) SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: Julio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

1. OBJETIVO

Consolidar la informacién obtenida a través de los canales de participacion ciudadana (Telefénico,
Virtual, Presencial), disefiados con el fin de obtener datos oportunos y veridicos que le permitan a
SIAU de la E.S.E. Salud del Tundama, la toma de decisiones para el mejoramiento continuo en la
atencion al ciudadano y los procesos misionales de la entidad.

2. ALCANCE

Verificacién del comportamiento de respuestas dadas a los derechos de peticion, quejas, reclamos,
solicitudes, consultas, manifestaciones, sugerencias, reclamos y solicitudes de informacién que
han ingresado a la entidad, en el Segundo semestre del afio 2018.

Es muy importante que se tenga claro que la informacién recopilada en este documento tiene como
fuentes: buzones distribuidos en diferentes puntos de la institucion (facturacion, prioritaria,
laboratorio, procedimientos menores y centro amigable) y los siguientes via email
saludtundama@hotmail.com / gerencia@saludtundama.gov.co;

controlinterno@saludtundama.gov.co; siau@Saludtundama.Gov.Co y verbales.

También es necesario tener en cuenta la relevancia y pertinencia de las quejas verbales que recibe
la oficina de Atencidn al Usuario.

3. PROCESOS INVOLUCRADOS

Empoderamiento del Proceso Gestion de Atencion al Usuario y su Familia, Proceso de
Mejoramiento Continuo y del Proceso de Gestién de Evaluacion y Control.

4. SOPORTES
4.1.NORMATIVIDAD VIGENTE

e De acuerdo a la Ley 1755 del 30 de Junio de 2015 por la cual “se regula el Derecho
fundamental de peticién y se sustituye un cédigo del procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo”

e Se indica en el Articulo 13, que “Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica.
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e Articulo 14, Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria toda peticion debe resolverse dentro de los 15 dias
siguientes a su recepcion

e Articulo 19, en cuanto a peticiones Oscuras, irrespetuosas o reiterativas se establece que
“Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticiébn ésta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la
peticion. En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas.” Ley 1755 del 30 de Junio de 2015.

4.2.DEFINICIONES

Peticion: Se entiende por peticién toda solicitud respetuosa que presenta una persona. Puede
corresponder a solicitud de informacién o consulta, solicitud de intermediacién, solicitud de servicio,
queja o reclamo.

Derecho de Peticion: Es un tipo especial de peticion, esta consagrado en la constitucion politica,
aplica para las peticiones escritas que cumplan los siguientes requisitos:

v' Datos de identificacion, el objeto de la peticion; si se trata de consultas, relacionar las
preguntas pertinentes, razones en que se apoya.

v" Relacion de los documentos que se acompafian.
v Firma del peticionario.

Queja: Es toda manifestacion de insatisfaccion con el servicio brindado.

Reclamo: Es toda solicitud de reparacion frente a situaciones presuntamente irregulares en la
prestacion del servicio.

Solicitud: Situacion en la cual el usuario solicita informacién o intermediacion frente a algun
servicio, para agilizar tramite, obtener informacién relevante, o acceder a un servicio especifico.

