= ES.E.
) SALUD DEL TUNDAMA

APOYO
GESTION DE LA INFORMACION

TIPO DE DOCUMENTO: FORMATO

AGFCNf03-190-060

VERSION 1
PROCESO: CONTROL INTERNO FECHA DE
APROBACION 02/02/2017
TITULO: INFORMES Y SEGUIMIENTOS pag. 1 de 33

DE CONTROL INTERNO

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES
(PQRS-F)

PRIMER SEMESTRE DE 2019

E.S.E. SALUD DEL TUNDAMA

CLAUDIA MARINA GARCIA FERNANDEZ

Gerente

GLORIA NELLY CHAPARRO PINEDA

Asesor (Control Interno)

Edicion
Julio 2019

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama. Prohibida su reproduccién por
cualquier medio, sin previa autorizacion de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama




TIPO DE DOCUMENTO: FORMATO AGFCNf03-190-060

i VERSION 1
E.S.E.

PROCESO: CONTROL INTERNO
@ulleP sALup DEL TUNDAMA AEESE'QCDKE)N 02/02/2017
APOYO ) TITULO: INFORMES Y SEGUIMIENTOS ]
GESTION DE LA INFORMACION Pag. 2 de 33

DE CONTROL INTERNO

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES
(PQRS - F)
PRIMER SEMESTRE DE 2019

1. OBJETIVO

Consolidar la informacidn 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 informacion que
han ingresado a la entidad, en el Primer semestre del afio 2019.

Es muy importante que se tenga claro que la informacion 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 emall
saludtundama@hotmail.com / gerencia@saludtundama.gov.co;
controlinterno@saludtundama.gov.co; siau@ Saludtundama.gov.co y verbales.

Es necesario tener en cuenta la relevancia y pertinencia de las quejas verbales que recibe la
oficina de Atencién al Usuario.

3. PROCESOS INVOLUCRADOS

Proceso de Gestion de Atencién al Usuario y su Familia, Macro Proceso de Gestién de Evaluacion
y Control, y Proceso de Gestién de Planeacion Organizacional.

4. SOPORTES
4.1. SOPORTE LEGAL
NORMATIVIDAD VIGENTE
De acuerdo a la Ley 1755 del 30 de Junio de 2015 por la cual “se regula el Derecho fundamental
de peticibn y se sustituye un cddigo del procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo”
Articulo 13 Ley 1755 de 2015, que “Toda actuacién 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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Articulo 14 Ley 1755 de 2015, 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.

Articulo 19 Ley 1755 de 2015, en cuanto a peticiones Oscuras, irrespetuosas o reiterativas se
establece que “Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de la peticion 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 ningun caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.”
Ley 1755 del 30 de Junio de 2015.

Ley 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones».

3.3.1. CIRCULAR EXTERNA 000008 del 14 de Septiembre de 2018 de la Supersalud; 3.3.1.
Tramite de la PQR y 3.3.2. Término para resolver

4.2. DEFINICIONES
Peticion: Se entiende por peticion toda solicitud respetuosa que presenta una persona. Puede
corresponder a solicitud de informacién o consulta, solicitud de intermediacion, 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 peticidn; si se trata de consultas, relacionar las
preguntas pertinentes, razones en que se apoya.

v Relacion de los documentos que se acomparian.

v Firma del peticionario.

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

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

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

Consultas médicas *: Los servicios de consulta externa médica, odontoldgica, y de especialista,
asi como los apoyos diagndésticos, es decir, examenes de laboratorio e imagenologia, le seran
asignados dentro de las 48 horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afios.

Formula de medicamentos % Cuando la EPS no le suministre de manera inmediata los
medicamentos incluidos en el Plan de Beneficios, debe garantizarles su entrega en el domicilio

! Ley 1171 de 2007, art. 12
% Ley 1171 de 2007, art. 13
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dentro de las 72 horas siguientes (0o inmediatamente si es de extrema urgencia) a los afiliados
mayores de 62 afios.

