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JUSTIFICACION |

La Oficina Asesora de Control Interno en cumplimiento de sus funciones, establecidas en la ley 87 de 1993
en concordancia con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 evalla las actividades desarrolladas dentro del
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Entidad, con el fin de plantear

recomendaciones que permitan mejorar la atencién y comunicacion con nuestros clientes, usuarios, partes
interesadas y comunidad en general.

. _OBEWO

Evaluar el comportamiento que ha tenido el Sistema de Recepcidn, Direccionamiento y Respuestas de
Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion de la ESE Hospital Departamental San Vicente de Paul durante

el segundo semestre de 2021 para presentar las recomendaciones que contribuyan al mejoramiento continuo
del proceso.

Se verificara la informacion del SIAU de la ESE Hospital Departamental San Vicente de Padl referente a:

* Recepcion, gestion y respuesta a quejas y reclamos.
* Buzones de sugerencias.

* Medicién de la satisfaccion de los usuarios.

* Informacion y Orientacion al Usuario.

* Proceso y procedimientos del area Seguimiento y revision contintia con el fin de comprobar si los procesos
de PQRS se les dieron la solucién y respuesta oportuna en el segundo semestre de 2021.

SEGUIMIENTO Y ANALISIS |

En la ESE Hospital Departamental San Vicente de Paul de Garzén Huila, el Servicio de Informacion y
Atencién al Usuario (SIAU) es la oficina que lidera la recepcion, direccion y control de la respuesta oportuna
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y Derechos de peticion. La Oficina Asesora de Control
Interno para la elaboracién del presente Informe de Seguimiento tuvo en cuenta el informe realizado por el
Servicio de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU) en el periodo comprendido de julio a diciembre de 2021.

P4g.4/10
Calle 7 No. 14-69 PBX (098) 8332441 Ext: 256 Fax (098) 8333225 Gerencia (098) 8332570

web: hospital-departamental-san-vicente-de-paul-garzon-huila.micolombiadigital.gov.co — Email: calidad@hospitalsvpgarzon.gov.co,

gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co
Garzon (Huila).



http://www.hospitalsvpgarzon.gov.co/
mailto:calidad@hospitalsvpgarzon.gov.co
mailto:gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co

“gﬁf‘ﬁ“‘ﬁ Vi
‘{‘\? &
&
wi

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE

&
a1 >

H PAUL GARZON - HUILA
ALY NIT: 891.180.026-5

iz A

RELACION PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2021 |

A continuacion, se presenta la tabla de relacion de PQRS del segundo semestre de la vigencia 2021:

Tabla 1 Relacién PQRS segundo semestre 2021

INFORME SEGUNDO SEMESTRE PQRS (BUZON DE SUGERENCIAS, CORREO ELECTRONICO Y VERBALES) 2021
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

T

g
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PROCESOS:

Direccionamiento estratégico
Gestidn juridica

~ |Contratacién y almacén
Gestion comercial

Gestion urgencias 2 4 2

Gestién ambulatorio/consulta externa 1 4 3 4 3 3 2
Gestién internacién/hospitalizacién 1 1

Gestidén gineco obstetricia 2 1 1 4
Quiréfanos 1 1|1 101 1
Atencién al usuario

Apoyo diagnéstico/laboratorio 1 1 1 3 2

Apoyo terapéutico/ortopedia 2 3

Gestidn logistica
Gestién talento humano

Gestidn financiera/facturacién 201 3 1 1
Gestién administrativa y apoyo logistico
Gestién sistemas de informacién

oclo|oc|jo|o|o|o|lo|o|o|v[o|o|jo|r|o|r|o|o|o|jo|o|o|oc|o|wn
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Pediatria 1 2

