Reclamo de i 1
Total general i 1705

Durante el tercer trimestre se recibieron 180 quejas, lo que representa el 10.55% de
alguna insatisfaccion por parte de nuestros usuarios pero también hay que destacar el
70% de satisfaccion. Teniendo en cuenta el cambio en la normatividad, la queja es
cuando el usuario manifiesta que fue mal atendido por un funcionario, de esta forma se
tiene que en el tercer trimestre se presentaron 180 quejas de este tipo, las cuales
fueron enviadas a cada coordinador y a cada uno de los sindicatos que agremia los
colaboradores como participes de los procesos. Se envia copia a talento humano del
hospital con el fin de que se haga el seguimiento y la articulacién con las agremiaciones
sindicales en aras de que se intervenga a las personas y se hagan las mejoras
correspondientes que conlleven a mejorar la atencién de los usuarios. A continuacion
se presenta un cuadro resumen de las quejas por cada uno de los servicios: ‘

Tipo de solicitud =~ Clasificacion de POR|Total
‘ Trato recibido 91
Faita de oportunidad 42
Infarmacion sununisty 18
Gueja (por atencién de funcionariqPatinencia L
Hoteiena v contfont 7
Seguridad 7
Accesibilidad 3
Canfidencialidad 1
Total Queja {por atencidn de funcienario) 183
|
Direccidon: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién: 8234508 ext. 245
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En general ias quejas son por actitud, falta de empatia de los colaboradores , mala
actitud al entregar informacion y oportunidad en los servicios para resolver sus
necesidades o procedimientos. Es importante el seguimiento de identificacion de cuales
son los derechos que consideran mas vulnerados nuestros usuarios por lo que se tiene

el siguiente resumen:

Tipo de solicitud Clasificacion de POUR|Total
Faita de aportunidad 35
Trato recibido 30
Informacion suministy 7
Hoteleria v confort 3
Peatinencia 3]
Reclamo Accesibibdad 4
Sequridad 4
Total Reclamo 78
Tipo de solicitud Clasificacion de PQR]Total
Falta de oportunidad 2
Reclamo de riesgo priorizado Accesibilidad 1
Trato recibido 4
Total Reclamo de riesgo priorizado 4

Clasificacion de PQR{Total
Falta de oportunidad 1
Informacion suministy

Tipo de solicitud

£

©y

Reclamo de riesgo simple Trato recibido 5
Sequridad 2
Accesibilidad !
Total Reclamo de riesgo simple 37
Tipo de solicitud Clasificacion de PQR|Total
Reclamo de riesgo vtal Falta de apartunidad 1

Total Reclamo de riesgo wital

La falta de oportunidad para procedimientos quirtrgicos ambulatorios, internados, las
citas especializadas y los resultados en imagenes son el mayor volumen de reclamos.
El trato recibido es parte de los reclamos generales que no definen funcionario pero que
son manifestaciones a tener en cuenta con el personal.

De la misma manera se destaca el alto porcentaje de felisjtaciones que tuvo nuestra

entidad y se categoriza por servicios de la siguiente manera:

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion: 8234508 ext. 245
Email:- gescontrol@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencion al usuario: 3206651134
; ‘ww.Hospitaisanjose.gov.w




