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San José de Cucuta, 27 de Julio de 2021

PARA: Dr. MIGUEL TONINO BOTTA FERNANDEZ, Gerente
DE: Asesor Control Interno de Gestion (E)

ASUNTO: Informe Seguimiento PQRSF

Respetuosamente, me permito enviar el informe de Seguimiento a la Gestioén de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Subgerencia y Felicitaciones, radicadas durante el primer semestre del
2021.

Para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

JL oy

MARLENE COTAMO SALAZAR

Anexo lo‘anunciado tres (06) folios.
Transcriptor: YEIMY GODOY
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Responsable: Marlene Cotamo Salazar Periodo Evaluado: Enero a
Asesor de Control Interno de  Junio de 2021
Gestion ( E)
Fecha de Elaboracion: 26 de
Julio de 2021
En desarrolio de las actividades de Control.intemo y en cumplimiento del Articulo
76 de la Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, se adelantd un seguimiento al
estado de la gestibn de las Peticiones, Quejas Reclamos Sugerenmas y
Felicitaciones (PQRSF)rradlcadas durante el primer semest:!eﬂ dJe la.vigencia 2021
$E ] Y9
El procedimiento de PQRSF, es un medio eficaz para recopilar, analizar y medir el
grado de satisfaccién del usuario, en el cual la cultura organizacional de las
entidades incluye la identificacién de los clientes - mtemos y externos con los
respectivos. procesos para identificar. y.. responder ‘'a las“ necesidades vy
expectativas. Qur ; O IATOT -
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Evaluar la lnform‘afl}*cnﬁri3 obtenida de’ Ia aplicacion. del prooedlmtento Gestlén de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la E.S. E. Hospital
Universitario Erasmo Meoz del 1 de enero a 30 de Junio del aﬁo 2021
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Seﬁvenﬁcaré la mforr?nambn del SIAU de Ia ESE Hosp|tal Unnversﬁrm .Erasmo
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e Recepcién, gestion y respuesta a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias

y felicitaciéon.
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s Seguimiento al Procedimiento Gestibn De Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones y revision continGia con el fin de
comprobar si los procesos de PQRSF se les dieron la solucién y respuesta

[ oportuna durante el pnmer semestre del afio 2021 T’F . f;
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_ Las PQRSF allegadas en el tlempo en mencnén se detallan a oontlnuaclén
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Para el primer semestre de la vigencia en mencion, se evidencia el reporte de
300 PQRSF allegadas a la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL
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Revisando la mformamén anterior, se logra observar que del total de Trecientos

(300) PQRSF allegadas en el primer semestre de la vigencia 2021, c:ento sesenta
y seis (166) estan clasificadas como felicitaciones y ciento dleCIsnete (117) como
quejas siendo estas las de mayor partlmpacnén de PQRSF radicadas en la
institucién; asi mismo se evidencia ¢ que el menor nimero de PQRSF allegadas‘a la
entidad estan clasificadas como reclamo, con un total de uno (1) para el semestre

en mencion. .
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Comparado, el primer semestre def 2020, con el primer semestre.del 2021 se
evidencia aumento de las quejas ¢ durante el _mismo periodo, al lgual que, aumento
de fehcutacnones como se puede ‘evidenciar en la siguiente grafica: 24
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3.1 QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA

22 143 ADDKEAAUI0 30 ASAA
CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL SERVICIO DE
o a0 1. OCURRENCIA Y/U ORIGEN

P

_AREA TO'.I'AL o IE\;?: DE OCURRENCIA
URGENCIAS ADULTO 2 4%
CONSULTA EXTERNA 18 15%
MEDICINA INTERNA 16 13%
ORTOPEDIA HUIHD 8. %
NEUROCIRUGIA _ 6 . © g
URGENCIAS PEDIATRIA -5 | a%
| HosPITALIZACION COVID . 3 4%
SALA DE PARTOS ' 2 4 - T
QUIROFANOS | 4 3%
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Al analizar la base de datos de la informacion de las PQRSF, se evidencia que
fa{ mayor participacion de- quejas' durante’ el- prin‘ier'semestre-'del’2021ﬂse
presentaron en el servicio de -Urgencia adulto con un 24%", ‘al igual que‘en el

primer semestre del 2020:.seguida de consulta externa con un 15% y ‘Medicifia
interna con.un ‘13%:1&dni wbn. . 2orlod o 2900 200 Esﬁf?’mq M0E " it FRIOF
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-CLASIFICACION DEL PERSONAL RESPONSABLE INVOLUCRADO
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PERSONAL INVOLUCRADO %
INTERACION PERSONAL 33%
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MEDICOS - - - ' 14%
COCRDINADORES 8%
FACTURADORES 6%
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Al analizar la base de datos de la informacion de fas PQRSF.entregada por elsi

