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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES —

PQRSF RADICADAS DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE
2019 EN LA E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO ERASMO MEOZ.
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Responsable: Carlos Martin Rojas Carvajal  Periodo Evaluado: Julio a
Asesor de Control Interno de Diciembre de 2019
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Fecha de Elaboracién: 12 de
Febrero de 2020
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En desarrollo dé& Ias actmdades de Control interno y en%umpllmlento del Articulo
76 de la Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, se adelanté un segunm:ento al
estado de la gestibn de las_Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerenc:as y
Felicitaciones (PQRSF) radlcadas durante :el” Segundo semestre de la vigencia

2019. by aﬁmmmr NES)

e,
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El procedimiento de PQRSF, es un meduo eﬁcaz para recopilar, analizar y medir el

grado de satisfaccion del usuario, en, el cual la cultura organizacional de las
entidades incluye la identificacion de” los cllentes internos y externos con los
respectivos procesos para identifi cag "y responder a las necesidades y

expectativas. ey = -
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Es de aclarar que los datos de la informacion referente a las PQRSF es entregada
por el Coordinador responsable del SIAU , sin que la oficina de Control Intemo de
Gest:én pueda revisar- en el aphcatwo"SIEPDOC documental , en razén de-no
tener acceso a todos los radicados; 'si no.solamente a los que Ies corresponde a
esta oficina Asesora, por tal razén esta oficina ’Asesora-no se hace Tresponsable
de la certeza de la informacién ya que no tenemos las herramientas necesarias

para el seguimiento de este procedimiento, ye., ermot ne . noms ot aen 1.

| 1. OBJETIVO
Evaluar la informacién obtenida de la aplicacion del procedimiento Gestién de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la E.S.E. Hospital
Universitario Erasmo Meoz del 1 Julio a 31 de Diciembre dei afio 2019.
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2. ALCANCE
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¢ Seguimiento al Pmced:m:ento Gestibn De Peticiones, Quejas,
- - Reclamos, Sugerenc:as y.Felicitaciones y. revisién continta con.el fin de

?ﬁﬁ* * commiprobar si los procesos de:PQRSF se.les dieron la solucién y fespuesta{
E hoportuna durante el Segundo semestre del afio”2019. 'T,.»"E‘g““*‘“ Sw tnd o
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f}:‘fﬂ Las PQRSF allegadas en;el tlempo en menc:én se detallan a contnnuacuén 1
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Durante el segundo semestre de la vigencia en mencién, se evidencia-el- reporte:*
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De acuerdo a la grafica anterior, se logra observar que del fotal de trescientos
veintiocho (328) PQRSF allegadas en el segundo- semestre; de- la vigencia 2019,
ochenta y cuatro (84) estan clasificadas como fehcﬂ:acuones, .ciento sesenta y

cuatro (164) como quejas siendo estas las

de mayor participacién de PQRSF

radicadas en la institucién.. y cuarenta y ocho (48) reclamos, , asi mismo se
evidencia que el menor numero de PQRSF allegadas a la entidad estan
clasificadas como déntincia$ i con Un'totai.de’dos (2). para el semestre en mencion.
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Se evidencia aumento en el segundo semestre del 2019 de las PQR en

comparacion con el primer semestre del 2019.
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3.1 QUEJAS Y RECLAMOS; POR DEPENDENCIA O3 AJ1H12A 1D
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3011202891 3D Y GRUGIA GENERAL £~ B'20 |2 10 18.23 £CP1g | 3 6bid) .6 ol
~ 1S €0ns [ae/S BOMUNES™ 1) bt eI <3 (@ " nrodumey
2ad 0w, SR R N T “ B
S5 0 o mi |PEORTRA T T T[T T A Y o
He D 2M, ‘ES sy B -‘;"P-.\r: Y. IV I e [Tl MIATEANRY] 212 v g rdiben pyi ‘r! b0 ) (bb’h: D1

et ee [shipe 3 « - 1 Bnem 19 ez;p M-‘:miwa

s 1 113 ortoe SERVICIO: DE. OCURRENCIA BN 56 =P S iooive

30%
16 39 enl 6l77E08 leb < Momsa OBIES s 4, SHBMR ~2aupive P

259 ZEOC irh vl By, mrsmef Wi ol L e AR 1141 6%4
20%
i VL2207 0TI ¢ 2 o | FG IO 2ATY s il DTV Tahiv o 1w D
s, PR V3P STGIRAUNG TR O8Y . Bstiva I NG G fuear .43
15% —
Pl od
10% - ent
w o 5,66%,66% | ©Of
59% - i : 889é -83% ug
0,94%,479,47%,47%, 47% 0,94% 9
0% an

