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INFORMES

INFORME 10-19

1. SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
PRIMER SEMESTRE DE 2019

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 comunicaciéon con los clientes, usuarios, partes
interesadas y comunidad en general.

Esta herramienta gerencial permite un controly-mejoramiento continuo, dado que conoce y se informa
sobre las expresiones y manifestaciones-de los actores. internos y externos en el accionar diario de la
institucion, a partir del cual permite resolver las inconformidades y potenciar las fortalezas en la
busqueda un alto indice de calidad y satisfaccion

2. OBJETIVO

Evaluar el comportamiento que ha tenido el Sistema de Recepcion, Direccionamiento y Respuestas de
Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion de la Empresa Social del Estado Hospital Departamental
San Antonio de Pitalito durante el Primer Semestre de 2019 para presentar las recomendaciones que
contribuyan al mejoramiento continuo del proceso.

Evidenciar el grado de cumplimiento de las normas aplicables a la gestion de peticiones, quejas y
reclamos por parte de la Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio de Pitalito.

3. DESARROLLO DEL INFORME

QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y SUGERENCIAS RECIBIDAS POR PROCESOS

El seguimiento al proceso de apoyo al Sistemas de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU), de
recepcion y respuesta a los derechos de peticion, a las sugerencias, quejas y reclamos, ajustado al
marco legal, pretende plantear recomendaciones que permitan mejorar permanentemente la atencion
y la comunicacion con nuestros clientes, usuarios y comunidad engeneral.

En la Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio de Pitalito, el Servicio de
Informacion y Atencién al Usuario (SIAU) es la oficina encargada de recibir, direccionar y controlar la
respuesta oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

En materia de Gestion Documental, desde el mes de Diciembre de 2017, la ESE Hospital
Departamental San Antonio de Pitalito implemento la herramienta informatica Extranet que facilita el
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proceso de recepcion, gestion y envio de respuestas de PQR y comunicaciones en general dentro de
la organizacion, para reemplazar procesos no automatizados que se llevan a cabo y mejorando la
eficiencia en el flujo de informacion correspondiente a PQR y sus respectivas respuestas; el sistema
logra integrar los diferentes canales de Atencion al ciudadano en un uUnico sistema de registro,
seguimiento y gestion, garantizando la trazabilidad y acceso a consulta de la informacion en forma
automatizada.

La Oficina de Control Interno para la elaboracién del presente Informe de Seguimiento al Sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, tuvo en cuenta el documento
realizado por el Servicio de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU) y los diferentes reportes del
Sistema de Gestiobn Documental Extranet.

A través del Sistema de Gestion Documental Extranet se consolidan informes estadisticos de la gestion
administrativa del proceso de atencion al cliente y PQR para el seguimiento interno y reporte a
entidades externas, arrojando los siguientes resultados:

a. Reporte Clasificacion de PQR por canal de Entrada y -Tipo de Requerimiento

Clasificacién de PQR por Tipo de Requerimiento 2018 =1

Correo Correo Correo Figico / Fisico / Personal / Ventanilla

Huic Certificado | Electronico | Extranet i Mensajeria | Personal iEnE Verbal REUED | Ve Externa et
(Sin Clasificar) 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
Acciones Constitucionales 0 0 12 0 0 4 ] 0 0 0 0 25
Correspondencia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Documentos de Contratos o o 0 ] 0 0 ] 0 0 0 ] 0
Facturas y Cuentas de Cobro 0 0 0 ] 0 0 ] 0 0 0 ] 0
Felicitacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Notificaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Peticitn 0 0 6 0 0 36 44 0 0 0 0 86
Propuestas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Queja 32 0 1 ] 0 7 60 1 2 0 0 109
Reclamo 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2
Solictudes 0 0 2 ] 0 a7 855 0 5 0 0 979
Sugerencia ] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 33 o 41 0 0 145 968 2 1 13 0 0 1203
Clasificacién de PQR por Tipo de Requerimiento 2019 — 1
Buzén Cefgfrirce:do Elec;:;?co Ei‘;r r;zl Fax M::s‘;;)ei\’a :::;; Interna Pevr;)bn;\/ Portal Web | Telefénico V:xntz:ia Total
(Sin Clasificar) 0 0 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 6
Acciones Constitucionales 0 0 27 0 0 2 2 0 0 0 0 31
Correspondencia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Documentos de Contratos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Facturas y Cuentas de Cobro 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Felicitacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Notificaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Peticion 0 0 6 0 0 30 50 0 0 0 0 86
Propuestas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Queja 97 0 0 0 0 10 108 0 4 0 0 219
Reclamo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 (1]
Solicitudes 0 0 34 0 0 56 876 0 4 0 0 970
Sugerencia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 97 0 67 0 0 98 1036 6 0 8 0 0 1312
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La Estadistica por Canal de Entrada de las PQR en 2019-1, graficamente se muestra asi:

Estadisticas por Canal de Entrada

entanilla Externa 0.00%
elefdnico 0.00%

Fi
c
c
Fa
Personal f Verbal 0.00%
Ve
.

