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INFORME DE GESTION

SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIA, FELICITACIONES (PQRSDF) DE LA E.S.E. HOSPITAL SAGRADO
CORAZON DE JESUS. VALENCIA — CORDOBA.

PRIMER SEMESTRE
ENERO -JUNIO. 2024.

EN CUMPLIMIENTO AL ARTICULO 76 DE LA LEY 1474 DE 12 DE JULIO DE
2011.

OFICINA DE CONTROL INTERNO

PROFESIONAL:
ZULIM TRUJILLO GUERRA

VALENCIA — CORDOBA.
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La Oficina de Control Interno, se permite a dar a conocer el informe de peticiones,
guejas, reclamos, denuncias y sugerencias, dando cumplimiento a la ley 1474 de
2011 el cual estipula en su articulo 76: OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS: En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion que se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular, el cual debe reposar en la pagina web, asi
como también un link de facil acceso para las PQRSDF. Es asi que todas las
entidades publicas, deberan contar con un espacio en su pagina web principal para
qgue los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupciéon
realizados

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

El Servicio de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU) es una herramienta
disefiada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social para mejorar la prestacion
de servicios, tomando como fuente la informacion del usuario mediante peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones (PQRSDF), haciendo uso
de sus derechos y deberes.

El proceso de Atencién al usuario en la E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON
DE JESUS,; es el encargado de la recepcion y tramite de las PQRSDF, solicitud de
informacion y denuncias, proceso reglamentado en La Constitucion Politica de
Colombia en su articulo 23, Ley 190 de 1995, en sus articulos 53 y 55; Ley 734 del
2002 “Cédigo Unico Disciplinario”, contando con una Coordinadora de Atencion al
usuario.

Las PQRSDF, se reciben en Atencion permanente en la sede de la Oficina de
Sistemas de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) de 7 a 12m y de 2:00 a 5:00
p.m., en donde se cuenta con un adecuado espacio para la atencién al usuario y
también en las unidades prestadoras del servicio de salud ubicadas en las zonas
rurales tales como : Rio Nuevo, Villanueva, San Rafael, Guadual, Santo Domingo,
Mieles, Reposo, Cocuelo Medio, Rusia, Mata De maiz, donde el usuario puede
introducir su respectiva peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia Yy
felicitaciones. Las quejas, sugerencias, denuncias o reclamos interpuestos por los
usuarios en las diferentes puestos de salud se retroalimentan al respectivo
responsable de la entidad y finalmente son contestados oportunamente, y cuando
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se trata de PQRSFD que no dependen de la entidad se envia el comunicado a las
correspondientes EPSS, dandole también una oportuna respuesta, cuenta ademas
con una linea telefonica, atendida las 24 horas por la coordinadora de atencion al
usuario y un correo electronico.

A continuacion, se presenta el seguimiento y analisis que realiza la oficina de
Atencion al Usuario de La E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS,
para determinar la oportunidad en las respuestas de las PQRSDF, asi como las
encuestas de satisfaccion al usuario y socializaciones de derechos y deberes de los
usuarios de la ESE, para establecer recomendaciones e invitar a las acciones de
mejora a que haya lugar.

OBJETIVO

» Verificar el cumplimiento de los requisitos legales, las politicas y
procedimientos establecidos para la atencion al ciudadano.

ATENCION AL USUARIO.

La oficina de SIAU de la E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS,
realiza la atencién personalizada y telefénica a los usuarios, con todos los
protocolos exigidos, para atender sus necesidades u orientarlos a la instancia donde
pueda ser resuelta su necesidad.

Ademas, la oficina del SIAU, recibe las manifestaciones de los usuarios depositadas
en los buzones de PQRSF de la E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE
JESUS, para la gestion institucional de las mismas, respuesta oportuna a los
usuarios que las interponen y realiza el informe de forma mensual a la gerencia y al
SAC de la Direccion Local de Salud.

INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y FELICITACIONES (PQRSDF)

A continuacion, se presentan un consolidado de los resultados generales de las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias, denuncia y felicitaciones,
sobre el primer semestre del aflo 2024, dando a conocer el tipo de solicitud
presentada, numero de solicitudes recibidas y tramitadas, respuestas y tiempo de
respuestas a las solicitudes, medios de recepcion con respecto al periodo
inmediatamente anterior; teniendo en cuenta la informacion que se logre recopilar.
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CONSOLIDADO ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2024.

Revisando los buzones de las PQRSDF de la E.S.E. HSCJ, correspondiente al mes

de ENERO, podemos

observar

que se

realizO apertura de buzones,

correspondiente a los dias 05, 12, 19 Y 26. El dia 26 de Enero no se encontraron

PQRSDF, los demas dias se detallaron asi:

FECHA FECHA CANA
FECHA RESPUESTA A
APERTURA DE L DE
N TIPO DE LA ASUNTO LA PQRSDF
: DEBUZON RESPU RECEP
PORSF 3
ESTA CION
Se le informa a la
) usuaria a través
Una usuaria o
N de oficio,que se
manifiesta su
realizaron las
inconformidad con
BUZONES ) medidas
la falta de atencion )
01 R | 29/12/2023| 05/01/2024 | 05/01/2024. DE Lo correctivas conlos
prioritaria en el _ )
(PQRSDF) funcionarios
puesto de salud del
o encargados conel
corregimiento de . .
fin de mejorar la
mata de maiz. )
Calidad del
servicio.
La coordinadora
del SIAU pide
Una usuaria excusas a la
manifiesta usuaria y le
BUZONES| inconformismo por notifica que se
02 R | 05/01/2024] 12/01/2024 | 12/01/2024. DE permitirles el tomaran las
(PQRSDF) acceso a los medidas
vendedores correctivas para
ambulantes. prohibir el ingreso
de vendedores
ambulantes a las
areas de la ESE.
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La coordinadora
del SIAU,
manifiesta a la
usuaria que la
sala de urgencias
tiene prioridades
con accidentes,
personas con

alteraciones en su

BUZONES Demora en la salud. Ademas,
03 18/01/2024| 19/07/2024 | 22/01/2024 DE atencion de la sala | siempre hay dos
(PQRSDF) de urgencias. médicos
disponibles en la
sala, para atender
los pacientes, sin
embargo,
pedimos excusas
y trataremos de
mejorar para
su bienestar.
La ESE HSCJ,
) pide excusas en
Una usuaria
N nombre de la
manifiesta que le . )
funcionaria y le
parece una falta de )
comunica a través
respeto
) ) de oficio a la
BUZONES| que una funcionaria )
quejosa que la
04 18/01/2024| 19/01/2024 | 22/01/2024 DE de la ESE, .
) Sra. Exalia
(PQRSDF) Francisca

Montalvo, no
manifiesten la
verdad quien esta a
cargo del SIAU,

Gdmez no esta
en el cargo del
SIAU, que en ese
cago se
encuentra Zara
Vidal.
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En el mes de FEBRERO, se evidencia que se realiz6 apertura de buzones, donde
el dia 09,16, 23 no se encontro registro de PQRSDF, pero se detallan en los dias
08 y 02 se describen a continuacion:

FECHA RESPUESTA A LA
N. | Tipo| FECHA 1 Apgry | FECH CANAL ASUNTO PORSDF
DE LA RA DE A DE DE
PQRS BUZON RESPU RECEPCI
DF ESTA ON
Negligencia | Se tomé en diligencia
médica, de descargos a los
BUZONES Omisién e funcionarios que
DE injuria en la omitieron el
(PQRSD) ESE HSCJ el | cumplimiento de su
01 Q | 08/02/2024| 08/02/2024 | 19/02/2024. DERECH 05 do febrero | deber y asf mismo; el
O DE de 2024. De |gerente procedi6 a dar
PETICION enfermeria | respuesta al derecho
para con una de peticion el
paciente 19/02/2024..
La Ese, De antemano
se le piden excusas
Un usuario por la omision en el
manifiesta | Servicio médico. Se le
que un notifica ademas, que
médico de se recepciéon en
BUZONES consulta diligencia de
externanole | descargo, quien
02 | Q | 31/01/2024| 02/02/2024 | 05/02/2024. DE _ i
(PQRSD) tomo signos asumlo. .Su
vitales y no responsabilidad y
lo examino. | Pidi6 excusas. Se le
deenfermeria | recomendo al médico
para con una examinar
paciente cuidadosamente a sus
pacientes en los 15
min que tiene para la
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atencion. La ESE
continuara haciendo
vigilancia y control
sobre este tipo de
actuaciones, porque
su salud siempre sera

nuestra razén de ser.

Un usuario
anénimo
sugiere,

mejorar la

estructura d
urgencias,
las

instalaciones

Se le agradece por
cada una de sus
sugerencias y
trataremos de acatar

BUZONES | d€ los bafios. las que mas St-é
DE Poner puedan. Mas sin
03 S | 31/01/2024| 02/02/2024 | 04/02/2024. (PQRSDF) uniforme a embargo, le
médicos, recordamos que cada
vigilantes y | dia tratamos de ser

administrado

mejores en la

res, instalar |Prestacion del servicio
maquinas de | Y que su salud es
turnos e nuestra razén de ser.
instalar
enchufes

para cargar

celulares.

En el mes de MARZO, se evidencia que se realizo apertura de buzones, donde el
dia 01,15 no se encontro registro de PQRSDF, pero se detallan en los dias 08,26
se describen a continuacion:
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FECHA
FECHA DE | APERTURA | FECHA DE | CANAL DE RESPUESTA A LA
N. | TIPO | | APQRSF | pEBUZON |RESPUESTA|RECEPCION| ASUNTO PQRSDF
Un usuario |La ESE HSCJ, pide
manifiesta excusas por lo
inconformida sucedido y le
d en el area |informa a la usuaria
de gue se tomé en
odontologia, diligencia de
descargos a la
BUZONESDE| Ydduela ' )
profesional a | auxiliar a cargo de
01 R | 07/03/2024 | 08/03/2024 | 11/03/2024.| (PQRSDF) T
cargo, no odontologia quien
cumple con | Manifiesta que ella
el horario explico que ya la
establecido | profesional llegaba.
enlacitayla | Se le recomendd
auxiliar no da tener un trato
informacion | adecuado con los
al respecto. usuarios.
La coordinadora de
SIAU comunica
notifica que se
_ lescucho endiligencia
Un usuario
. de descargo al
manifiesta, ) _
. _ médico de la quejal
inconformidad .
i referente, quien
en el horario de ) )
o manifest6 que llamo al
BUZONESDE|atencion por unj . .

02 Q | 22/03/2024 | 26/03/2024 | 26/03/2024. (PQRSDF) médidhel lista y los pacientes
; no estaban, por lo que
area de

se le recomendg
consulta »

verificar los turnos
externa.

agendados antes de

salir. Pedimos

excusas y trataremos

de mejorar la calidad

del servicio.
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CONSOLIDADO DE PQRSDF DE LOS MESES DE ABRIL, MAYO, JUNIO DE

2024.