¥ P P o O o ¥ ® O 5 2
SO TS LE I P S LSS PS5 s
$ C&d‘-\“'@eo"@_\'é‘ F O & N 5
G IS EE T SIS T e -
. » U4 ¢ N < ) 0/ ol 2
&%, T oy T NE ST 5 S
LT O > D o 3 N Bl
z . i NG
« ACHE No.SAN-TT Gusimaral- PBY, (57) 574-6888 Gobernacion
de Norte de

www.herasmpmeoz.gov.co

X} .
-~

Santander,




ESE Hospitatl Universilorng

: T T— S — ERASMO MEO?Z

- Analizando “los-datos Ide? la *mformacnén de las' PQRSF entregada por el °
responsable“del SIAU se"evidenciatla mayor participacion de las’ quejas se ¥
presentaron-en el: 'servicio dé consulta’externa con un 27% seguida de urgenc:a K
aduto-con el °25.47%% y urgencias pediatria con é| 17%.: <. &3 il - 0
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Aunque se'evidencia‘disminucion en el porcentaje ‘de partlmpac:én de quejas-de-
consulta externa, la mayor parte de las quejas y reclamos sigue’ ‘siendo él‘area 8

de consulta éxterna parael- segundo semestre: del 20197% w20 L 304G
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Analizando . la.informacién.de las. PQRSF, entregada por el responsable del SIAU,
y su clas:ﬂcamén de acuerdo aI personal; Involucrado. en la-ocurrencia. de los .
hechos, se ev:dencla -que el mayor numero. recae. sobre ‘el equupo~a5|stenc|al
administrativo en general es decir, la, mayonfalenma de‘ la atencu&n al Usuario .,
se presenta con varios actores al ttempo que interviene en la atencién del
paciente en un 28%-de.la.quejas o;reclamos ; un 25%.de _parte del.personal de A
enfermerla y. Jos médlcos con. un 16%. ; lo que S|gmf ica, que _si;sumamos, los -
porcentajes de mayor incidencia .de personal- mvolucrado Jhos daria. el 69%3¢,
correspondiente a funciones asistenciales y Iogistlcas del cumplrmlento de
nuestra Vision y politica Institucional sobre las personas que demandan
servicios; las cuales se debe revisar y analizar “encaminados® a-'nuestra
acredltacu&n punto |mportante en :al plan de desarrollo lnstrtUCIgtn:‘;,!‘ 0 OIBALT
En comparacion del segundo con el primer semestre del 2019 se mantiene al
personal Involucrado en:la  ocurrencia-de . los. hechos:, al.-equipo asistencial
administrativo en general es decir ia mayor falencia de la atencién al Usuario
sigue presenténdose con varios actores al tiempo que interviene en la atencién

