) SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

PERIODO EVALUADO: Enero - Junio
JEFE OFICINA DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO | 2018

INTERNO PINEDA FECHA ELABORACION: 15 de Julio de
2018

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 Primer 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 insatisfaccién 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 informacioén 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
. investigacion 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

27 i 28
Peticiones Peticiones

15%

182 PQRS-F Recibidas

22 durante el Primer - 38
Peticiones Peticiones
0 oy

Trimestre de 2018

100%

Peticiones Peticiones

SERVICIO/ o sz . . . .z .
oBservacion  Peticion Queja Reclamos Felicitaciéon Sugerencias  Total

Total 1 109 6 39 27 182

Para el primer Semestre del afio 2018, fueron radicadas 109 quejas a los diferentes servicios de la
Entidad, identificando que el Subproceso con mayor volumen de quejas en primer lugar asignacion
de citas con 46, seguido de odontologia con 12 y en tercer lugar facturaciéon con 9; se realiza una
trazabilidad frente a cada uno de los meses del afio 2018 identificando que el mes mas
representativo es Abril en razén a la ampliacion de los canales de comunicacion y al cambio de
personal.

4.5.COMPARACION DE PQRS-F RECIBIDAS ENTRE MESES PRIMER SEMESTRE 2018
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TOTAL PETICIONES POR MES

enero 27 15%
febrero 28 15%
marzo 38 21%
abril 46 25%
mayo 21 12%
junio 22 12%

TOTAL 182 100%

La causa de los mayores picos de
peticiones registradas en los seis
meses se relacionan con los siguientes

Se observa un comportamiento
constante en el registro de
peticiones por los grupos de valor;
Sin embrago en el mes de abril se
dio un incremento en un 5%

procesos: ] Medicina General

] Odontologia o Asignacién de
Citas

El mayor nimero de
peticiones registradas se
presentdé en mes de abril
de 2018

COMPARATIVO PQRS-F ENTRE MESES
(ENERO - JUNIO) 2018

enero
febrero
marzo
abril

= mayo

junio
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Del total de peticiones
registradas (182) el 75% fueron
recibidas por medio del correo
electrénico

4.6.PQRS-F RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

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%

=1y
Asignacion de Citas | i 31%
| 6%
Farmacia 6%

El 31% de las peticiones fueron

5%
i 5% & asignadas al Subproceso de

asignacion de citas.

Urgencias Odontoldgicas :i 1%

Odontologia i 14%
Medicina General — 9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

“Nuestro compromiso es su salud”
Calle 28 No. 15 -120 - Teléfono 7601640 - 7629612. www.saludtundama.gov.co

Duitama. Boyacé.
Pagina 6 de 10



E.S.E.

SALUD DEL TUNDAMA

Informes Analisis y Seguimiento PQRS-F JUNIO 2018

JEFE OFICINA
INTERNO

DE CONTROL | GLORIA NELLY CHAPARRO

PINEDA

PERIODO EVALUADO: Enero - Junio
2018

FECHA ELABORACION: 15 de Julio de
2018

4.8.SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS

182 PQRS-FRECIBIDAS 100%

de

A la fecha de corte del presente
informe se encuentran pendientes

cuales seran gestionadas en el

182
Requieren respuesta
100%

respuesta 2 peticiones, las

siguiente periodo

4.9.ENCUESTAS DE SERVICIOS
4.9.1. Laatencion Brindada por el Profesional que le prest6 del Servicio fue.

ENCUESTAS DE
SERVICIOS A
JUNIO 2018

Procedimientos
1.728 ., .
Atencion Al Usuario
Enfermeria

Asignacion De Citas
Vacunacion

Laboratorio Clinico
Prioritaria de Odontologia
Consulta Por Odontologia
Farmacia

Consulta Prioritaria

Consulta Médica

179
Respondidas
98%

3

2%

_%2%
9%

E%;
9

Por Responder

» 1%

0%

1%

e e )

e % (%% ee wee e

#B5%

0% 5%

W

10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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4.9.2. Laamabilidad, el respeto y la paciencia que le brindo el profesional que le presto

el Servicio fue:

178 N Pr_t?cedlmlentt-)s i ’in 2%
ENCUESTAS DE encion Al Usuario i 9%
SERVICIOS A enfermerta. (£ 7%
JUNIO 2018 Asignacion De Citas ] h— 9%,
Vacunacion 1 i. 1% m Mala
Laboratorio Clinico 18 13% m Regular
Prioritaria de Odontologia ] i 0% W Buena
Consulta Por Odontologia 18 0%
Farmacia s 12
Consulta Prioritaria ] i. 1%
Consulta Médica It 35%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

4.9.3. Eltiempo dedicado en la prestacion del servicio fue:

1.728
ENCUESTAS DE
SERVICIOS A

Procedimientos

[
¢

Atencién Al Usuario

0

(V=]

Enfermeria i_. 7%

JUNIO 2018

Asignacion De Citas
Vacunacion 1% = Mala

Laboratorio Clinico

— 130 m Regular

tow

Consulta Por Odontologia

Prioritaria de Odontologia W Buena

—— 0%,
Farmacia e 10%

Consulta Prioritaria %1%

Consulta Médica 35%

—
T

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

4.9.4. Cobémo califica su experiencia general respecto a los servicios de salud que le ha
prestado la E.S.E. Salud del Tundama?