PQR por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega de
medicamentos en el lugar de residencia o de trabajg del afiliado, cuando éstos lo autoricen,
dentro de las 48 horas siguientes a la reclamacion.

Continuidad de servicios: Una vez la provisién de un servicio ha sido iniciada, este no
podra ser interrumpido por razones administrativas o econémicas.*

5. DESARROLLO

5.1. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019 la E.S.E. Salud del
Tundama y de conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por medio de la cual se
crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones», las entidades deben publicar en su sitio web las diferentes categorias
de informacion; por lo cual se informa que en el portal web http://www.saludtundama.gov.co/new/,
se encuentra disponible dicha informacién y con acceso directo, para que los usuarios consulten
los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion, durante el primer
semestre del afio 2019, se recibieron 218 PQRS-F.

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y SUGERENCIAS (PQRFS)

SEVICIO/OBSERVACION

Total

Porcentaje

ACUMULADO A JUNIO 2019

Peticion Queja Reclamos Felicitacion Sugerencias
0 93 8 106 11
0% 43% 3,7% 49% 5,0%

Total
218
100%

Teniendo en cuenta las evidencias y los Informes de PQR entregados por el Subproceso de
Gestion de Atencién al Usuario y su Familia, como PQR se radicaron 101 de las cuales esta
pendiente por dar respuesta a 10 de acuerdo a la siguiente relacién:

CONSULTA | 551 GENERALES
RERICS: (POR SOLICITUD
—emnn ODONTOLOG| = “ " o Cion v | OBSERVACIONES: (JUSTIFICACION NO RESPUESTA
: ICA ENTRE POR PARTE DE SUBPROCESO SIAU)
A CHARLA
(ACTITUD) EDUCATIVA)
158 1 SE REDIRECCIONA DOS VECES
SE REDIRECCIONA AL PROFESIONAL DE SU
169 1 COMPETENCIA POR CAVBIO DE PEROSNAL EL DIA
16-07-19

207 1 PENDIENTE RESPUESTA
208 1 PENDIENTE RESPUESTA
209 1 PENDIENTE RESPUESTA
210 1 PENDIENTE RESPUESTA
211 1 PENDIENTE RESPUESTA
212 1 PENDIENTE RESPUESTA
213 1 PENDIENTE RESPUESTA

+ + PENDIENTE RESPUESTA

3
Art, 5, nifhekal 7 Res. 1634 de 2013 1

*Art. 6 Principios, literal d) Ley 1751de 2015
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—@— Peticion