del paciente ‘'y'el personal de Enfenneria y médicos. A
LS

3.3 CAUSA GENERADORA DE LA QUEJAS.

CLASIFICACION DE’ LAS SOLICITUDES SEGUN LA CAUSA DE OCURRENCIA
COVT FIARAGA 4%, < pr . DE LOS HECHOS +

CAUSA GENERADORA DE LA QUEJA L CANTIDAD
PROCESQS Y:PROCEDIMIENTOS TECNICO ADMON Y TECNICO

-CIENTIFICO 51
INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION 29
MALTRATO-VERBAL Y/O FISICO-DE USUARIO INTERNO -~ -~ 28
FALLAS EN LA HUMANIZACION DE LA'ATENCION, "~ 26
MALTRATO VERBAL Y/O FISICO DE-USUARIO EXTERNO, :~' ) 16
FALENCIA EN,LA RECIONALIDAD TECNICO.ADTIVA 1, <154 . 11
FALENCA EN LA CONTINUIDAD DURANTE LA ATENCION =~ 10
MALTRATO VERBAL Y/O FISICO ENTRE USUARIOS INTERNOS 10
CONFLICTOSINTERNOS o 7T, &= ..o . — .n.7~ 7
PERDIDA HURTO ™~ ™ ~ ~-'~7'.".‘_"“m"‘:‘;._.;-. o 4
INCONFORMIDAD SOBRE’ POLITICA DE INGRESO - N 4
FALLAS EN LA.PRIVACIDAD =~~~ —™= —~— = “"“ ‘ ‘T; " ‘ 3
CANCELALCION DE CIRUGIA = =~~~ = -~ 2
MALTRATO VERBAL Y/O FISICO ENTRE USUARIOS, EXTERNOS 2
SEGURIDAD:NDUSTRIAL =~ — ~ = ~= = 2
FALENCIA.EN LA PRESENTACION =~ ™™™ n =7 - == 2
FALENCIA EN.LA IDONEIDAD PROFESIONAL <. " i riors 1
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- FALENCIA EN LA INTEGRIDAD TECNICO ADTIVA 1
INCOMODIDAD? : 13038 A0 AT IBFR AN UI T oW ADu. b €
SERVICIO BASICO INSATISFECHO 1
e BI2av9204 [iNSUFICIENCIA'DE DOTACION YSUMINISTROS & -+ [-a <
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0,94% __ 0,54%.0.47% . CAUSA GENERADORA DE LA QUEJA EN % 0.47%

0,47%
! ¢ 0 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

“ TECNICO ADMON ¥ TECNICO -
CIENTIFICO

O INOPORTUNIDAD EN LA
ATENCION

1 MALTRATO VERBAL Y/O FISICO
DE USUARIQ INTERNO

[ FALLAS EN LA HUMANIZACION
DE LA ATENCION

MALTRATO VERBAL Y/O FISICO
DE USUARIO EXTERNO
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Al analizar la base de datos de Ia mfonngcb: de Ias PQRSF entregada por el
responsable del SIAU, se ewdenclan las’ causales de quejas presentadas por los
ciudadanos: los' procesos y procedimieritos’ técnico ‘administrativos y técnico —
cientificos ( informacién, suficiencia, disponibilidad, accesibilidad, continuidad,
oportunidad, integridad y racionalidad técnico cientifica) es la que mayor falencia
presentada con un 24% , la moportumdad en la atencnbn con un 14% , seguido,
por. el maltrato verbal ylo, ﬁswo de ‘usuario lntemo con un 13% Y. las fallas en Ia”"'
humamzaclén con'un 12% o o WRTRILTE s A8

wiov Tewn e Iw, mwm‘mﬂa Y3108 &gﬁsz uamﬁ 2ah 9 e.&t rﬂ;
Comparando el segundo con el’ pnmer semestre “dei * 2019 ‘g’ evidencia ' el”
aumento de queja de los procesos y prooedlmlentos técnicos administrativos y ,
técnico Cientificos, 'Ya que en el primer $§emestre ocupa &l segundo lugar con un

15% y en el segundo semestre pasa a ocupar el primer lugar con*él 24%*

mientras que las fallas en la humanizacion de la atencién que ocupo el semestre
anterior el primer lugar con 25% disminuy6 a un 12% ocupando el cuarto lugar,
por debajo de |a oportunidad en la atencién y maltrato verbal de usuario intemno
que aumentaron en el segundo semestre.
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La siguiente grafica ilustra el comportamiento de la.opertunidad en la respuesta, al

usuario en las primeras tres (3) semanas de radicada la solicitud. -
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El” anélusns del comportamlento de Ias Petlcmnes Quejas Reclamos Y
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Sugerencias (PQRS) durante el segundo semestre de 2019 se reahza con _tpgse

en los reportes presentados por el Coordinador de! SIAU. Evidenéidndose que la
respuesta se da en forma inoportuna.en un 89¢ %l oo f‘[@ﬂugse 1o sbnm.Lqmod
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3.5 PQRS EN ESTADO SIN RESPUESTA A CORTE 31 DE DICIEMBRE I19 e
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Segun reporte semanal presentado por el Coordlnador del SIAU a Ja. ofi cma de
Control Intemo sobre las PQRS en estado “Sln Respuesta a corte de 31.de
chuembre de 2019 se,. evudencla el semcuo de Consulta extema con.un, 36%

egmdo de Urgenmas con un 22 %. . L@,,m 5 ge 18lsns agt 5 A0S si, 8 FemWs

Comparando el segundo-con el pnmer semestre: del 2019 se puede decir que en
general aumento los. PQRS' pendlentes por responder a 31 de diciembre del 2019,
siendo Consulta externa.quien aumento los PQRS “con 36% ocupando el primer
lugar seguido de 'Urgencias. shagem  oib 21~ o wp eabuth el