4.3.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PQRS-F
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Descripcion
Paso Actividad — Responsable Tiempo
- . Pagina Web/Correo
Telefénica Buzén / Personalmente _
Eectrénico
Se realiza  apertura buzones en la sede
principal todos los viernes a la 7:00 de la mafiana en
compaiila de un representante de la asociacion de A . % Lider SIAU.
" . . ) ) ’ A Se realiza ingreso al sistema
Diligenciamiento en el sistemalusuario, un delegado de calidad y lider SIAU, quienes ALMERA diigenciando en el
1 RECEPPCION ALMERA del formato para quejas, ver_lflcan la va!ldez de las PQRFS ’y designan la labor sistema el formato para quejas, * De’legado de Mejoramiento Togos los
reclamos, sugerencias y|de ingreso al sistema ALMERA a Lider SIAU. . Continuo. viernes
. reclamos, sugerencias y
felicitaciones. .
L __|felicitaciones.
Para las sedes periféricas, el proceso se realiza % Asociacion de Usuario
una vez al mes y se invita a un representante de
usuarios y un profesional del area de la salud.
Los dias viernes se radica en el S:r fl(_j;\(A:ZRZOPo;:s r:zss;)mdei Z?z:;:tlr\r/zsdes;?]::jg Se radica en el sistema ALMERA Primer y
2 RADICADO sistema ALMERA el cual le da P . X y_ el cual le da consecutivo a la * Lider SIAU segundo  dia|
consecutivo a la PORFS SIAU quien es el encargado de designar el atributo de PQRSF habil
calidad, derecho y deber afectado.
E lider de SIAU realiza la clasificacion de la PQRFS acorde al atributo de calidad afectado derechos y deberes afectados se
procede a direccionar la Queja o Reclamo al lider del proceso o servicio directamente involucrado, para que se realice la Primer
) investigacién correspondiente. . y
3 CLASIFICACION % Lider SIAU segundo  dia|
“* Cuando el formato se diligencia como una sugerencia o felicitacion se procede directamente a realizar la notificacion con habi
copia direccionada al Lider del proceso o servicio involucrado para que este realice la debida socializacién con su proceso.
H profesional directamente implicado al momento de realizar la investigacién debe diligenciar:
1. Descripcion de la investigacion.
2. Observaciones Tercer,
4 INVESTIGACION 3. Bl lider debe generar un documento en donde debe proyectar respuesta que contenga: motivo de insatisfaccion, causante| g Lider 6 Lideres de Proceso|cuarto, quinto
de insatisfaccion, descargos del profesional o proceso implicado y narracion de hechos. que Implique la PQR y sexto dia
4. Plan de Mejora el cual previamente debe seleccionar la unidad o proceso auditable. habil
* Al momento de contactar al usuario para realizar la investigacion se debe dar a conocer el procedimiento de respuesta
que tiene la institucion establecido para las PQRFS.
B responsable de realizar la investigacion, realiza la entrega de la investigacion debidamente diligenciada al Lider SIAU para * legr 6 Lideres de Proceso|Séptimo,
ENTREGA . . . . . - _|que Implique la PQR octavo y
5 . que este lo transfiera al formato de respuesta. Dicha respuesta se radicara en gerencia para la respectiva lectura, aprobacion b
INVESTIGACION firma. noveno  diaj
yrme. * Lider SAU hébil
. . L ; Decimo,
LECTURA Y Lectura, revision, sugerencias o aprobacién y firma.
6 APROBACION % Gerencia zncea‘“’ d,y
GERENCIA * Si se realizan sugerencias o cambios estos deben realizase el mismo dia de la observacion. th_TaVO a
|
Para la notificacion se deben utilizar diversas herramientas:
1. Llamaday citacion del quejoso, la persona que contacta al quejoso debe dejar en la parte posterior de la respuesta el dia 'y
la fecha en que se acercara el quejoso, el tiempo para acercarse por la queja no debe superar los dos dias habiles; durante la Treceavo,
7 SOLICIONADO/ |llamada se puede consultar si el quejoso tiene correo electrénico para asi poder realizar la entrega por medio magnético. * Lider SIAU catorceavo 'y
NOTIFICACION 2. Si transcurridos los dos dias habiles el quejoso no se acerca a la instituciéon se procede a realizar la entrega por *  Usuario Quejoso quinceavo dia
mensajeria (conductores) quienes se acercaran a la direccién consignada por el quejoso. habil
3. Sino se encuentra al quejoso en la direccion consignada en la queja se procede a realizar la publicacion en cartelera.
* Cuando la queja es puesta de manera anénima la respuesta emitida se publica en cartelera.
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4.4.PQRS-F RECIBIDAS POR MODALIDAD DE PETICION

Peticion

Queja

4

' 91 PQRS-F Recibidas en
el segundo semestre de
2018 de las cuales 65
son PQR

60

Reclamos Total

0

63

50
40

2 65

30

20

——PQR

10

Peticion

X ‘

Queja

Reclamos

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y
SUGERENCIAS (PQRFS) AGOSTO
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Para el segundo Semestre del afio 2018, fueron radicadas 63 quejas a los diferentes servicios de
la Entidad, identificando que el Subproceso con mayor volumen de quejas en primer lugar
asignacion de citas con 17, seguido de odontologia con 12 y en tercer lugar facturacion y
enfermeria con 7 cada una; se realiza una trazabilidad frente a cada uno de los meses del segundo
semestre del afio 2018 identificando que el mes mas representativo es julio en razéon a la
ampliacion de los canales de comunicacién y al cambio de personal.