—8— (Queja

Recdlamos =——@=Felicitacion -—#=Sugerencias

5.2. DESCRIPCION DEL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES - PQRS-F: MGAUFSIAUp02-140

Descripcion
Paso Actividad T Responsable Tiempo
_— a Pagina Web/Correo P ?
Telefénica Buzén / Personalmente "
Eectrénico
Se realiza  apertura buzones en la sede
principal todos los viernes a la 7:00 de la mafiana en
compafiia de un representante de la asociacién de " . . % Lider SIAU.
- - . ) N . 3 Se realiza ingreso al sistema
Diligenciamiento en el sistema|usuario, un delegado de calidad y lider SIAU, quienes ALMERA  diigenciando  en el
. ALMERA del formato para quejas,|verifican la validez de las PQRFS y designan la labor|_. g ___|#% Delegado de Mejoramiento| Todos los
1 RECEPPCION . . . B sistema el formato para quejas, A 5
reclamos, sugerencias y|de ingreso al sistema ALMERA a Lider SIAU. . Continuo. viernes
L reclamos, sugerencias y
felicitaciones. o
- ___|felicitaciones. o .
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.
" . . Se radica con un nimero de consecutivo designado . . .
Los dias viernes se radica en el or ALM todos los viernes de cada mes v envia a Se radica en el sistema ALMERA Primer y
2 RADICADO sistema ALMERA el cual le da| P . N 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 PORSF habil
calidad, derecho y deber afectado.
B 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 y
. investigacion correspondiente.
3 CLASIFICACION 9 P % Lider SIAU segundo  dia]
“* cuando el formato se diligencia como una sugerencia o felicitacién se procede directamente a realizar la notificacién con habil
copia direccionada al Lider del proceso o servicio involucrado para que este realice la debida socializacién con su proceso.
B profesional directamente implicado al momento de realizar la investigacion debe diligenciar:
1. Descripcién de la investigacion.
2. Observaciones Tercer,
4 INVESTIGACION 3. B lider debe generar un documento en donde debe proyectar respuesta que contenga: motivo de insatisfaccion, causante( 4 Lider ¢ Lideres de Proceso|cuarto, quinto
de insatisfaccion, descargos del profesional o proceso implicado y narracién 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.
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Descripcién
P Activi R | Ti
aso ctividad - - Pagina Web/Correo esponsable iempo
Telefénica Buzén / Personalmente X
Eectrénico
ENTREGA L* Jonsable de realizar la investigacion, realiza la entrega de la investigacion debidamente diligenciada al Lider SIAU para Idfe I;I:):?c:uz I:tliglis de Proceso ?sg\l’?’ y
5 INVESTIGACION qufn:er:;te lo transfiera al formato de respuesta. Dicha respuesta se radicara en gerencia para la respectiva lectura, aprobacion noveno dia
y firme. % Lider SIAU habi
L . L. . Decimo,
LECTURA Y Lectura, revision, sugerencias o aprobacion y firma.
6 APROBACION %  Gerencia chea"o d,y
GERENCIA * Si se realizan sugerencias o cambios estos deben realizase el mismo dia de la observacion. h?ETaVO a
r=lell
Para la notificacién se deben utilizar diversas herramientas:
1. Llamaday citacién del quejoso, la persona que contacta al quejoso debe dejar en la parte posterior de la respuesta el diay
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 institucion se procede a realizar la entrega por *  Usuario Quejoso quinceavo dia
mensajeria (conductores) quienes se acercaran a la direccion consignada por el quejoso. habil
3. Sino se encuentra al quejoso en la direccién consignada en la queja se procede a realizar la publicacién en cartelera.
* Cuando la queja es puesta de manera anénima la respuesta emitida se publica en cartelera.

Revisado el paso a paso del procedimiento, es necesario que se ajuste a lo establecido en la
CIRCULAR EXTERNA NUMERO (000008) de 14 de septiembre de 2018.

5.3. PQRS-F RECIBIDAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2019

PP PQRS — F recibidas
8 RECLAMOS por modalidad de
4% peticion en el primer

Semestre de 2019

106
FELICITACIONES
49%
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De estas 218 PQRS-F sdélo 101 son quejas y Reclamos
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Primer Semestre 2018 Fuente Informes y evidencias Subproceso Sistema de Informacion y Atencién al Usuario
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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%

TOTAL PETICIONES EN EL MES
enero 8 4%
febrero 13 6%
marzo 38 17%
abril 44 20%
mayo 62 28%
junio 53 24%
TOTAL 218 100%

Primer Semestre 2019 Fuente Informes y evidencias Subproceso Sistema de Informacion y Atencién al Usuario
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5.4, COMPARACION DE PQR RECIBIDAS EN PERIODOS ANTERIORES
120
100 AlUE)
80 / \
. / \
40 / \ Peticion Queja Reclamos Total
/ \ 1 109 6 116
20
/ N
8] 1 T 1
Peticion Queja Reclamos
Vigilancia =
Psicologia -
Asignacion de Citas e
Institucional =
Farmacia — = Sugerencias
- —
Facturacion  —w7 ® Felicitaciones
= m Reclamos
Enfermeria "_
Urgencias Odontoldgicas . ® Queja
Laboratorio e | Peticion
Odontologia ——=
Prioritaria Medicina =
Medicina General E=—_
0 10 20 30 40 50

Fuente: Informes y evidencias Subproceso Sistema de Informacién y Atencién al Usuario Primer Semestre 2018
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Fuente: Informes y evidencias Subproceso Sistema de Informacion y Atencién al Usuario Primer Semestre 2019

* Seobserva una disminucion 8 - La disminucion observada .7
en ¢l registros de quejas en el entre el 1er semestre de
primer semestre de 2019 con 2019/ 1er semestre de 2018

respecto es del 12%
el primer semestre de 2018.