responsable. del SIAUy; su, clasificacién de acuerdo al- -personal Involucrado:;
en.la ocurrencia de los-hechos, se. evidencia. que el mayor porcentaje recae s
sobre interaccién personal ( acciones o hechos donde interactian. (2) 0-masy
colaboradores con funciones DIFERENTES en el mismo proceso y en un
mismo servicio de atencién) con un 33% ; seguido de las enfermeras con.un .,
con un 26 % , los médicos conun 14% y Ios coordinadores con uri 8%.
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ORIGEN DE LA QUE.IA 0 RECLAMO %
Fallas on la humanizacion de Ia atencion |- }~_ '45%'
noportunidad en la stencién " 7 |~ ;;; 3,21%
Maitrato verbal y/o fisico de usuario intemo a 11%
externo ’
Recurso Humano ,. . ; -, o iog by “-1740/%
Prestacion'de Sévicio =~ =~ <7 7" ¢ U 5,78%
Falencias en la Continuidad durante la Wb WS, 59
. {atencibn.. FITHY Pove e
Maltrato verbal y/o fisico de usuario externo a 2 40%
mtemo .
Perdida Huno 165%
Servcios basicos insatisfachos 0,82% -
TOTAL _ . 100% .
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Al analizar, la base de datos de'la informacion’de las PQRSF entregada por el
responsable de! SIAU! se evidencian las causales de- quejas presentadas por los

ciudadanos,

siendo failas en la 'humanizacion de la‘ atencién la que mayor

falencia presentdé con un 45%; el” 21%" corresp[onde moportumdad en la
atencion, y el 11%, Maltrato' verbal /o fisico de usuano mtemo a externo y el

7.40% el recurso HumMano.~« —w  «ax = o o oo o T

»1

3.4 DERECHOS VULNERADOS DE ENERO A MAYO DEL 2021

DERECHOS VULNERADOS | TOTAL

Derecho: Recibir trato Especial, acorde a mi necesidad y priorizar 43%
Derecho: expresar mis quejas subgerencias, reclamos y peticiones 27%
Derecho: que no se me discrimine 18%
Derecho: se informado sobre mi enfermedad, tratamiento y evolucion 5%
Deber: tratar con respeto, amabilidad a las personas que 2%
Derecho: ser informado sobre los riesgos y costo de mi tratamiento 1%
Derecho: que mi informacién clinica, sea manejada de forma 1%
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De acuerdo a la infomacién suministrada por et SIAU dentro de los derechos que
fueron vulnerados durante el periodo’de-Enero*a’Junio ‘se encuentra con mayor
porcentaje el derecho a recibir trato especial acorde a mi necesidad y priorizar con
un 43%, el derecho a expresar mis quejas subgerencia, reclamos y peticiones en
segundo lugar con un.27% y el derecho a que no sé me discrimine con un 18%

LT 2} RS B
-

3.4 DERECHOS VULEEI%QPOS DE JUNIO 2021.

A partir del mes de Junio lo§"derechos fueron clasificados de diferente forma, pero
de igual manera el derecho a recibir trato preferencial ocupo el primer lugar de
vulnerabilidad ® con un 45% y el "derecho de expresar mis opiniones e
inconformidades el segundo lugar con un 35% y el derecho a respeto a mi

condicién socno—econ?}mlca y cultura e ideolégica el tercer lugar con un 10%
T TR LW

[DERECHOS VULNERADOS | — [hunio ]

Derecho: Recibir trato preferencial segin mi condicién 45%

Derecho: expresar mis opiniones e inconformidades 35%
e o zzzgh?carespgto a_-ml condncndn soao-econémlco y.cultura el aeg d . io% ehB 1A
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religioso si lo requiere e 5% as
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DERECHOS VULNERADOS JUNIO 2021
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® Derecho: Recibir trato
presencial segun mi
condicion

(R mm} B BTu
A¥r

B Derecho: expresar mis
opiniones e incorformidades

& Derecho: respeto a mi
condicion socio-economico
y cultura e ideologica
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loits; 355 OPORTUNIDAD EN LARESPUESTA DE SOLICITUDES gt jatq sM0GOY Mupe?
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De acuerdo a informacion- suministrada:'por el -responsable del SIAU Se ha

mejorado la oportunidad de acuerdo a la respuesta inmediata, sin embargo: se
evidencia ineficiencia en los tiempos de respuesta por lo que se requiere

mejoramiento continuo.
22DIBUIIN00

El resumen del comportamiento de oportunidad de respuesta del primer semestre
del 2021 se observa.en la.siguiente grafica, de la respuesta al usuario en las
pnmeras tres (3) semanas de radlcada Ia sohcntud b ABISEHNLN