Como soporte para el andlisis contamos con el siguiente comparativo 2018-1 VS. 2018-2

Tipo de Requerimiento 2018-1 % 2019-1 %
Solicitudes 979 81,38 970 73,93
Queja 109 9,06 219 16,69
Peticién 86 7,15 86 6,55
Acciones Constitucionales 25 2,08 31 2,36
Sin Clasificar 2 0,17 6 0,46
Reclamo 2 0,17 0 0,00
Total 1.203 100 1.312 100

Si bien la mayor participacion esta representada en las Solicitudes (Historias clinicas, Certificaciones
Laborales, Certificaciones de estancia, entre otros), las de mayor impacto son las Quejas que en
proporcion a la demanda, tuvo un crecimiento 110, pasando de 109 (9,06%) en 2018-1 a 219 (16.69%)
en 2019-1. Lo cual viene en aumento desde el periodo pasado, cuando crecioé en 84 Quejas.

Las Acciones Constitucionales corresponde a respuesta con ocasion de Acciones de Tutela, las cuales
se incrementaron pasando de 25 (2.08%) en semestre 2018-1 a 31 (2.36%) en el semestre 2019-1,
aumentandose en 6. Se resalta que comparado con 2018-2 presenta una disminucion, ya que en esa
ocasion alcanzo a 43 (3.21%) Acciones constitucionales.
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Graficamente se muestra de la siguiente manera:
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Clasificacién de PQR por Canal de Entrada 2018-1 vs. 2019-1
Canal de Entrada 2018-1 2019-1 TOTAL
Fisica/Personal 968 1.036 2.004
Fisica/Mensajeria 145 98 243
E - Mail 41 67 108
Buzon 33 97 130
Portal Web 13 8 21
Interno 2 6 8
Personal / Verbal 1 0 1
Telefonica 0 0 0
Total 1.203 1.312 2.515




EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO CODIGO FORMATO | HSP-CI-F47

I u L HOSPITAL DEPARTAMENTAL “SAN ANTONIO”

1

inr PITALITO HUILA VERSION
NIT. 891.180.134-2 FECHA DE APROBACION | A0, 2015

Graficamente lo mostramos de la siguiente manera:
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El Canal de Entrada mas representativo es Fisica/Personal (1.036), seguida del servicio de
Fisica/Mensajeria (98).

Se destaca la apropiaciéon del usuario para utilizar los medios que dispone la Entidad a partir de la
disposiciéon del Buzdn de Sugerencias ubicados en los diferentes servicios, pasando de 33 en 2018-
1 a 97 en 2019-1 pero con una gran connotacion la utilizacion de los recursos y medios tecnoldgicos,
al registrarse con mayor el incremento de la entrada de correos electronicos pasando de 41 en 2018-
1a67en2019-1.

Se presenta disminucion de 13 radicados a 8 radicado a través del Portal Web.

b. Reporte consolidado de Oportunidad y Eficiencia por Tipo de Requerimiento 2019-1

: o S Tiempo | Contestados No | Contestados | Sin Contestar No | Sin Contestar
Tipo Requerimiento Eficiencia % : Total

Promedio | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente
Peticion 96,51 9 3 8L 0 2 86
Acciones Constitucionales 9355 1 2 29 0 0 3l
Queja 81,28 10 % 165 6 13 219
Solicitudes 95,88 5 30 919 10 1 970
Total| 9342 6 70 1194 16 26 1306
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La Eficiencia Promedio general alcanzé el 93.42% en 2019-1 frente al 94% de 2018-1

Gréficamente se muestra de la siguiente manera:

Consultado en la Extranet la eficiencia, en el periodo 2019-1, por Dependencias asignadas, se tiene
el siguiente comportamiento:

I 6.58% Peticién

‘ 2.37% Acciones Constitucionales
B 16.77% Queia

I 74.27% Solicitudes

Gerencia:
o Tiempo | Contestados No | Contestados | Sin Contestar No| Sin Contestar
GERENCIA Hiciencia % p' Total
Promeio | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente
Solicitudes 88,89 7 1 8 0 0 9
Subgerencia Administrativa y Financiera
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y L Tiempo [ Contestados No | Contestados | Sin Contestar No| Sin Contestar
Eficiencia % ) Total
ANANCIERA Promedio | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente
Peticién 93,02 9 3 39 0 1 43
Acciones Constitucionales 85,71 2 1 6 0 0 7
Queja 85,71 1 5 4 3 4 56
Solicitudes 84,38 10 10 77 5 4 9%
Subgerencia Técnico cientifica
. . L Tiempo | Contestados No i '
SUBGERENCIATECNICOCIENTIRCA | Efciencia%| o CUIESELS | SOIEErY) SNENESET | oy
Promedio | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente
Peticion 100,00 8 0 7] 0 1 43
Acciones Constitucionales 95,83 1 1 23 0 0 24
Queja 81,25 8 30 121 0 9 160
Solicitudes 97,33 4 19 834 4 6 863