4.5.COMPARACION DE PQRS-F RECIBIDAS ENTRE MESES SEGUNDO SEMESTRE 2018

TOTAL PETICIONES EN EL MES TOTAL PQRF-S EN EL MES
julio 14 22% julio 21 23%
agosto 10 15% agosto 15 16%
septiembre 6 9% septiembre 11 12%
octubre 13 20% octubre 16 18%
noviembre 13 20% noviembre 19 21%
diciembre 9 14% diciembre 9 10%
TOTAL 65 100% TOTAL 91 100%

La causa de los mayores picos de
peticiones registradas en los seis

Se observa un comportamiento - e
meses se relacionan con los siguientes

constante en el registro de
peticiones por los grupos de valor;
Sin embrago el mes de julio es el
mayor PQRs con un 22%

procesos: L Odontologia

L Enfermeria L Asignacion de Citas

@ Facturacion

Sin embrago en octubre y
noviembre se observan las
mismas PQRs equivalentes
por mes al 20%
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4.6.PQRS-F RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION Del total de PQRF-S registradas

(91) el 75% fueron recibidas por
medio del correo electrénico

8% 1% B Buzon de

Sugerencias

H Correo
Electronico

= Radicacion
Personal

4.7.PQRS-F ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS Y GRUPOS INTERNOS DE TRABAJO

PETICIONES POR GRUPO DE SERVICIO

Vigilancia & 1%
= 2%
Asignacidn de Citas § - - - - - o 31%
Farmacia | 6%
ﬁ E%
— 5%
Urgencias Odontologicas 1%
[ ===
Odontologia & . - d 14%
—— %
Medicina General S— 9% [ | | J
0% 5% 1% 15% 20% 25% 30% 35%

El 31% de las peticiones fueron

asignadas al Subproceso de
asignacion de citas.
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4.8.SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS

63
Se les dio
respuesta
97%

91 PQRF-S 65 son PQR y
Respondidas corresponden
100% al 59.15%

Por Responder
3%

A la fecha de corte del presente
informe se encuentran pendientes de
respuesta 2 peticiones, las cuales
seran gestionadas en el siguiente
periodo

En cuanto al seguimiento en respuestas PQR se tiene que a Diciembre existe 11 dias en espera de
respuesta PQR; lo anterior de acuerdo a los datos que se encuentran registrados en Sistema de

Gestion Integral — Almera:

2018 “ Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Diic.
1s5d 13d 14d 11d 16d 14d 11d

Sumatoria de dizs entre los que se recepciona |z que queja y se da respuestz 2 |z misma 14d 14d izd isd isd

Oportunidad de respussta de PQR 14d 14d izd isd isd isd izd 14d iid i6d 14d iid
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Meta 13d Semaforo @ (Linezl) Tendencia ¥ Finalidad Minimizar
=154

E.S.E. ES.E Tundams cidiga 3

mwn del Subproceso: Sistema de Informacion y Atencién al Usuario
T(Il'lDﬂI'lﬂ Indicador: Oportunidad de respuesta de PQR

Clase Eficacia

INFORMACION GENERAL
Descripcién | Medicién del tiempo de respuesta de la PQR
Interpretacién | Medir la oportunidad de respuesta de las POR

Fuente de

e
ASOCIADO A
Subproceso  Sistema de Informacién y Atencién al Usuario
RESPONSABLES
Operativo Lider Sistemas de Informacidn v Atencién al Usuario (Gestién de Atencién al Usuario y Participacién)
Analisis Lider Sistemas de Infarmacion y Atencion al Usuario (Gestién de Atencién al Usuaria y Participacion)
MEDICION
Unidad de medida Dizs Fracuencia Mensual
COMPOSICION

Variables (1)  Sumatoria de dias entre los que se recepciona la que queja y se da respuesta a la misma Dias  —~——~-Al

Férmula Sumatoria de dias entre los gue se recapciona la que quaja y se da respuesta a la misma

= Gestion de Atencion al Usuario v su Familia- Sistema de Informacion y Atencién al Usuario

Indicador - Oportunidad de respuesta de PQR

{4 15 [Oooriunidad de respuesta de POR ¥

Ver opciones para el gréfico

Oportunidad de respuesta de PQR

y Admncion al Lisin

15

0
3 3 g g E H

0

Dic.