Infraestructura y tecnologia biomédica

Apoyo logistico 1 2 1

Central de citas 2 1 4] 3

Control interno

UCI Unidad de Cuidados Intensivos 1

UCI Expansién 3 1

Gestidn de calidad

T o ojofoj1s[1]o]s[27[ 1] o o8 |2][o]o] 7 [0 [o]e16[ 1] 0|z EEI

TOTAL

CONVENCIONES

L3 SUGERENCIAS
[ FELICITACIONES
")) DERECHOS DE PETICION ¥ SOLICITUDES

Fuente: SIAU (2022)

Segun el informe presentado por el Sistema de Informacion y Atencién al Usuario SIAU, la Subdireccion
Cientifica, la Subdireccion Administrativa, y la Gerencia de la ESE durante el segundo semestre hubo un
total de 87 registros:

¢ Quejas 75,
e Sugerencias 4,
o Derechos de peticion 8.

No se presentaron registros de Felicitaciones.
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Tabla 2 Porcentaje de PQRS 2 SEMESTRE 2021

RELACION-PQRS TOTAL PORCENTAIE
(0§ QUEJAS 75 86%
Sl SUGERENCIAS 4 5%
b DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES 8 9%

Fuente: Control Interno (2022)

Grdfico 1 Relacion PQRS 2 Semestre 2021

RELACION-PQRS-2 SEMESTRE 2021

m QUEJAS
m SUGERENCIAS

DERECHOS DE PETICION Y
SOLICITUDES

Fuente: Control Interno (2022)

En las PQRS presentadas por la ciudadania a la E.S.E en el periodo comprendido de entre julio a diciembre
de 2021 encontramos lo siguiente:

El total de quejas asciende a 75 correspondiente al 86%; 4 sugerencias correspondientes al 5%, y Derechos
de peticion 8 que corresponden al 9%.

SUGERENCIAS |

Del total de registros de PQRS del segundo semestre de la vigencia 2021, en total 4 corresponden a

Sugerencias:
Tabla 3 Relacién de Sugerencias

SUGERENCIAS

Quiréfanos

Apoyo diagnéstico/laboratorio
Gestién financiera/facturacion
Total

Fuente: Control Interno (2022)

NN | |
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Grdfico 2 Sugerencias

SUGERENCIAS-2 SEMESTRE 2021

B Quiréfanos

= Apoyo
diagndstico/laboratorio
Gestion
financiera/facturacion

Fuente: Control Interno (2022)

Las unidades funcionales o servicios ante los cuales se interpusieron las sugerencias fueron:
e Gestion financiera/facturacion 2 sugerencias que corresponden al 50%.
¢ Apoyo diagnéstico/laboratorio 1 sugerencia que corresponde al 25%.
e Quirdfanos 1 sugerencia que corresponde al 25%.

Del total de registros de PQRS del segundo semestre de la vigencia 2021, en total 75 corresponden a Quejas:

Tabla 4 Relacién de Quejas

(0]

Gestidn urgencias

[
(o]

Gestion ambulatorio/consulta externa
Gestidn internacidon/hospitalizacion
Gestion gineco obstetricia
Quiréfanos

Apoyo diagndstico/laboratorio
Apoyo terapéutico/ortopedia
Gestion financiera/facturacion
Pediatria

Apoyo logistico

Central de citas

UCI Unidad de Cuidados Intensivos
UCI Expansion

Total

Fuente: Control Interno (2022)
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Grdfico 3 Quejas

QUEJAS-2 SEMESTRE 2021

M Gestién urgencias

B Gestion ambulatorio/consulta externa

B Gestion internacién/hospitalizacion
Gestion gineco obstetricia

W Quiréfanos

® Apoyo diagndstico/laboratorio

B Apoyo terapéutico/ortopedia

B Gestion financiera/facturacion

B Pediatria

W Apoyo logistico

H Central de citas

B UCI Unidad de Cuidados Intensivos

® UCI Expansion

Fuente: Control Interno (2022)

Las unidades funcionales o servicios ante los cuales se interpusieron las quejas fueron:
e Gestion urgencias 8 registros que corresponden al 11%,