En el mes de ABRIL, se evidencia que se realiz6 apertura de buzones, donde el
dia 26 no se encontré registro de PQRSDF, pero se detallan en los dias 05, 12,19,
se describen a continuacion:

N | TIPO FECHA DE LA APFIERCTHUARA FECHA DE CANAL DE ASUNTO RESEEESTA
PQRSDF DEBUZON RESPUESTA | RECEPCION PORSDF
La coordinadora
de SIAU comunica
que los
empleados de
. COODESCOR
Un auxiliar de .
. tienen sus
enfermeria de .
. horarios
mata de maiz establecidos, los
BUZONES | manifiesta que cuales 50;1
01| Q. 26/03/2024 | 05/04/2024 05/04/2024 DE existe un Mal .
. coordinados
(PQRSDF) | servicio de los .
desde su entidad.
empleados de la . .
farmacia de Ademas, los dias
COODESCOR. del 25 al 29 de
marzo el personal
estaba en
capacitacién y eso
se notificé con
antelacion.
Un usuario La coordinadora
i de SIAU pidi6é
manifiesta malos .
. disculpas y se
olores en el area
de cgmpromete_ a
02| R | 09042024 | 12/0412024 | 12/04/2024 |BYZONES DB\ pitalizacion e |MEIOrar 12 calidad
(PQRSDF) . del servicio
inadecuadas .
.. realizando una
condiciones de la
I llamado de
habitacion. -,
atencion al
servicio general.
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Se comunica a la
usuaria que se le
realizo el
respectivo llamado
de atenciény
descargo, donde

Trato no el medico aceptd
BUZONES DE| adecuado de un b
que no es la forma

03 Q. 11/04/2024 12/04/2024 12/04/2024 (PORSDF) médico de
adecuada de
consulta externa. .
dirigirse y que
asume la
responsabilidad y
se compromete a
brindar una mejor
atencion.
La coordinadora
del SIAU informa
gue se esta
realizando analisis
. y revision de
Un usuario
- nuestro software,
manifiesta que :
porque es quien
los empleados de| ~, " .
- esta exigiendo que
facturacion .
las citas deben ser
tardan muchoy
facturadas para
se forman unas que los médicos
No BUZONES DE| aglomeraciones
04| Q. reporta 12/04/2024 12/04/2024 (PQRSDF) |en el area y que pueda_n cargary
. revisar las
anteriormente se|, . . .
. historias clinicas y
sacaba una citay los
no habia que .
procedimientos.
facturar y hoy en
dia si Agradecemos nos

manifieste su
inconformidad del

servicio para
tomar medidas
correctivas cada
dia.

En el mes de MAYO, se evidencia que se realizé apertura de buzones, donde el dia
17,31 no se encontro registro de  PQRSDF, pero se detallan en los dias 10,24, se

describen a continuacion:
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N. | TIPO FECHA DE APFEERCTHUARA FECHA DE | CANAL DE ASUNTO RESPUESTA A LA
LA PQRSF DE BUZON RESPUESTA|RECEPCION PQRSDF
De antemano La ESE
Trato no pide excusas por el
adecuado inconveniente
BUZONES porun |presentado. Ademas, se
01| Q. 07/05/2024 10/05/2024. | 11/05/2024. DE empleado de| le informa a la usuaria
(PQRSDF) | facturacion gue se le paso un
para con el [lamado de atencién a la
usuario. funcionaria de factura.
La ESE HSCJ, informa
que se realizé el
respectivo llamado de
Demora en Ia atencién. Pedimos
BUZONES | atencién de excusa.ts por el
02| Q. 21/05/2024 24/05/2024. | 25/05/2024. DE un médico en| . .
inconveniente causado
(PQRSDF) | lasalade o
urgencias, y esperamos también
poder brindarle una
mejorar calidad de
servicios.
En el mes de JUNIO, se evidencia que se realizod apertura de buzones, donde el dia
07,14 no se encontro registro de PQRSDF, pero se detallan en los dias 21, 24,31,
se describen a continuacion:
N, TIPO FECHA DE ;IEDCE::¢URA FECHA DE |CANAL DE ASUNTO RESPUESTA A LA
LA PQRSF DE BUZON RESPUESTA |RECEPCION PQRSDF
Agradecemos sus
felicitaciones, porque
Felicitaciones a nos llenan de
BUZONES DE | una medico en | satisfaccion y nos
01 F. 119/06/2024| 21/06/2024. | 24/06/2024. (PQRSDF) ol area de hacen coar Mas
Urgencias. | comprometidos para
nuestros pacientes.
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Se observa un numero de una (1) peticién, ocho (8) quejas, cinco (05) reclamos y
Una (01) felicitaciones, una (01) Sugerencias, recibidas durante el primer semestre
del afio 2024, para un total de 16 PQRSDF, los cuales evidencian que disminuyeron
en doce (12) PQRSDF en comparacion al segundo semestre del afio 2023, que
tuvo veintiocho (28) PQRSDF. La mayoria de ellas, se deben a no cumplimiento de
los horarios establecidos por parte de los profesionales al momento de atender las
consultas y en algunas veces trato no adecuado por parte de los funcionarios.