1.728 100% 7
ENCUESTAS DE 0% 1
SERVICIOS A 80% = JUNIO 300
JUNIO 2018 70% - ® MAYO 335
60% 1 = ABRIL 301
50% 1 = MARZO 295
:zﬂ ® FEBRERO 300
20% - ®ENERO 197
10%
0%

Buena Regular Mala
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4.95. Recomendaria a sus familiares, amigos y a la comunidad en general los
servicios prestados por la E.S.E. Salud del Tundama?

1.728
ENCUESTAS DE
SERVICIOS A
JUNIO 2018

W Definitivamente Si

= Probablemente Si
Definitivamente No

B Probablemente No

® No Responde

4.9.6. Calificala E.S.E como un lugar seguro para la prestacion del servicio?

1.728
ENCUESTAS DE
SERVICIOS A
JUNIO 2018

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Porcentaje de Usuarios

5. CONCLUSIONES

e Comparando el primer semestre de afio 2018 con el dltimo semestre afio 2017, las PQRS-
F se han incrementado en un 37.88% en el 02-2017 se recibieron 132 peticiones en
general y en el afio 01-2018 182.

e El canal por el cual se reciben mas peticiones es a través de nuestros buzones; por lo
anterior se sugiere que en la apertura los dias viernes se tenga en cuenta al profesional
especializado y al jefe Oficina Control Interno.

¢ No se cuenta con los Estatutos de la Asociacién de Usuarios por lo cual se necesita que
este Documento sea elaborado por los mismos.

e En los meses de marzo y abril del primer semestre de 2018 se incrementaron las
peticiones en razén a cambio de plataforma y ampliacién de canales de acceso.
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e Teniendo en cuenta el registro de las encuestas a los servicios, el mas elevado por grupos
de valor es Asignacion de Citas.

e Durante este Semestre se presentd un Unico derecho de peticion el cual fue resuelto de
acuerdo a los términos establecidos en el procedimiento.

e En las Encuestas de satisfaccion de los usuarios es necesario reestructurarla en razéon a
que algunas preguntas no me miden la realidad de la pretensién de la misma.

6. RECOMENDACIONES PERCEPCION

e Continuar incentivando a los usuarios de la Entidad para que hagan uso de las encuestas
aplicadas por SIAU.

e Para mejorar la utilizacion de las herramientas de encuestas dispuestas por la Entidad, es
necesario que la Planeacién actualice y/o elabore el protocolo de encuestas.

e Solicitar a SIAU en compaifiia de las actividades de facturacién y Farmacia, efectuar los
ajustes necesarios para garantizar la éptima utilizacion de la herramienta «Digiturno.», en
razén a los inconvenientes que se vienen presentando en su funcionamiento.

e Solicitar al lider de Facturacion y Asignacion de Citas, efectuar los ajustes necesarios para
garantizar la Optima utilizacion de las diferentes plataformas para acceder a nuestros
servicios, en razon a los inconvenientes gue se vienen presentando en su funcionamiento.

e Solicitar a la Lider de SIAU una mejora en las encuestas de PQR y Satisfaccion, de tal
forma que se facilite su andlisis y evaluacion.

e Solicitar a la Lider de SIAU, elaborar la encuesta de formacioén y capacitacion a Usuarios,
con el fin de evidenciar la formacion a los grupos de valor de la E.S.E. salud del Tundama.

7. RECOMENDACIONES DE PQRS-F

e Para la debida publicacion de las peticiones andnimas y la devolucién de las mismas por
motivos de direccién errada o incompleta, se debe hacer un link en el Portal Web con el
enlace correspondiente para estos casos con el objeto de mejorar la transparencia y
oportunidad de la respuesta para el usuario insatisfecho.

e Aprovechar los diferentes espacios con el usuario para socializar el procedimiento que
aplica en el caso de las PQRS-F.

e Es necesario que el Nuevo canal WhatsApp para asignacion de citas sea revaluado y
reestructurado desde los sis S mformatlcos y de comunicacion.

orio % w L'ED"”Q ‘
S CNELLY CHAPARRO PINEDA

fe Oficina Control Interno
E.S.E. Salud del Tundama
Junio - 2018
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