HSP-CI-F47

Ago. 2015
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Respecto de la Eficiencia por Dependencias o Unidad Administrativa en el trdmite de PQRSD-
F (Acciones Constitucionales, Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes), se muestra un buen
comportamiento.

c. Reporte Indicador de Peticiones Quejas y Reclamos, y Promedio de Respuesta
Este indicador ha demostrado en los dos periodos un muy buen desempefio, pues el rango de medicion

se ha mantenido en Excelente con resultados porcentuales en 2018-1 de 92.51% a obtener 94.46%
en 2019-1. Veamos el consolidado:

Periodo Enero a Junio de 2019

. Cantidad .
Fecha Camijelad Abiertas Canygad Resultado % Rango. Eje
Oportunamente . Recibidas Medicién
Sin Vencer

Enero 204 0 219 93.15 % EXCELENTE
Febrero 209 0 224 93.30 % EXCELENTE
Marzo 193 0 206 93.69 % EXCELENTE
Abril 208 0 217 95.85 % EXCELENTE
Mayo 217 0 226 96.02 % EXCELENTE
Junio 163 0 172 94.77 % EXCELENTE
Totales 1.194 0 1.264 94.46 % EXCELENTE

De enero a Junio de 2019 se recibieron 1.264 requerimientos, de los cuales 1.194 se respondieron
oportunamente con un resultado del 94.46% considerado como Excelente.

En el segundo semestre de 2018, de Julio a Diciembre, el resultado fue de 96,41% en el cual de los
1.282 requerimientos recibidos se respondieron oportunamente 1.236.
d. Reporte Consolidado de Oportunidad y Eficiencia por Dependencia

Periodo Enero a Junio de 2019

. Numero POl PQRs I:)(Sgilr?S Sin (F:)er?tZstar Uiz e Eficiencia
DependenCIa PQRs GOl Abiertos | Contestar (Fuera de Prorpedlo (%)
tados . . (Dias)
(A Tiempo) Tiempo)

(Sin Asignar) 5 0 5 1 4 63,60 20.00
SUBGERENCIA TECNICO | 1090 1070 20 16 4 4,43 95.05
CIENTIFICA
GERENCIA 9 9 0 0 0 6,56 88.89
SUBGERENCIA 202 185 17 9 8 9,62 86.63
ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

TOTALES 1,306 1,264 42 26 16 21.05 1.99
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La dependencia con mayor nimero de PQR asignadas continua siendo la Subgerencia Técnico
cientifica, quien a pesar de tener el mayor nimero de PQR es la que presenta el mejor indicador de
oportunidad y eficiencia.

Quejas en los servicios
La Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio de Pitalito a través del Servicio de
Informacion y Atencién al Usuario — SIAU — realiza seguimiento a las quejas presentadas en los

diferentes servicios.

El consolidado entre el periodo 2018-1, 2018-2 y 2019-1, es el siguiente:

Servicio 2018-1 2018-2 | 2019-1
Hospitalizacidn 11 23 34
Urgencias 29 48 290
Asignacion Citas 10 21 0
Subgerencia Administrativa y Financiera 0 0 0
Ginecobstetricia 9 18 28
Ucl 0 2 2
Consulta Externa 25 20 61
Facturacion 3 10 0
Salas de cirugia 5 1 2
TOTAL 92 143 417

Este comparativo nos muestra el alto grado de crecimiento de las Quejas en el servicio de Urgencias
el cual ha venido creciendo de 29 en 2018-1, a 48 en 2018-2 hasta llegar a 290 en 2019-1.

Es menos proporcion, pero en crecimiento, las quejas en los servicios de Consulta Externa 25, 20 a 61,
Ginecobstetricia 9, 18 a 28; Hospitalizacion 11, 23 a 34.

Gréficamente se representaria de la siguiente manera:
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Quejas en los Servicios 2018-1, 2018-2, 2019-1
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Hospitalizacion Urgencias Asignacion Citas Subgerencia Ginecobstetricia ucl Consulta Externa Facturacion Salas de cirugia
Administrativa y
Financiera

m2018-1 m2018-2 2019-1

El anterior reporte indica que la tendencia de quejas va en aumento, con mayor incidencia en el servicio
de Urgencias, seguido de Hospitalizacion y-Ginecobstetricia.

Para resaltar la disminucion reportada en el servicio de Asignacion de citas y Facturacion.

Respecto de las Felicitaciones

El Servicio de Informacion y Atencion al Usuario — SIAU- lleva un registro estadistico sobre las
Felicitaciones por cada servicio.

El comparativo de la vigencia 2018-1, 2018-2 y 2019-1 muestra el siguiente resultado:

Servicio 2018-1 2018-2 2019-1
Hospitalizacion 40 18 15
Urgencias 12 6
Ginecobstetricia 4 5
ucl 4 1 16
Salas de cirugia 3 0 0
TOTAL 63 30 39
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Se presenta un alto grado de disminucién en la expresion de felicitacién por parte delos usuarios
respecto a los servicios ofrecidos por la Institucion.

