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San José de Cucuta, 31 de enero de 2022

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

ASUNTO: Informe seguimiento PQRSF .

Respetuosamente, me permito enviar el Informe de Seguimiento a la Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Subgerencias y Felicitaciones, radicadas durante el
Segundo Semestre de 2021.

Lo anterior para su conocimiento.

Atentamente,

ARTIN EDUARDO HERRERA LEON

Anexo: (Folios 11)

Transcriptor: Maria Elida Lindarte,,f\N
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES -
PQRSF RADICADAS DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE
2021
EN LA E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO ERASMO MEOZ.

Responsable: Martin Eduardo Herrera Leon Periodo Evaluado: Julio a
Asesor de Control Interno de Diciembre de 2021
Gestion
Fecha de Elaboracion: 27 de
Enero de 2021
En desarrolio de ias actividades de Control Interno y en cumplimiento del Articulo
76 de la Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, se adelanté un seguimiento al
estado de la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones (PQRSF) radicadas durante el segundo semesire de la vigencia
2021

El procedimiento de PQRSF, es un medio 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 clientes internos y externos con los
respectivos procesos para identificar y responder a las necesidades vy
expectativas.

v OBJETIVO
Evaluar la informacién obtenida de la aplicacion del procedimiento Gestion de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la E.S.E. Hospital
Universitario Erasmo Meoz del 1 de Julio a 31 de Diciembre del afio 2021

v ALCANCE

Se verificara la informacion del SIAU de la ESE Hospital Universitario Erasmo
Meoz a:

« Recepcion, gestion y respuesta a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitacion.
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e Seguimiento al Procedimiento Gestion De Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones y revision contintia con el fin de
comprobar si los procesos de PQRSF se les dieron la solucidn y respuesta
oportuna durante el segundo semestre del afio 2021

v SEGUIMIENTO Y ANALISIS

Las PQRSF allegadas en el tiempo en mencion, se detallan a continuacion:

PERIODO TOTAL
PQRSF
Segundo Semestre de 2021 609

Del cual se encuentra reportados de la siguiente manera:

FELICITACIONES
QUEJAS
SUGERENCIAS
PETICIONES 9
RECLAMOS 5
DENUNCIAS 0
TOTAL PQRSF 609

Para el segundo semestre de la vigencia en mencién, se evidencia el reporte de
609 PQRSF allegadas a la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL
UNIVERSIRTARIO ERASMO MEQZ.

Revisando la informacion anterior, se logra observar que del total de PQRSF
allegadas en el segundo semestre de la vigencia 2021 son, trecientos sesenta y
uno (361) estan clasificadas como felicitaciones y ciento noventa y ocho (198)
como quejas siendo estas las de mayor participacion de PQR radicadas en la
institucion; asi mismo se evidencia que el menor nimero de PQRSF allegadas a la
entidad estan clasificadas como reclamo, con un total de cinco (5) para el
semestre en mencion.
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| Comparado, el segundo semestre del 2020, con el segundo semestre del 2021 se
| evidencia aumento de las quejas durante el mismo periodo, al igual que aumento
de felicitaciones como se puede evidenciar en la siguiente grafica:

PQRSF COMPARACION I
SEMESTRE 2020-2021
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De la anterior grafica se puede observar el total de las PQRSF en su comparacion
del segundo semestre de 2020 con el del 2021. Tras los lineamientos para la
gestion de PQRDSF deberan ser tratadas de forma equitativa, objetiva e imparcial
garantizando la confidencialidad de la informacion personal del quejoso. Siendo
las quejas, reclamos, peticiones y denuncias las que se les hace el respectivo
seguimiento para el mejoramiento del servicio de la entidad. Por lo tanto la
sumatoria de estas ultimas es de 212 PQRD. Lo que nos conlleva a hacer el
seguimiento.

3.1 QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL SERVICIO DE
OCURRENCIA Y/U ORIGEN
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| AREA DE
AREA - OCURRENCIA
T e

CONSULTA EXTERNA 32 15%
MEDICINA INTERNA 32 15%
URGENCIAS ADULTO 29 14%
PEDIATRIA 16 8%
NEUROCIRUGIA 14 7%
URGENCIAS PEDIATRIA 1 5%
PLAN CANGURO 8 4%
ZONA DE EXPANSION 8 4%
ORTOPEDIA 7 3%
SIAU 7 3%
GINECOLOGIA 7 3%
QUIROFANOS 6 3%
SALA DE PARTOS 6 3%
CIRUGIA GENERAL 5 2%
AREAS COMUNES 4 29
ENTRADA PRINCIPAL
AREAS COMUNES 4 2%
ENTRADA URGENCIAS
BANCO DE SANGRE 3 1%
gg\sn%?éuz;\c iON 2 1%
SERVICIOS ESPECIALES 2 1%
PISO 10
NEONATOS 2 1%
RADIOLOGIA 2 1%
ARCHIVO ESTADISTICA 2 1% |
REHABILITACION 1 0%
VACUNACION 1 0%
CIRUGIA PLASTICA 1 0%
ARCHIVO ESTADISTICA 0 0%
TESORERIA 0 0%
REFERENCIA 0 0%
FARMACIA 0 0%
LABORATORIO CLLINICO 0 0%
TOTAL 212 100%
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AREA DE OCURRENCIA EN %