= ——— e

Gl !E&'x SERVICIO RESPONDERA 21 | 1A%

~l- == | DE DICIEMBRE2019 |- -~
CONSULTA EXTERNA 13 36%
URGENCIAS 8 22%
COORDINADOR DE ENFERMERIA - | = 10 37~ < | gog
FACTURACION ADMINIST 2 6%
SUBGERENCIA ADMON 2 6%
RECURSOS FISICOS 2 A 5%
CONVENIO DOCENCIA 2 5%

’ MEDICINA INTERNA 1 3%

;.- CIRUGIA GENERAL ESPECIALIDADES 1 3%

+{PEDIATRIA = . 1 3%
PATOLOGIA 5w & 1 3%
TOTAL 36 100

PENDIENTE RESPONDER A 31 DE DICIEMBRE2019
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En cuanta al porcentaje de respuesta dada al total de Ios PQR (se tiene en cuenta
las peticiones’ porque requieren: respuesta) ‘recibida €n la®institucién durante el
segundo semestre del 2019 se evidencia que de 223 PQR se dio respuesta a un
84% 'y existiendo' un 16% Pendlente por responder 4731 deDiciembre” del 2019.
Evidenciandose, dlsmlnucu’m en dar respuesta por parte del'HUEM en-el segundo
semestre,’ ya que paso’de un 91% en el primer seméstré*a 84%" e’ eI segundo
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v Se evidencia no cumplimiento a la respuesta de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de acuerdo a lo estipulado en la Ley 1755 de
2015 y las nomas legales vigentes. -

MATR,5

v Los #porcentajes ‘de mayor incidencia de personal involucrado
corresponde al 69% a funciones asistenciales y ‘logisticas, del
cumplimiento,. de ;nuestra Visién y politica Institucional  sobre las
personas que demandan servicios. N
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L v Los procesos y procedimientos técnico administrativos y técnico —
cientificos (informacién, suficiencia, disponibilidad, accesibilidad,
continuidad, oportunidad, integridad y racionalidad técnico cientifica) es
la causal que mayor falencia presenta con un 24% de quejas
presentadas por los Usuarios.

v Al entenderse como queja la manifestacién de inconformidad, inquietud,
insatisfaccion, desagrado o descontento presentada por los usuarios a
través de los diferentes medios dispuestos por el hospital (atencion
personalizada, por escrito, buzones, teléfono, pagina Web); se evidencia
que este es el principal mecanismo documentado e implementado con el
que cuenta la entidad para la comunicacién con los usuarios, relacionado
con la satisfaccion y expectativa sobre los servicios prestados

RECOMENDACIONES

v Dar 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 Dentro de los mecanicismo y estrategias para el cumplimiento de los
plazos estipulados en la ley, se deben instaurar ante la oficina de
contro! interno DISCIPLINARIO las inoportunidades en la respuesta por
parte del servidor publico, o en su defecto al supervisor del contrato,
sea prestacién de servicio o sindical, como medida preventiva y/o
correctiva.

v Realizar una correcta clasificacion de las PQRSF en el registro de la
misma.

v Determinar los riesgos, establecer controles y hacer seguimientos sobre
el manejo de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Felicitaciones.

v Se debe revisar y analizar los porcentajes de mayor incidencia de
personal involucrado en la en la ocurrencia de los hechos, ya que en
su mayoria corresponde a funciones asistenciales y logisticas, del
cumplimiento de nuestra Visién y politica Institucional encaminados a

L ol

MARLENE COTAMO SALAZAR.
Auditor -~ Apoyo Control Intemo
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San José de Clcuta, 12 de Febrero de 2019.

PARA: Dr. JUAN AGUSTIN RAMIREZ MONTOYA, Gerente ESE HUEM.
DE: Asesor de Control Interno de Gestion.

ASUNTO: Informe Seguimiento PQRSF.

Respetuosamente me permito remitir Informe de Seguimiento a la gestion de
peticiones, quejas, reclamos, subgerencia y felicitaciones, radicadas durante el
segundo semestre del 2019.

Para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

- ~
CARCOSMARTIN ROJAS CARVAJAL

Anexo: seis (06) folios.

Transcriptor: Claudia Agelvis.
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