El consolidado presente el siguiente reporte:

Felicitaciones 2018-1, 2018-2, 2019-1

40
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15
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Hospitalizacion Urgencias Ginecobstetricia Salas de cirugia

(€]

m2018-1 m2018-2 2019-1

BUZONES

Durante los meses de Enero a Junio se realizé apertura de buzones de manera semanal, es decir
cuatro (04) veces al mes.

Reporte sobre Apertura de Buzones

La apertura de los Buzones se realiza por parte de un funcionario del Servicio de Informacién y Atencién
al Usuario — SIAU, acompafiado de control interno y, cuando hay disponibilidad acompafia la
representante de la Asociacion de usuarios y un paciente o familiar disponible en el servicio donde esta
el buzon.

De la apertura se levanta un acta y se registra en la Extranet las PQR, previa clasificacion y asignacion
del responsable para que se dé el tramite respectivo.

Posteriormente se levanta un acta de analisis y clasificacién de quejas, sugerencias, reclamos y
felicitaciones encontradas en apertura de buzones, la cual suscribe la Subgerencia Administrativa y
Financiera y la Coordinadora del Sistema de Informacion y Atencion al usuario SIAU. Asi mismo se
establecen las respectivas tareas y compromisos.
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Referente a la PQR notificadas por cartelera durante los meses de Enero a Junio, se tiene la relacién
de los siguientes edictos:

4 [ = | slAuU - EDICTOS 2018 - X
Iniie  Compartir  Vista (2}
« © 4 | > Esteequipo > Datos (D) » ESE PITALITO 2018 > INFORMES 2018 > PQRSD » PRIMERSEMESTRE2019 » SIAU - EDICTOS 2013 v ®| | BuscarenSIAU - EDICTOS 20.. O
EVALUACION GESTION AREAS O DEPENDENCIAS ~  Nombre - Fech Tipo Tarr -
evaluacion PLAN DE GESTION 2017 | EDICTO 001 - Buzén 0012012
INVIMA 5 EDICTO 002 - Buzén 002-2018

INFORME FURAG 2018 B EDICTO 003 - Buzén 003-2018

INFORME CONTRALORIA SOBRE CONTROL INERNO B EDICTO 004 - Buzén 005-2012 EDICTO No.oo1
INFORME EJECUTIVO DE COMISIONES 55 EDICTO 005 - Buzén 006-2018
v [l PQRSD fi EDICTO 006 - Euzon 0092018
B EDICTO 007 - Buzén 010y 11-2012 31 de Enero de 2018

INDICDOR PQRSDF 2018
MODELOS - BASES

B EDICTO 008 - Buzén 013-2018
5 EDICTO 009 - Buzén 014-2018
B EDICTO 010 - Buzén 015-2018
B EDICTO 011 - Buzén 016-2018

Por medio del cual se procede a publicar los oficios de respuesta a quejas y/o
sugerencias encontradas en la apertura de buzones No. 001 del dia 15 de
Enero de 2018:

~ || PRIMER SEMESTRE 2019
Consolidado - EXTRANET

~ || Reporte SIAU OCI sobre POR B EDICTO 013 - Buzén 013-2012 No. Oficio Usuario
ACTAS 2019 i) EDICTO 014 - Buzén 013-2013
. i EDICTO 015 - Buzén 020-2018
eauerimiento B EDICTO 016 - Buzén 021-2012
SIAU - EDICTOS 2018 ST 031 RODRIGO SOLARTE

EXTRANET Enero - Junio DERECHOS DE PETICION

SIAU - StATISFACCION USUARIO
SIAU - | INFORME EJECUTIVO

B EDICTO 012 - Buzén 017-2018

B EDICTO 017 - Buzén 022-2018
B EDICTO 018 - Buzén 023-2018
B EDICTO 019 - Buzén 025-2018

B EDICTO 020 - Buzén 027-2018
5 EDICTO 021 - Buzén 028-2018
B EDICTO 022 - Buzén 020-2018
B EDICTO 023 - Buzén 030-2018
] EDICTO 024 - Buzén 031-2018
B EDICTO 025 - Buzén 034-2018
B EDICTO 026 - Buzén 035-2018 5/0
B EDICTO 027 - Buzén 036-2018 15/01,

2 CONTROLINETRNO 2019-1  SIAU
PLAN ANTICORRUPCION Y ATENC CIUDADANO
PLAN CAPACITACION 2019
PLAN DE MEJORAMIENTO 2018 ESE
PLANES DE MEJORAMIENTO
PUBLICACIONES WEB
RENDICION CUENTAS CONTRALORIA
RESPORTES AL DANE 2018
SOBRE PLANES DE ACCION 2013

PRESUPUESTO 2018

SUPLANTACION PACIENTE

TIPs SALUD

Esta publicacién se realiza con el fin de dar cumplimiento a nuestros
usuarios, debido a que no dejaron la direccién de su residencia, se realizo
llamada a quienes dejaron niimeros registrados a la espera de poder
entregar respuesta el oficina SIAU y asi dar cumplimiento con la entrega del
oficio de respuesta, como también para cumplir con los términos
establecidos de ley.