 CONSULTA EXTERNA
= MEDICINA INTERNA
s URGENCIAS ADULTO

PEDIATRIA

® NEUROCIRUGIA

# URGENCIAS PEDIATRIA

= PLAN CANGURO

B ZONA DE EXPANSION

® ORTOPEDIA

u SIAU

® GINECOLOGIA

® QUIROFANOS

# SALA DE PARTOS

= CIRUGIA GENERAL

Al analizar la base de datos de la informacion de las PQRSF, entregada por el
responsable del SIAU se evidencia que la mayor participacion de quejas
durante el segundo semestre del 2021 se presentaron en el servicio de consulta
externa y medicina interna con 15% cada uno, asi mismo se evidencia la mayor
participacion de las quejas en el servicio de Urgencia aduito con un 14% .

3.2 PERSONAL RESPONSABLE.

CLASIFICACION DEL PERSONAL RESPONSABLE INVOLUCRADO

X ; %
INTERACION PERSONAL 27%
MEDICOS 23%
ENFERMERIA 15%
COORDINADORES 8%
AUXILIARES %
ADMINISTRATIVOS
FACTURADORES 3
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% PERSONAL INVOLUCRADO |l SEMESTRE
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174

™ INTERACION PERSONAL MEDICOS m ENFERMERIA
B -COORDINADORES ALXILIARES ADMINISTRATIVOS = FACTURADORES
NUTRICION e M NIMIENTO

INTERACION PERSONA

Al analizar la base de datos de la informacidn de las PQRSF entregada por el
responsable del SIAU y su clasificacion de acuerdo al personal Involucrado
en la ocurrencia de los hechos, se evidencia que el mayor porcentaje recae
sobre interaccidén personal (acciones o hechos donde interactian (2) o mas
colaboradores con funciones diferentes en el mismo proceso y en un mismo
servicio de atencién) con un 27%; médicos con 23% seguido de las
enfermeria con un con un 15 % , los coordinadores con un 8% y los auxiliares
administrativos con un 7%.
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3.3 CAUSA GENERADORA DE LA QUEJAS.

CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES SEGUN LA CAUSA DE OCURRENCIA

DE LOS HECHOS
ORIGEN DE LA QUEJA O RECLAMO %

Fallas en la humanizacion de la atencion 27 4%
Inoportunidad en la atencion 20,8%
Recurso Humano 17.9%
Maltrato verbal y/o fisico de usuario interno a 12 3%
externo e
Falencias en ia Coniinuidad durante ia atencidn 5,2%
Prestacion de Servicio 4,7%
Incomodidad 3,3%
Perdida Hurto 2,4%
Maltrato verbal y/o fisico de usuario externo a 19%
intemo '
Falencias en el servicio de aseo 1,4%
Insuficiencia de dotacién y suministros 1,4%
Inoportunidad de dotacion y suministros 0,5%
inconformidad sobre la politica de ingresos de 0.5%
acompaiantes !
cancelacién de cirugias 0,5%
Servicios Basicos insatisfechos 0,0%

e, % ORGEEFRUER MO "iT

EXtEND 8 it suministros - Suministros  Semitics Basicos
Incomogidad Perdida Hurto 1% 1%  cancelacio ifgsetiotdhos
Falencias 3% prestacion de - 2% Pa—— 'ndfz acompaftgntes
enla Servicio - Vi “ as 1%
Continuid 5%
ad
durantela
atencion
5%

Maltrato verbal y/o
fisico de usuario
interno a externo

12%
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Al analizar la base de datos de la informacién de las PQRSF entregada por el
responsable del SIAU, se evidencian las causales de quejas presentadas por los
ciudadanos, siendo fallas en la humanizacién de la atencién la que mayor
falencia presentd con un 27.4%; el 20.8% corresponde inoportunidad en la
atencion, y el 17.9% el recurso Humano, seguidamente el Maltrato verbal y/o
fisico de usuario interno a externo en 12.3%

3.4 DERECHOS VULNERADOS DE JULIO A DICIEMBRE DEL 2021

DERECHOS VULNERADOS TOTAL
Expresar mis opiniones e inconformidades 45%
Recibir trato preferencial segtin mi condicién 27%
Respeto a mi condicion socioecondmica y cultural e ideologia entre otros 17%
informacién clara y confidencial 7%
Consentimiento previo para mi tratamiento y estudio de investigacion, asi 3%
como solicitar segunda opcidn medica
Beneficio de un acompafiante, apoyo psicosocial o religioso si lo requiere 1%
identificarse por su nombre y ser llamado por mi nombre 0%
Total 100%
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De acuerdo a la informacién suministrada por el SIAU dentro de los derechos que
fueron vulnerados durante el periodo de Julio a Diciembre se encuentra con
mayor porcentaje el derecho a expresar mis opiniones e inconformidades con un
45%, el derecho a recibir trato preferencial segiun mi condicién en segundo lugar
con un 27% y el derecho y respeto a mi condicién socioeconémica y cultural e
ideologia entre otros con un 17%