1 1 @ 2018 @ 2015 - Meta
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4.9. PERCEPCION DE SATISFACCION DEL USUARIO

4.9.1. MUESTREO POR MES:

*» Estado

¥ Muestras por mes

Muestras

400

300 ~— ——

w200

Cantidad
L]
\
f
*
»

100

Ene Fab Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Ot Now Dic

Mostrar 20 registros

2018 o] 2] Q 0 o o 301 219 300 226 220 143 14039

4.9.2. APLICACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO.

La encuesta es aplicada de forma presencial con el usuario y los datos son cargados en el sistema
Integral de Gestion — Almera.

La encuesta fue aplicada a los usuarios segun el siguiente pormenor:

Encuesta de Satisfaccion del usuario
EPS a la que esta afiliado:

Comportammiento

Opcidn Total o
%
NUEVA EPS 325 23%
COOSALUD 55 4%
COMPARTA 434 31%
COMFAMILIAR 595 42%
Total general 1409 100%

“Nuestro compromiso es su salud”
Calle 28 No. 15 -120 - Teléfono 7601640 - 7629612. www.saludtundama.gov.co
Duitama. Boyacé.
Pagina 9 de 20



E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: lulio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

4.9.2.1. La atencion brindada por el profesional que lo atendio fue:

De los 1.409 de los
encuestados en |a Entidad
el 88 % No dieron
respuesta a la atencion
brindada por el profesional
que lo atendio.

1,409 Encuestasde
servicios

No responde Malo Regular Bueno Total #
Opcion
# % % # % # # %

1 Consulta Medicina 931 66% 0 0% 11 1% 467 33% 1.409 100%
2 | Consulta Prioritaria 1.347 96% 0 0% 7 0% 55 4% 1.409 100%
3 Farmacia 1.184 84% 3 0% O 1% 213 15% 1.409 100%
4  Consulta odontologia 1.229 87% 6 0% 9 1% 165 12% 1.409 100%
5 |Prioritaria Ododntologia ' 1.393 99% 3 0% 2 0% 11 1% 1.409 @ 100%
6 Laboratorio Clinico 1.179 84% 4 0% 4 0% 222 16% 1.409 100%
7 Vacunacidn 1.362 97% 3 0% 1 0% 43 3% 1.409 100%
8 |Asignacidn de Citas 1.206 86% 12 1% 32 2% 159 11% 1.409 100%
9  Enfermeria 1307 93% 4 0% 3 0% 95 7% 1.409  100%
10 Atencioén al Usuario 1.150 82% 0 0% 3 0% 256 18% 1.409 100%
11 |Procedimientos 1.336 95% 4 0% - 0% 69 5% 1.409 | 100%

Promedio| 1.239 | 83%| 4| o%| 7| 1% 160] 11%|1409] 1
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La atencion brindada por el profesional que lo atendié fue:

Atencion al Usuario

Enfermeria
Asignacion de Citas H No responde
Vacunacion
Laboratorio Clinico @Malo
Prioritaria Ododntologia ORegular
Consulta odontologia O Bueno

Farmacia
Consulta Prioritaria
Consulta Medicina

0% 50% 100% 150% 200%

4.9.2.2. La amabilidad, el respeto y la paciencia que le ha tenido el profesional fue:

os 1.409 de los
encuestados en la Entidad
el 88% No evaluaron La
amabilidad, el respetoy la
paciencia que le ha tenido
el profesional que lo
atendio.