Dy
it
D
Dy
Dy
D
Dy
Dy
D
Dy
Dy
D
Dy
Dy
D
Dy
Dy
D
Dy
Dy
D
Dy
Dy
D
Dy
Dy
D

El presente edicto se publica por quince dias en lugar visible a partir de hoy
31de Enero de 2018, a las cinco (5:00) de la tarde, hasta el dia 15 de Febrero
de 2018.

SILVIA INES CASTILLO VELASCO
Coordinadora SIAU Gremio Siapsa A

MIN SALUD - PROPUESTAS

27 clementos 1 elemento seleccionado 391 KB [=

Se recomendara realizar el seguimiento a
mejoramiento continuo.

las Sugerencias y Reclamos, en la busqueda de

DERECHOS DE PETICION

La Circular Externa No. 01 de 2011 de fecha 20 de Octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor
del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las entidades del orden nacional y territorial
que a la letra dice: “Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro publico
organizado sobre los derechos de peticién que les sean formulados, el cual contendra como minimo,
la siguiente informacion: El tema o asunto que origina la peticién o la consulta, su fecha de recepcion
o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de
oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la
ciudadania su consulta y seguimiento”.

La oficina Asesora de Control Interno verific que los usuarios pueden hacer uso de sus derechos ante
la Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio de Pitalito Huila a través de los
diferentes medios, entre ellos:

% Buzon de Sugerencias. Ubicados en los diferentes servicios y areas de la Institucion. Alli se dispone
del respectivo formato.

< Servicio del Sistema de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU), quien recibe, radica y corre
traslado a las peticiones tanto en forma verbal como escrita.
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« El punto de recepcién de correspondencia.
+ Medios tecnolégicos. En cumplimiento a la normatividad legal vigente (estrategia de Gobierno en
Linea), Pagina web Institucional, correo electronico, Facebook, Twitter, Instagram.

Seguimiento a Derechos de Peticion

Al respecto podemos enunciar que la Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio
de Pitalito Huila dispone del registro sobre los derechos de peticién que le son formuladas, con las
especificaciones debidas, el cual permite llevar un control y seguimiento.

De conformidad con la informacion suministrada por SIAU (Recepcién y Registro) se presenta el
siguiente comportamiento de los Derechos de Peticidn, reportado de manera mensual en la pagina
Web institucional, y se consolida en el siguiente cuadro:

Meses 2018 -1 2019-1
Enero 8 27
Febrero 12 18
Marzo 10 7
Abril 10 16
Mayo 14 10
Junio 14 7
Total 68 85

El reporte nos indica un crecimiento de 17 Derechos de Peticion en el trimestre 2019-1 en comparacion
con el Trimestre 2018-1, lo que equivale al 25% de-crecimiento.

El mes que genero mayor impacto fue en Enero cuando paso de 8 a 27. Sin embargo en junio se
reducen en un 50%.

Derechos de Peticion 2018-1 vs 2019-1
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El consolidado de los tres dltimos trimestres, se presenta asi:

Derechos de Peticion
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Es significativo el aumento en el flujo de Derechos de Peticién, mientras que en el Primer Semestre
de 2018 se tramitaron 68 en el Segundo Semestre de 2018 se tramitaron 80 y en el Primer Semestre
de 2019 se tramitaron 85.

En cumplimiento a la circular referida la Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio
de Pitalito, ha publicado en forma mensual en su pagina web el reporte de los Derechos de Peticion, el
cual da cuenta de que los mismaos han sido respondidos por la Entidad en forma oportuna.

Wy ESE Hospital Departamental San X | || Recibidos (3) - cintemo@hospit= X Derechos de Peticion comespon: X = X

<« (@ https//hospitalpitalito.gov.co/trasparencia/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-pqrs/388-derechos-de-peticion-correspondientes-al-mes-de-junio-ano-2019 * B @ :

I " r |/;\\ Telefonos: ‘/
\ "/ (57) 58362500 \_
E.5.E Hospital Departamental
San Antonio de Pitalito

" Direccién: (- ;\‘ Correo:
_/ Calle 3° Sur N° 1B - 45 Pitalito Huila '\:‘/ atencionalusuario@hospitalpitalito.gov.co

(o)

# INICIO & QUIENES SOMOS v 4 ATENCION AL USUARIO | PLANEACION 12 INSTITUCIONAL v W HUMANIZACION

Estd aqui: Inicio » TRASPARENCIA » Instrumentos de gestién de informacion piblica » Informe de PQRS
Derechos de Peticién correspondientes al mes de Junio afio 2019

Derechos de Peticidon correspondientes al mes de Junio afio 2019

En cumplimiento de la Resolucién 029 del 20 de Enero de 2012 de la E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Pitalito y acatando las disposiciones de la Circular Extera
No. 001 del 20 de Octubre de 2011 emitida por el Consejo Asesor Del Gobierno En Materia De Control Interno De Las Entidades Del Orden Nacional y Territorial, se publica el
Registro Péblico Organizado de los Derechos de Peticién correspondientes al mes de Mayo 2019.
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ASPECTOS POSITIVOS DEL PROCEDIMIENTO DE RECEPCION, DIRECCIONAMIENTO Y
RESPUESTAS DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DERECHOS DE
PETICION

La Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio de Pitalito Huila cuenta con el
Servicio de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) en la cual se reciben, tramitan y realiza
seguimiento a las peticiones, reclamos y sugerencias presentadas por los clientes, usuarios y
ciudadania (internos y externos), por tanto, se ha dado cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, que establece:

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 misién de la
entidad.