ANALISIS DE PQRSDF DEL PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2024.

COMPORTAMIENTO SIAU

ANALISIS PQRSDF

50%

31%
6% 6% 6%
PETICION QUEJA RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES

DIRECCION GENERAL DE CALIDAD
E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON

=

Quejas colocadas VS Quejas Respondidas
5 5
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Proporcion de
PQRS respondidas

100 100 100 100 100 100
— — A A— A A—
1 2 3 4 5 6

Proporcion de
clientes satisfechos con la respuesta

100 100 100 100 100 100

I I I I I I 0 0
A A—

1 2 3 4 5 6

Oportunidad en la respuesta de las PQRS

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1

O O OO O O o o o o

10

o

8

o

6

o

4

o

2

o

6,0

5,0

4,0

e OPORTUNIDAD
EN LA REPUESTA DE PQRS

3,0

Titulo del eje

2,0 e META
1,0

0,0
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MES

ANALISIS OPORTUNIDAD

ELABORO

REVISO

La oportunidad de respuesta a los usuarios, en el mes de
Enero, en el tramite de las PQRSDF, estuvo en 3.3 dias,
esto evidencia que se encuentra dentro de los parametros
normales de tiempo establecidos por la fecha de las
PQRSDF, la fecha de la apertura y el tiempo de respuesta,
solo hay una fecha que no coincide con el presente mes
porque la usuaria escribe la fecha en que va al puesto de
salud para ser atendida.

SARA VIDAL

Alberto Vidal

La oportunidad de respuesta a los usuarios, en el mes de
Febrero, en el tramite de las PQRSDF, estuvo en 4.0 dias,
esto evidencia que se encuentra dentro de los parametros
normales de tiempo establecidos por la fecha de las
PQRSDF, la fecha de la apertura y el tiempo de respuesta

SARA VIDAL

Alberto Vidal

La oportunidad de respuesta a los usuarios, en el mes de
Marzo, en el tramite de las PQRSDF, estuvo en 4.0 dias,
esto evidencia que se encuentra dentro de los parametros
normales de tiempo establecidos por la fecha de las
PQRSDF, la fecha de la apertura y el tiempo de respuesta

SARA VIDAL

Alberto Vidal

La oportunidad de respuesta a los usuarios, en el mes de
Abril, en el tramite de las PQRSDF, estuvo en 2,6 dias, esto
evidencia que se encuentra dentro de los parametros
normales de tiempo establecidos por la fecha de las
PQRSDF, la fecha de la apertura y el tiempo de respuesta

SARA VIDAL

Alberto Vidal

La oportunidad de respuesta a los usuarios, en el mes de
Mayo, en el trdmite de las PQRSDF, estuvo en 2,6 dias, esto
evidencia que se encuentra dentro de los parametros
normales de tiempo establecidos por la fecha de las
PQRSDF, la fecha de la apertura y el tiempo de respuesta

SARA VIDAL

Alberto Vidal

La oportunidad de respuesta a los usuarios, en el mes de
Junio, en el tramite de las PQRSDF, estuvo en 5, dias, esto
evidencia que se encuentra dentro de los parametros
normales de tiempo establecidos por la fecha de las
PQRSDF, la fecha de la apertura y el tiempo de respuesta

SARA VIDAL

Alberto Vidal
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SOCIALIZACION DE DERECHOS Y DEBERES.