2904 28 & slesuozet sl nu onuhogo

gt OPORTUNIDAD DE RESPUESTA CANTIDAD % e
60 50%
i trei22ly: ydagioy 31 -~ 26%
=} lnoportuna ( entre 31~y 60 dias catendario) ", 122 G 18%
¥ sinrespuesta - 8§ 6%
e FS !
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA %
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De acuerdo a los datos soportados de ta oportunidad de respuesta, se observa
que al 50% de las quejas o peticiones se le da respuesta en forma oportuna en
un tiempo menor a 21 dias calendario; mientras que al 44% se da respuesta en
forma inorportuna entre 22 a 60 dias, incumpliendo el plazo estipulado en la
Ley 1755 de 2015 y las normas legales vigentes.

Segun reporte presentado por el' Coordinador dél’ SIAU “a la oficina de Control
Interno de Gestion, sobre PQRS en estado “Sin Respuesta” a corte de 30 de
Junio. de.2021, se.observa que el --ser._v.i,cio: de;urgencia presenta 8 PQRS sin
respuesta correspondiente al-6%.: = gi g oMouns sb baby uhCqo &) GLswom
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comunicacion de PQRSF''no sé mcluye ‘el riesgo de: cumpllmlento"q
oportuno en la respuesta a las PQRS.
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» La atencion personalizada, por escnto buzones teléfono pagina Web,
de la queja o manifestacion de inconformidad o descontento presentados
por ‘los usuarios, muestra que “este es "€l - principal: mecanismo
documentado € lmplementado .con-el que cuenta la entidad. para la
comunicacién con los usuarios, relacionado con la, satisfaccion vy
expectativa sobre los servicios prestados. e

Gobernacién
de Norte de
Santander




e o

A« 11ENo SAN-?l Cudinaral - Cocuta i | feppoteiewa v M b )
Norte de Santonder - PBX (57) 574-6888 8 w 0
wwwherQsmomeozgovco Norte de Santander, cl lugar donde todo comenzd -a- 5

snozien 90 gion~bicnl 1oyem 3b softinesieq 2ol wTilsrs f teoveR v

- %2 La mayor.falencia se presenté.en-el manejo :de la humanizacién en la

i=p , atencion, reportadas por los usuarios con un'45%. glhinysm
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aboeir El Derecho.de Recibir trato Especial;.acorde a .mi necesidad.y priorizar,
se evidencia como el mayor:derecho vulnerado .a los usuarios con un
45% de vulnerabilidad.

¢ Laoportunidad de respuesta, de las peticiones y/o quejas en un tiempo

menor a 21 dias calendario se cumple en un 50% ; mientras que al

44% se da respuesta en forma inorportuna entre 22 a 60 dias,

incumpliendo el plazo estipulado en la Ley 1755 de 2015 y las normas
legales vigentes; y el 8% a la fecha no se ha dado respuesta.
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v Establecer mecanismos y estrategias, que permitan cumplir a cabalidad
con los términos de respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias en un plazo no mayor a lo estipulado en la Ley 1755 de
2015 y las normas legales vigentes.

v Incluir en el mapa de riesgos del proceso gestion de la informacion y
comunicacién el incumplimiento de PQRSF y requerir a [os
responsables.

v’ Elaborar el informe semanal por parte del Coordinador del SIAU de las
PQRS sin gestion o respuesta al requerimiento del usuario y enviarlo a
Control Interno de Gestidn para realizar monitoreo a los limitantes
encontrados, en cumplimiento a instructivo para la gestion de PQRSF.

v Revisar y analizar, las fallas en la humanizacién de la atencién ya que
es la que mayor falencia con un 45% en las quejas presentadas por
los usuarios.

v Revisar y analizar, Ef Derecho de Recibir trato Especial, acorde a mi
necesidad y priorizar ya que se evidencia como el mayor derecho
vulnerado a los usuarios con un 45% de vulnerabilidad.
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v Revisar y analizar los porcentajes de mayor incidencia de personal

T3 f, involucrado ‘en. la ‘ocurrencia: de "los -hechos; ..en razén que en su

mayoria corresponde ::a" funciones asistenciales y .logisticas, del

cumplimiento de nuestra Visién y politica institucional, encaminados a

JE5n04 nuestra acreditacion.~puntoi~importante ven el <plan de. desarrollo
my noo  Institucional en la.ocurrencia de:los hechos. oo s0nshbivs 82
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