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.
En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios
de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el'servicio-publico.

La Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Antonio de Pitalito Huila cuenta con
personal y herramientas que implementan y desarrollan los mecanismos que facilitan la recepcion
de las peticiones, reclamos y sugerencias presentadas por sus clientes y usuarios, tales como:

Coordinadora SIAU — Doctora SILVIA CASTILLO VELASCO

Oficina Servicio de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU)

E- Mail Atencion al Usuario: atencionalusuario@hospitalpitalito.gov.co

Link en la pagina web institucional https://hospitalpitalito.gov.co/contacto

Buzones de sugerencias en los servicios de: Hospitalizacién, Urgencias, UCI, Unidad de
Ginecobstetricia,

Lineas telefénicas: (57) 8 8362500 Fax: (57) 8 8362711

Cartelera para natificacion, ubicada en Consulta Externa

Sistema de Gestion Documental, software o aplicativo EXTRANET para la radicacion,
distribucion y el seguimiento a PQRDS-F

AN N N NN

ANANIN
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El sistema de PQRS del hospital departamental San Antonio de Pitalito dispone de los sitios apropiados
para los buzones en todas las areas de la ESE para la recoleccion de informacion de los usuarios
internos y externos, pagina web con link habilitado para que los usuarios puedan formular sus PQRS,
formatos para manifestar su conformidad e inconformidad con el servicio, Oficina SIAU con linea
telefénica.

Se verifico por parte de la oficina de control interno que los Derechos de Peticion fueron debidamente
radicados, asighados y respondidos por parte de la Gerencia, Subgerente Administrativa y Financiera
y Subgerente Técnico Cientifico, a través de la persona responsable del proceso o procedimiento en
las respectivas areas o0 servicios.

Se evidencia que el accionar de la oficina de Servicio de Sistema de Informacion y Atencion al Usuario
asi como los mecanismos, instrumentos y procedimientos adoptados al interior de la Institucién permite
un control de la documentacion y un-registro al seguimiento de la misma, en materia de peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

La dinamica de la oficina del Servicio de Sistema de Informaciony Atencion al Usuario realiza apertura
de buzén de sugerencias y da tramite oportuno, segun corresponda, previa a la clasificacién en reunion
con la Subgerencia Administrativa y Financiera.

El Sistema de Gestion Documental Extranet es una herramienta que facilita el proceso de recepcion,
gestion, respuesta y envio de respuestas de PQR y comunicaciones en general mejorando la eficiencia
en el flujo de informacién correspondiente a PQR y sus respectivas respuestas. El sistema logra integrar
los diferentes canales de Atencion al Ciudadano en un Unico sistema de registro, seguimiento y gestion,
garantizando la trazabilidad y acceso a consulta de la informacion en forma automatizada.

De la misma manera, por medio de esta aplicacion se consolidan informes estadisticos de la gestién
administrativa del proceso de atencién al cliente y PQR para el seguimiento interno y reporte a
entidades externas.

La implementacion de este sistema permite salvaguardar y consultar el patrimonio documental de la
entidad al almacenar y gestionar documentos electronicos con certificacion tecnoldgica de integridad,
disponibilidad, fiabilidad y autenticidad, logrando contribuir a una gestion empresarial efectiva, eficiente
y eficaz; al reducir el uso del papel en las actividades que realizan las entidades tanto para sus procesos
internos como para los servicios que prestan a los ciudadanos, usuarios o clientes, avanzando en la
implementacion de politicas de eficiencia administrativa y cero papel.

Se evidencia un trabajo serio, sistematico y organizado en lo referente a la aplicacion de encuestas
para medir el grado de satisfaccion de los servicios por parte de los usuarios.

Se reconoce como aspecto positivo la apertura semanal de buzones, lo cual ha permitido agilizar los
trAdmites peticionados por parte de los usuarios. Asi mismo, ha permitido conocer de manera mas
oportuna las inquietudes o manifestaciones de los usuarios en torno a las quejas o sugerencias en los
diferentes servicios o0 areas de la Institucion.
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En el marco del proceso d Acreditacion se cuenta con el Manual de Comunicaciones, Cédigo HSP-DE-
GC-M-01, aprobado por el Comité de Gestidn de la Calidad de la Atencién en Salud por la Alta Direccion
mediante acto administrativo.