1,409 Encuestas de
servicios

“e
n
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. ., No responde Malo Regular Bueno Total #
Item Opcidn
# % # % # % # % # %
1 Consulta Medicina 931 66% 1 0% 5 0% 472 33% 1.409 100%
2 |Consulta Prioritaria 1.355 96% 0 0% 4 0% 50 4% 1.409 @ 100%
3 Farmacia 1.186 84% 0 0% 4 0% 219 16% 1.409 @ 100%
4  Consulta odontologia 1.238 88% 3 0% 11 1% 157 11% 1.409 100%
5 |Prioritaria Ododntologia | 1.392 99% 2 0% 3 0% 12 1% 1.409 @ 100%
6 Laboratorio Clinico 1.183 84% 1 0% 5 0% 220 16% 1.409 100%
7 Vacunacioén 1.369 97% 0 0% 3 0% 37 3% 1.409 100%
8 |Asignacion de Citas 1.212 86% 13 1% 34 2% 150 11% 1.409 100%
9 Enfermeria 1.304 93% 4 0% 4 0% 97 7% 1.409 100%
10 Atencién al Usuario 1.144 81% 1 3% 3 0% 261 19% 1.409 103%
11 Procedimientos 1.334 95% 3 0% 7 0% 65 5% 1.409 100%
Promedio| 1.241 | 88%| 3] o%|] 8| 1% 1s8| 11%|1409] 1
La amabilidad, el respeto y la paciencia que le ha tenido el
profesional fue:
1600
1400
1200
1000
800
600 M Bueno
400
208 = Regular
® Malo
\}e  No responde
¥
N
o O
e

4.9.2.3. El tiempo dedicado durante el servicio fue:
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De los 1.409 de los
encuestados en la Entidad
el 88% No evaluaron El
tiempo dedicado durante el
servicio.

1,409 Encuestas de
servicios

=
n

. ., No responde Malo Regular Bueno Total #
Item Opcion
# % # % # % # % # %
1 Consulta Medicina 933 66% 1 0% 25 2% 450 32% 1.409 100%
2 |Consulta Prioritaria 1.346 96% 2 0% 13 1% 48 3% 1.409 @ 100%
3 Farmacia 1.182 84% 4 0% 44 3% 179 13% 1.409 100%
4  Consulta odontologia 1.235 88% 1 0% 18 1% 155 11% 1.409 100%
5 |Prioritaria Ododntologia | 1.395 99% 0 0% 2 0% 12 1% 1.409 | 100%
6 Laboratorio Clinico 1.183 84% 0 0% 9 1% 217 15% 1.409 100%
7 Vacunacion 1.369 97% 1 0% 1 0% 38 3% 1.409 100%
8 |Asignacion de Citas 1.210 86% 14 1% 123 9% 62 4% 1.409 @ 100%
9 Enfermeria 1.307 93% 4 0% 7 0% 91 6% 1.409 100%
10 Atenciodn al Usuario 1.154 82% 0 3% 1 0% 254 18% 1.409 103%
11 Procedimientos 1.340 95% 1 0% 14 1% 54 4% 1.409 @ 100%
Promedio| 1.241 | 88%| 3| o%| 23] 2%| 142] 10%| 1.409 | 100%
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E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: lulio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

El tiempo dedicado durante el servicio fue:

m Bueno

m Regular

H Malo

H No responde

4.9.2.4. ;Como calificaria su experiencia general respecto a los servicios de salud que ha
recibido en la E.S.E. Salud del Tundama?

De los 1.409 de los
encuestados en la Entidad el
86% calificaron su experiencia
general respectoa los
servicios de salud que ha
recibido en la E.S.E. Salud del
Tundama como bueno

1,409 Encuestas de
servicios
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E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018
PERIODO EVALUADO: Julio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

Como calificaria su experiencia general respecto a los servicios de

ftem Opcion Total # salud a recibido en la E.S.E. Salud del Tundama
# %
1 Muy Buena 185 13%
2 Buena 1.212 86%
3 Regular 12 1% O Regular
Total| 1.409 100% 212
| | No. De Encuestas BBuena
B Muy Buena

S L7

- 500 1.000 1.500

4.9.2.5. { Recomendaria a sus familiares y amigos la E.S.E. Salud del Tundama?