W fGRE L s

NIT. 891.580.002-5

CONTROL INTERNO

FQ-ARH-01

Versién: 04

Pagina 1 de 1

Tipo de solicitud | Clasificacién de Servicios Total
CHRLIGIA - CUERCOFANDGS 249
ESTANCE GENERAL MEDICO DUIRLREGICA 164
ESTANCIA SEMERAL MEDICA 153
DRCCLGGA 74
ESTAMNCIA GENERAL GIMECOLOGIA ¥ CESTETRICIA S8
CONSULTA EXTERNA 57
UMIDAD DE CUIDADOS INTENSIWVOS PEDIRTRICOS 55
ESTANCIA GEMERAL TRAUMATOLOGICA 47
MEPROLOGW HDEPITALARA 47
URGEMRCIAS ADULTOS 43
ESTANCS GENERAL QUIRURGICA 349
UKIDAD DE QUEMADOS PEDIATRICOD 31
UHRIDAD CLIDADO INTERMEDIC ADULTD 30
URGEMNCIAS PEDIATRICAS 2
SERVICIOS SEMERALES i85
UrIDAD DE CUIDADDS INTERNSIVOS NEONATAL 14
EMDDS O £1
ESTANCY, GENERAL PEMATRICA  HOSPITALIZACION {1
MADRE CANGURG i1
UMNIDAD DE CUDADDS INTERMEDIOS NECONATAL 11
ECOMATO 0
Felicitacionas ATEMCHDMN AL USUARID 3
URIDAD DE CLEDADOSS INTERSINOE ADULTOS 3
TERAPS, FISICH 7
UKIDAD DE SALUD MENTAL [
S AN o]
LMIDAD DE CLEDADDS INTERMEDIOS PEDATRICO 4
FACTURACION 3
BAAGREMNOLOGIA 3
BANCO DE SANGRE 1
SALS PARTOS i
Total Feldcitaciones 1158
Este valor se compara con el resultado obtenido en las encuestas de satisfaccién y se
evidencia que los usuarios realmente estan satisfechos y agradecidos con los servicios
brindados en la institucién. En lo corrido del afio vemos que las felicitaciones oscilan
entre el 75 y 85% del total de pqrs recibidas a través de los buzones.
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En cuanto al reporte de quejas recibidas por mes, el porcentaje se muestra en el
indicador trimestral y se mantiene un nimero de quejas por debajo de la meta maxima

contemplada.

Husnerator Denoirinadu Rariga du caliticacion

Yainr obtenits en ¢l periodo
0,96%
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Y para las sugerencias se tramitan y se reportan a los servicios para que sean tenidas
en cuenta en los planes de mejora.
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Desde SIAU se gestiona la aplicacion de encuestas al usuario cuando ya ha recibido el
servicio, cuenta con dos formatos uno para pacientes ambulatorios y otro para
pacientes internados. Las encuestas se aplican en los puntos de facturacién y otras
directamente por los colaboradores de siau mediante llamada telefénica. El resultadq de
la satisfaccion y de la experiencia medida a traves de las encuestas, alimentan
indicador de satisfaccion

Direccién: Carrera 6.# 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién: 8234508 ext. 245
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Se alcanza una satisfaccion del 99%, superando la meta de 95% y siendo mayor a lo
obtenido en el afio 2023. Se mantiene el indicador de satisfaccién mes a me , para

llegar al 99% en este trimestre.

En cuanto a la recomendacién, los usuarios por experiencia vivida en la aTencic’)n
recomiendan al hospital como IPS en un 99% de los encuestados. |
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- Durante el tercer trimestre de 2023 se logra cumplimiento del total de indicadores por
encima de la meta esperada y con incremento en satisfaccion, experiencia y numero de
felicitaciones, todo esto motiva a continuar mejorando la gestion sobre las necesidades

de los usuarios.
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- SIAU presenta un cumplimiento del 100% de los indicadores, es el resultado de la
implementacién del plan de mejora, del cambio de perfil de algunos colaboradores en el
area, del apoyo de todos los lideres de procesos y servicios para lograr estos
resultados.

_Teniendo en cuenta el consolidado de PQRS del tercer trimestre de 2023, y los
hallazgos en ellos contemplados, el SIAU envia los consolidados disponibles a los
servicios y ellos a su vez han respondido con las acciones de mejoramiento que han
realizado, sin embargo siendo un insumo base, se ha planteado a planeacion que con
estos hallazgos ellos sigan trabajando mejoras para el segundo semestre del afio 2023.

- . Se intervino todas las pqrsf de riesgo legal para el hospital dado que ya se cuenta
con una colaboradora profesional del derecho, se dio respuesta oportuna a derechos de
peticion, y casos de pertinencia médica con la subgerencia cientifica.

La oficina de Control Interno solicita al SIAU las evidencias correspondientes para su
seguimiento y se pudo verificar que la gran mayoria de estos planes de mejoramiento
tienen una ejecucion por encima del 90%.

sz/ ¢

VICTOR FABIO GOMEZFRANCO

Jefe de la oficina de control Interno

Reviso y aprobé: VICTOR FABIO GOMEZ FRANCO. Jefe de Control Intern

Elaboro: ROBERTO GUSTAVO CALLEJAS CALVACHE. Apoyo Administrativd”Control Interno.
COPIA: N/A
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