Las Acciones Constitucionales corresponde a respuesta con ocasion de Acciones de Tutela, las cuales
se incrementaron pasando de 25 (2.08%) en semestre 2018-1 a 31 (2.36%) en el semestre 2019-1,
aumentandose en 6. Se resalta que comparado con 2018-2 presenta una disminucion, ya que en esa
ocasion alcanzo a 43 (3.21%) Acciones constitucionales.

El Canal de Entrada méas representativo es Fisica/Personal (1.036), seguida del servicio de
Fisica/Mensajeria (98).

Se destaca la apropiacion del usuario para utilizar los medios que dispone la Entidad a partir de la
disposicién del Buzdn de Sugerencias ubicados en los diferentes servicios, pasando de 33 en 2018-
1 a 97 en 2019-1 pero con una gran connotacion la utilizacién de los recursos y medios tecnolégicos,
al registrarse con mayor el incremento de la entrada de correos electronicos pasando de 41 en 2018-
1a67en2019-1.

Se presenta disminucion de 13 radicados a 8 radicado a través del Portal Web.

La Eficiencia Promedio general en la Oportunidad y Eficiencia por Tipo de requerimiento alcanzé el
93.42% en 2019-1 frente al 94% de 2018-1

Respecto de la Eficiencia por Dependencias o Unidad Administrativa en el tramite de
PQRSD-F (Acciones Constitucionales, Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes), durante el
periodo 2019-1, se resume:

La Gerencia dio respuesta a 9 solicitudes, con oportunidad en 8 y una eficiencia del 88,89%.

La Subgerencia Administrativa y Financiera alcanzo una eficiencia del 87,21% y un tiempo
promedio de 8 dias. De un total de 202 requerimientos 166 se respondieron oportunamente.

La Subgerencia Técnico Cientifica alcanzé una eficiencia del 93.60% y un tiempo de
respuesta promedio de 5.25 dias, resaltando la Eficiencia es los derechos de peticion en un
100%. De los 1.090 requerimientos 1.020 se respondieron oportunamente.

El Indicador de Peticiones Quejas y Reclamos, y Promedio de Respuesta ha demostrado un buen
desempeiio:

De enero a Junio de 2019 se recibieron 1.264 requerimientos, de los cuales 1.194 se respondieron
oportunamente con un resultado del 94.46% considerado como Excelente.

En el segundo semestre de 2018, de Julio a Diciembre, el resultado fue de 96,41% en el cual de los
1.282 requerimientos recibidos se respondieron oportunamente 1.236.

La oportunidad y Eficiencia por Dependencias esta a la cabeza de la Subgerencia Técnico cientifica
con un 95.05% (respondiendo 1.070 PQR), con 98.29 en 2018-1 sobre 934 PQR y 97.28 en 2018-2

sobre 1.067 PQR.
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La Gerencia con el 88.89% (Respondiendo 9 PQR), con 740.42% en 2018-1 sobre 36 PQR y 56.52%
en 2018-2 sobre 18 PQR.

La Subgerencia Administrativa y Financiera con un 86.63% (Respondiendo 185 PQR), con 84.62% en
2018-1 sobre 201 PQR vy 88.12% en 2018-2 sobre 197 PQR.

Respecto de las Quejas, el comparativo nos muestra el alto grado de crecimiento de las Quejas en el
servicio de Urgencias el cual ha venido creciendo de 29 en 2018-1, a 48 en 2018-2 hasta llegar a 290
en 2019-1.

Es menos proporcion, pero en crecimiento, las quejas en los servicios de Consulta Externa 25, 20 a 61;
Ginecobstetricia 9, 18 a 28; Hospitalizacion 11, 23 a 34.

Se presenta un alto grado de disminucion en la expresion de felicitacion por parte delos usuarios
respecto a los servicios ofrecidos por la Institucion entre-el periodo 2018-1 al 2019-1, hospitalizacion
de 40 a 15; Urgencias de 12 a 4; Ginecaobstetricia se mantiene en 4; y el aumento de UCI pasando de
4 a 16.

La apertura de los Buzones se realiza por parte de un funcionario del Servicio de Informacién y Atencién
al Usuario — SIAU, acompafiado de control-interno y, cuando hay disponibilidad acompafia la
representante de la Asociacion de usuarios y un paciente o familiar disponible en el servicio donde esta
el buzén, de acuerdo al cronograma definido por el SIAU.

De los 85 Derechos de Peticién tramitados en el Primer Semestre de 2019, se concluye que 43 estan
dirigidos a la Subgerencia Administrativa y Financiera y. 42 a la Subgerencia Técnico cientifica

El reporte de Derechos de Peticién nos indica un crecimiento de 17 en el trimestre 2019-1 en
comparacion con el Trimestre 2018-1, lo que equivale al 25% de crecimiento. EI mes que genero mayor
impacto fue en Enero cuando paso de 8 a 27. Sin embargo en junio se reducen en un 50%.