De los 1.409 de los
encuestados en la Entidad el
75% Definitivamente S|
Recomendaria a sus familiares
y amigos la E.S.E. Salud del
Tundama

1,409 Encuestasde
servicios

=)
I3
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E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: lulio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018 ’

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

Total #
%

1 Definitivamente S| 1.053 75%| |
2 | Probablemente SI 354 25% 80% 1 = Probablemente NO
3 Definitivamente NO 1 0% 60% - :E::;:I‘;a::n:t:slro
4 |Probablemente NO 1 0% 20% - u Definitivamente S

Total| 1409 |  100%| | 5o -

0%

No. De encuestas aplicadas

4.9.2.6. ¢Califica la E.S.E. como un lugar seguro?.

De los 1.409 de los
encuestados en la Entidad el
99,9% Calificala E.S.E. como
un lugar seguro.

1,409 Encuestasde
servicios

o
2
n
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E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: lulio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018 ’

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

1 Si 1.408 100%
2 No 1 0%
usi
Tota|| 1.409 | 100% o

4.9.2.7. ¢Es usted madre gestante y/o madre o padre de un nifio menor de 6 afios?

De los 1.409 de los
encuestados en la Entidad el
87% NO Es madre gestante
y/o madre o padre de un nifio
menor de 6 afios.

1,409 Encuestasde
servicios

No. De Encuestas aplicadas

100% - —

1 Si 184 13%
80% - —

2 No 1.225 87%
60% - ] 1225 No.. De encuestas

aplicadas Totall 1.409 | 100%
40% -
20% -
0%
Si No
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E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018
PERIODO EVALUADO: Julio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018

PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

INTERNO

4.9.2.8. Siente que su trato en la institucion es preferencial como usuario notable?

—~ —

De los 1.409 de los
encuestados en la Entidad el
53 % NO Conoce usted los
deberes y derechos como
usuario

1,409 Encuestas de
servicios

No. De Encuestas aplicadas

No 53
1 Si 656 47%
| [ | No._ De Encuestas
2 |No 753 53% aplicadas
. 56
Total| 1.409| 100%| | °
600 650 760 750 800

4.9.2.9. ¢ Conoce usted los deberes y derechos como usuario?.

P e ( &
( ) A De los 1.409 de los
( 1,409 Encuestas de Y4 encuestados en la Entidad el 2 \]
= Ee e S 99 % SI Conoce los deberesy
== derechos como usuario

=) |
(¢ &)
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E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: lulio - Diciembre
NELLY CHAPARRO | 2018

FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019

JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA
INTERNO PINEDA

1 Si 1.393 99%
2 No 16 1% =
H No
Total| 1409 |  100%

4.9.2.10. Sabe usted que tiene derecho a solicitar atencién con el profesional de su
preferencia, en caso de no tener disponibilidad la E.S.E debe brindar una alternativa?

De los 1.409 de los
encuestados en la Entidad el
99 % Sl Sabe que tiene
derecho a solicitar atencion
con el profesional de su
preferencia, en caso de no la

E.S.E debe brindar una
alternativa?

1,409 Encuestasde
servicios

2
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E.S.E.
SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: lulio - Diciembre
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de enero de
2019
. > Total #
item Opcion 3 p No. De Encuestas
1 Si 1.102 99%
2 |No 7 1% .
Totall 1.109 | 100% No
H No. De Encuestas
Si
5[I30 1.600 1.1;00

5. CONCLUSIONES

1. Las respuestas de las PQR deben ser en los tiempos que establece la Circular Externa No. 008
del 14 de septiembre de 2018 emitida por la Supersalud.

2. Es necesario que el control de las respuestas de las PQR se tengan por tiempos y responsables.

6. RECOMENDACIONES

1. Se debe ajustar procedimiento para TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
FELICITACIONES Y SUGERENCIAS - MGAUFSIAUp02-140, acorde con la circular externa No.
008 de 2018.

2. Se debe modificar la Planilla de control de Respuestas de las PQR.

~

fm'd neﬂﬁg C.D)mponn@'qu

GKORIA NEELY CHAPARRO PINEDA
Jefe Oficina Control Interno

E.S.E. Salud del Tundama

Junio - 2018
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