Gestion ambulatorio/consulta externa 18 registros que corresponden al 24%,

Gestion internacidn/hospitalizacidn 2 registros que corresponden al 3%,

Gestion gineco obstetricia 8 registros que corresponden al 11%,

Quirdfanos 3 registros que corresponden al 4%,

Apoyo diagndéstico/laboratorio 7 registros que corresponden al 9%,

Apoyo terapéutico/ortopedia 5 registros que corresponden al 7%,

Gestion financiera/facturacion 6 registros que corresponden al 8%,

Pediatria 3 registros que corresponden al 4%,

Apoyo logistico 4 registros que corresponden al 5%,

Central de citas 6 registros que corresponden al 8%,

UCI Unidad de Cuidados Intensivos 1 registro que corresponde al 1%,

UCI Expansion 4 registros que corresponden al 5%.
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DERECHOS DE PETICION |

Del total de registros de PQRS del segundo semestre de la vigencia 2021, en total 8 corresponden a derechos
de peticion:

Tabla 5 Relacion Derechos de Peticion
DERECHOS DE PETICION
Gestion ambulatorio/consulta externa
Quiréfanos
Central de citas

Total
Fuente: Control Interno (2022)

BB N[N

Grdfico 4 Relacion Derechos de Peticion

DERECHOS DE PETICION-2 SEMESTRE

B Gestion

ambulatorio/consulta
externa

B Quiréfanos

Central de citas

Las unidades funcionales o servicios ante los cuales se interpusieron los Derechos de Peticion fueron:
e (Gestion ambulatorio/consulta externa 2 registros que corresponden al 25%,
Quiréfanos 2 registros que corresponden al 25%,

Central de citas 4 registros que corresponden al 50%.

CONCLUSIONES |
SUGERENCIAS:

El 50% de las sugerencias corresponden a la unidad o servicio de Gestién financiera/facturacion
donde los usuarios manifiestan la demora en la prestacion del servicio, y la falta de coordinacion

entre los funcionarios de Facturacion para evitar el desplazamiento de los usuarios entre las sedes
de la ESE para el pago de servicios.
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e Los usuarios sugieren que en la sala de espera de Cirugia haya material de lectura o informacién
que les oriente respecto a los servicios y diferentes tramites de la ESE.

QUEJAS:

o el 24% de las quejas corresponden a la unidad funcional o servicio de consulta externa donde los
usuarios manifiestan, la mala actitud de algunas enfermeras en la prestacion del servicio y
orientaciones, impuntualidad en la llegada de algunos médicos especialistas lo que genera malestar
porque se corre la hora de atencién de los usuarios, inconformidad en la atencién por parte de
algunos médicos especialistas.

e En el servicio de urgencias un usuario manifestd que después de la valoracion del triage tuvo que
esperar 6 horas para la atencidn, se pudo evidenciar que la atencion en el proceso de urgencias es
lenta segun los usuarios.

e En el servicio de ginecologia los usuarios manifiestan la buena calidad de los especialistas sin
embargo resaltan la falta de calidez humana en la atencion.

DERECHOS DE PETICION:

o EI50% de los Derechos de Peticion corresponden a la unidad funcional o servicio de central de citas,
inconformidad de los usuarios por los retrasos en la asignacion de citas en especial del servicio de
medicina interna, control y autorizacion de cirugia, y ortopedia.

RECOMENDACIONES \

e Se recomienda estandarizar un formato institucional de las PQRS en la ESE, con el objetivo de
facilitar el registro, seguimiento, comparacion, y analisis que deban realizar las diferentes unidades
0 procesos a las solicitudes de los usuarios.

e Dar un reconocimiento a través de un oficio publicado en cartelera, para aquellos servicios 0
funcionarios de la ESE que presenten felicitaciones por parte de los usuarios, resaltando su labor,
compromiso y vocacion al servicio de los usuarios.

e Sugerir a los usuarios en las ventanillas del servicio de facturacion, a que realicen sus tramites con
anterioridad y asi evitar contratiempos.
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