En cumplimiento a la circular referida la Empresa Social del Estado Hospital Departamental
San Antonio de Pitalito, ha publicado en forma mensual en su pagina web el reporte de los
Derechos de Peticion, el cual da cuenta de que los mismos han sido respondidos por la Entidad
en forma oportuna

RECOMENDACIONES

Continuar con la promocion para que los grupos de valor utilicen los canales institucionales electrénicos
para el proceso de PQRSD-F, ya que existe un crecimiento y es una herramienta implementada desde
la Alta Direccién permitiendo el seguimiento y control.

Desplegar le Manual de comunicaciones a los clientes Internos y Externos a fin de que se utilicen de la
mejor manera y lograr su masificacion.

Instalar dos buzones para la recepcion de las PQRSD-F por parte de los usuarios y su familia. Uno en
la Sala de Espera y otro en Sala de Cirugia, para brindar oportunidad a quienes acuden a los servicios
de facturacion, laboratorio, terapia, Imagenologia, salas de cirugia, consulta externa, entre otros.
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Implementar acciones tendientes a disminuir las quejas presentadas por los usuarios ya que en
proporcién a la demanda, tuvo un crecimiento 110, pasando de 109 (9,06%) en 2018-1 a 219 (16.69%)
en 2019-1. Lo cual viene en aumento desde el periodo pasado, cuando crecié en 84 Quejas.

Promover la pagina web institucional con el fin de que sea utilizada con mayor frecuencia por parte de
los clientes internos y externos

Continuar dando cumplimiento a Circular referida la Empresa Social del Estado Hospital Departamental
San Antonio de Pitalito, ha publicado en forma mensual en su pagina web el reporte de los Derechos
de Peticion, el cual da cuenta de que los mismos han sido respondidos por la Entidad en forma oportuna

Para subsanar las quejas reiterativas sobre mala actitud, mal servicio, trato discriminatorio o grotesco
por parte de personal médico, asistencial, administrativo o de servicio, se sugiere llevar registro y control
sobre el seguimiento por parte del Servicio de Informaciéon y Atencion al usuario (SIAU) con la
Psicologa. De persistir, reportar estos casos-a Control Interno para el tramite correspondiente.

Se recomienda que se realice un analisis detallado por parte de la Subgerencia Técnico Cientifica,
Subgerencia Administrativa y Financiera y el SIAU, a cada una de las sugerencias, peticiones, quejas
y/o reclamos, toda vez que del contenido de las mismas, se puede inferir que en alguna puede
configurar FALTA DISCIPLINARIA, en el caso de los Empleados de Planta del Hospital en los términos
de la Ley 734 de 2002 y/o FALTAS CONTRA LA ETICA MEDICA, para el caso de los profesionales de
la salud, razén por la cual se debe remitir al Tribunal de Etica Médica del Huila en los términos de la
Ley 23 de 1981.

Para reconocer la labor del servidor, o los servidores que reciben felicitaciones por su trabajo en el area
o0 servicio con mayor numero de felicitaciones (durante el periodo de un mes) se propone implementar
acciones por parte del Comité de Bienestar Social para definir un estimulo (bono, dia compensatorio,
etc.) como reconocimiento al servidor o al area de trabajo.

Continuar la Socializacion a los usuarios del area de Influencia de la ESE Hospital Departamental San
Antonio de Pitalito sobre los procedimientos y tramites internos, especialmente los relacionados con los
servicios misionales donde el porcentaje de peticiones, reclamos y sugerencias es mayor.

Es importante que cada proceso, area o servicio analice los resultados obtenidos frente a sus
peticiones, reclamos y sugerencias, como insumo para el control del servicio no conforme y
principalmente para implementar acciones correctivas que eliminen las causas de los problemas
identificados.

Lo anterior evidenciaria la gestion organizacional de los directivos, lideres y funcionarios de cada
proceso institucional en una dindmica de mejoramiento continuo que la Empresa Socia del Estado
Hospital Departamental San Antonio de Pitalito ha declarado y divulgado a través de su politica de
calidad.

Se recomienda que SIAU capacite a los usuarios a cerca del Portafolio de Servicios de la ESE Hospital
Departamental San Antonio de Pitalito y sobre los derechos que a ellos les asiste, enfocado a la
eliminacion de barreras impuestas por las EPS que impiden el acceso a los servicios ofrecidos por la
Institucion.




I u L EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO CODIGO FORMATO | HSP-CI-F47

HOSPITAL DEPARTAMENTAL “SAN ANTONIO”

inr PITALITO HUILA VERSION 1
NIT. 891.180.134-2 FECHA DE APROBACION | As0.2015

Su sugiere continuar con la actualizacion de la informacion en Talento Humano, dado que el enfoque
mayor de los Derechos de Peticidn se relacionan con la expedicidn de Certificados laborales para Bono
Pensional y Certificado Laboral y Salarial en los formatos 1, 2 y 3B para tramite pensional.

5. RELACION DE ANEXOS (Fisicos y/o Digitalizados)

Los anexos se encuentran en archivo magnético en la oficina de control interno para cualquier
requerimiento

i

LUIS FRANCIS ROJAS CSTILLO
Asesor Oficina de Control Interno