Se evidencia que la oficina del SIAU ha realizado la socializacion de los derechos y
deberes a los usuarios de la E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS,
respecto los servicios de salud que presta la institucion, la asistencia de los usuarios
gueda registrada en formatos diligenciados con nombres y firmas de los usuarios,
en los cuales firman 26 usuarios en el mes de enero, 21 usuarios en el mes de
febrero, 21 usuarios en el mes de marzo, 21 en abril, 21 en Mayo y 21 usuarios en
Junio.

ENCUESTAS DE SATIFACION A LOS USUARIOS (ENERO-JUNIO).

Durante el primer semestre del afio 2024, se realizaron 8.003 encuestas a los
usuarios de la E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS,; relacionada
con la asignacion de citas médicas, tipo de poblacion, tiempo de espera en la
consulta externa, en cuantos dias se realizan los examenes de laboratorio, tiempo
de espera para los EKG, calificacién de la atencion y trato del médico y de
enfermeria, como califica el aseo del hospital, como califica el servicio utilizado,
recomendaciones del hospital, los derechos y deberes.

COMO CALIFICA USTED EL SERVICIO UTILIZADO EN LA E.S.E.

Como califica su experiencia global al respecto a los servicios...

B @muy_buena  42.1%
@buens 55.5%
W @reguler 24%
W @mals 0.0%
B @muy_mals 0.0%
@no_responde  0.0%
Total: 100.0%

De los 8.003 encuestados, en el semestre (Enero-Junio), el 42,1% respondi6 que la
experiencia en la atencion fue muy buena, el 55,5% calificé la experiencia como
Buenay el 2,4% dijo que su experiencia fue regular.
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¢Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

€0.0%
50.0%
B @recomendaria_na
40.0% B @definitivamente_nec
B @probablemente_no
30.0% B @probablemente_si
B @definitivamente_si
20.0%
10.0%
0.0% 9% 8% 9
1]

De los 8.003 encuestados, en el semestre (Enero-Junio), 5.362 usuarios,
respondieron que definitivamente si y 2.641 respondieron que probablemente si
recomendarian la ESE a sus familiares o amigos.

Trato brindado durante la asignhacion
de la cita

B MUY BUENO

m BUENO

W REGULAR
MALO

HN/A

uN/A

De los 8.003 encuestados, en el semestre (Enero-Junio), el 33% respondio que el
trato recibido fue muy bueno, el 65% calificé el trato recibido como bueno y el 2%
dijo que recibi6 un trato regular durante la asignacion de la cita.
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Condiciones de privacidad,
discrecion, confidencialidad

m MUY BUENO

m BUENO

B REGULAR
MALO

mN/A

mN/A

De los 8.003 encuestados, en el semestre (Enero-Junio), el 77% respondié que el
tuvo condiciones de privacidad, discrecion y confidencialidad muy buenas; el 21%
las calific6 como buenas y el 2% las calificé como regular.

Presentacion personal de las
personas que lo atendieron

m MUY BUENO

mBUENO

B REGULAR
MALO

mN/A

mN/A

De los 8.003 encuestados, en el semestre (Enero-Junio), el 78% respondio que la
presentacion personal de quienes lo atendieron, fue muy buena y el 22% calificé la
presentacion del personal como buena.
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Comodidad y temperatura de
las instalaciones

= MUY BUENO

m BUENO

= REGULAR
MALO

mN/A

m N/A

La temperatura de las instalaciones fue calificada como muy buena, por el 41% de
los encuestados; el 51% dijo que es buena y el 8% dijo que la temperatura es
regular.