3.5 OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE SOLICITUDES

De acuerdo a informacién suministrada por el responsable del SIAU, ha mejorado
la oportunidad a la respuesta inmediata, de acuerdo a las recomendaciones que la
oficina de Control Interno de Gestién ha realizado en los informes; de esto se
observa la reduccién de los datos en la inoportunidad de tiempos de respuesta del
afio 2020 que fue de 84% en comparacion con el segundo semestre del 2021
que se ubicd en 27% en la inoportunidad; sin embargo se requiere mejoramiento
continuo.

El resumen del comportamiento de oportunidad de respuesta del segundo
semestre del 2021 se observa en la siguiente grafica de la respuesta, al usuario en
las primeras tres (3) semanas de radicada la solicitud.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA CANTIDAD %

7%
21%
6%
1%
100

m oportuna ( menor a 21 dias
calendario)

¥ Inoportuna ( entre 16 y 20
dias calendario

¥ sin respuesta

% Inoportuna ( entre 31 y 60
dias calendario)

Av. 11E No. 5AN-71 Guaimaral - PBX: (57) 574-6888
www.herasmomeoz.gov.




L 4
Gobernacion
de Norie de

ES.E. Hospital Universitario s an ta n d er

ERASMO MEOZ

De los datos soportados de la oportunidad de respuesta, se observa que al 71%
de las quejas o peticiones se le da respuesta en forma oportuna en un tiempo
menor a 21 dias calendario; mientras que al 27% se da respuesta en forma
inorportuna entre 16 a 60 dias calendarios, incumpliendo el plazo estipulado en

la Ley 1755 de 2015 y las normas legales vigentes.

Segun reporte presentado por el Coordinador del SIAU a la oficina de Control
interno de Gestion, sobre PQRS en estado “Sin Respuesta” a corte de 31 de
Diciembre de 2021, se observa 3 sin respuesta correspondiente al 1% .

CONCLUSIONES

e En el mapa de riesgos del proceso gestién de la informacién y
comunicacion de PQRSF no se incluye el riesgo de cumplimiento
oportuno en ia respuesta a ias PQRS.

e La atencion personalizada, por escrito, buzones, teiéfono, pagina Web,
de la queja o manifestacion de inconformidad o descontento presentados
por los usuarios, muestra 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.

e La mayor falencia se presentd en el manejo de humanizaciéon de la
atencion, reportadas por los usuarios con un 27.4%.

e El expresar mis opiniones e inconformidades, se evidencia como el
mayor derecho vulnerado a los usuarios con un 45% de vuinerabilidad.

* La oportunidad de respuesta, de las peticiones y/o quejas en un tiempo
menor a 21 dias calendario se cumple en un 71% ; mientras que al 27%
se da respuesta en forma inorportuna entre 16 a 60 dias, incumpliendo
el plazo estipulado en la Ley 1755 de 2015 y las normas legales vigentes;
y el 1% a la fecha no se ha dado respuesta.

e Se observa mejora en la oportunidad a la respuesta inmediata, de
acuerdo a las recomendaciones que la oficina de Control Intemo de
Gestién ha realizado en los informes; comparando el mismo periodo de
2020 y 2021 se genera la reduccién de los datos en la inoportunidad de
tiempos de respuesta del afio 2020 fue de 84% en comparaciéon con el
segundo semestre del 2021 que se ubico en 27% en la inoportunidad; sin
embargo se requiere mejoramiento continuo.
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RECOMENDACIONES

v Continuar con los 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 Continuar con el seguimiento que se reaiiza a las PQRS que no se le
ha dado respuesta.

v Incluir en el mapa de riesgos del proceso Gestién de la Informacién y
comunicacion el incumplimiento en los tiempos establecidos de
PQRSF y requerir a los 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 Gestion para realizar monitoreo a los limitantes
encontrados, en cumplimiento a instructivo para la gestion de PQRSF.

v Revisar, analizar y hacer seguimiento para mejorar las fallas en la
humanizacion de la atencion ya que es la que mayor falencia con un
27.4% en las quejas presentadas por los usuarios.

v" Revisar, analizar y hacer seguimiento para mejorar el derecho de
expresar mis opiniones e inconformidades y priorizar ya que se
evidencia como el mayor derecho vulnerado a los usuarios con un
45% de vulnerabilidad, asi mismo el de recibir trato preferencial segin
mi condicion con un 27%.

v Revisar y analizar los porcentajes de mayor incidencia de personal
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
nuestra acreditacion punto importante en el plan de desarrollo
Institucional en la ocurrencia de los hechos.

v Se recomienda al SIAU que en el informe mensual y semestral que

realicen una descripcion y analisis de las PQRDSF en su respectivas
graficas realizadas por los usuarios.
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