Limpieza y aseo (sala de espera,
consultorio)

= MUY BUENO

m BUENO

B REGULAR
MALO

mN/A

HN/A

La limpieza y aseo de la sala de espera y consultorio, fue calificada como muy
buena, por el 43% de los encuestados; el 46% dijo que es buena y el 11% dijo que
es regular.
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Le informaron
oportunamente sobre
documentos

m MUY BUENO

W BUENO

m REGULAR
MALO

mN/A

El 100% de los encuestados, respondio que le informaron oportunamente sobre
los documentos requeridos para la atencion.

El profesional en salud le hablo
claramente

= MUY BUENO

2% mBUENO

m REGULAR
MALO

98% HN/A

B N/A

El 98% de los encuestados, dijo que la comunicacion con el personal de la salud fue muy buenay el
2% dijo que fue buena.

le ordenaron examenes o

procedimientos
m MUY BUENO
6%  BUENO
B REGULAR
94% MALO
HN/A

Al 94% de los encuestados, se le ordenaron examenes clinicos y al 6% no.
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Si le formularon medicamentos,
le explicaron

B MUY BUENO

m BUENO
REGULAR
MALO

HN/A

El 99% de los encuestados, dijo que le explicaron la forma de tomar los
medicamentos ordenados y el 1% dijo que no.

En términos generales la entidad muestra que el desempefio de cara a los
ciudadanos en cuanto a términos para responder las diferentes solicitudes se hace
dentro de los términos de los plazos de ley.

CONCLUSIONES.

e Del seguimiento realizado al SIAU se evidencia que esta oficina cuenta con
personal capacitado para prestar el servicio, y que se efectian las atenciones
requeridas y oportunas a las orientaciones solicitadas por los usuarios.

e Se evidencia la disponibilidad de los formatos de las PQRSDF en los
diferentes buzones de la ESE y diferentes puestos de salud.

e Los canales de atencion cumplen con las condiciones técnicas necesarias
para que sean accesibles a todos los ciudadanos en condiciones de igualdad.

e Se danrespuestas oportunas a las PQRSDF, se realizan las encuestas sobre
la satisfaccion del usuario, se realiza entrega oportuna de informes a la
Direccion Local de Salud y a la gerencia, donde se detalla el nimero de
PQRSDF encontradas en los buzones y gestionadas durante el mes, con
visto bueno de calidad y en lo corrido del primer semestre, se evidencian
planes de mejoramiento que comprueben acciones sobre el mejoramiento
continuo de los servicios de salud que presta la E.S.E. HOSPITAL
SAGRADO CORAZON DE JESUS, en temas como: TRATO DIGNO,
CIRCULAR EXTERNA #047, PROTECCION AL USUARIO.
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RECOMENDACIONES.

1. Socializar PQRSDF con lideres de los servicios para dar respuesta a los
usuarios.

2. Presentar constancia de las respuestas de las PQRSDF mediante firmas del
oficio recibido, por parte de los usuarios.

3. Efectuar capacitaciones sobre humanizacion en los servicios de salud, a los
profesionales de la salud y administrativos.

4. Se invita a implementar Acciones de mejora para todas las PQRSDF
presentadas.

5. Tabular adecuadamente las respuestas de usuarios en las encuestas de
satisfaccion global, de modo que expresen las cifras de usuarios a los cuales
corresponden los porcentajes de las graficas.

6. AUMENTAR numero de encuestas mensuales de satisfaccion global
realizando un total de 3000 encuestas mensual, para tener una muestra
significativa sobre la percepcion de los usuarios respecto a los servicios
recibidos en la ESE.

7. Revisar en la pagina WEB de la ESE el formulario electrénico para que la
recepcion, de PQRSDF, efectué y siga los lineamientos sefialados por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones a traves
de la estrategia de gobierno en linea.

8. Para el cumplimiento de los estandares tener en cuenta los lineamientos
generales para la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones estipuladas en el documento Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, version 2
emitido por la DAFP.

Cordialmente.

ZULIM TRUJILLO GUERRA.
Jefe De Control Interno.

E.S.E. Hospital Sagrado Corazén De Jesus.
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