La causa del los mayores picos de peticiones
registradas en los Gltimos 6 meses se relacionan con
los siguientes temas:
* Consulta medica, odontologica entre otros (Por
aspectos Actitudinales).
Formula de medicamentos,
Continuidad de servicios (acceso)
PQR generaies (por solicitud de informacion y
charla educativa).
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5.5.PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Para el primer Semestre del afio 2019, fueron radicadas 101 quejas a los diferentes servicios de la
Entidad. Con la caracterizacion de cada una de las PQR se ha identificado que por servicio el
mayor volumen de quejas en primer lugar es Institucional con 25 quejas, , le sigue asignacién de
citas con 21, medicina general con 18 enfermeria con 14, Odontologia con 7, Farmacia 6,
Facturacién 5, laboratorio 4 y Medicina Prioritaria 1; se realiza una trazabilidad frente a cada uno
de los meses del primer semestre del afio 2019 identificando que el mes mas representativo es
Junio en razén a la implementacion de la estrategia (Charlas Educativas) para las personas que no

asisten a las Citas.

Asignacion de Citas

Sistema de Informacion y Atencion al Usuario

Urgencias Odontoldgicas

Prioritaria Medicina
Medicina General

Peticion y Queja

Vigilancia
Psicologia

Institucional
Farmacia
Facturacion

Enfermeria

Laboratorio
Odontologia

5.5. PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION
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Nuestros Canales de Atencion
Son:

Buzon de Sugerencias
Correo Electronico
Facebook

PQR por Buzon de
Sugerencias 96
95%

PQOR por correo
electronico 4
4%

PQR-por.
Facebook 1
1%

«Buzon de Sugerencias

=Correo Bectronico
= Fac shook

Del total de peticiones
registradas (101) , los
medios de recepcion de
PQR mas utilizados fueron
el buzén con un 95 % yel
correo electronico (4) con
un 4%

El 90% de las peticiones
fueron tramitadas por cada
uno de los lideres de los
Procesos correspondientes
y por el Subproceso de
Sistema de Informaciony
Atencion al Usuario

5.6. PQRSD ATENDIDAS POR SERVICIO
Comportamiento PQR Primer Semestre 2019 Por
Servicio
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5.7. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS

51 Respondidas

' Reqguieren
~ LW respuesta
46,3%

10 Pendientesde
Responder 10%

218
PQRS-F
RECIBIDAS Q
100%

17 No 4

reguieren
respuesta
b3, 7%

50% Respondidas ‘

A la fecha de cortedel

No requieren respuesta presenteinformese

Sugerencias, los
agradecimiento por parte
de los grupos de valor v las
felicitaciones

encuentran pendientesde
respuesia 10 peticiones, las
cuales seran gestionadas en
el siguiente pericdo

5.8. TIEMPOS DE RESPUESTA Y EXTEMPORANEOS

Los tiempos de respuesta a las PQR estadn acorde al procedimiento MGAUFSIAUp02-140, sin
embargo este debe ajustarse para aplicacion a partir del segundo semestre de 2019 a la norma
Nacional, en especial a lo establecido en la CIRCULAR EXTERNA NUMERO (000008) de 14 de
septiembre 2018.
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11124
W, 2

PR GENERAL EL(FOR
. . ™ n“"“"'m;qmmn':ﬁ 0L ICITUD DE DESERV ACION: (U T IRCACION N0 RELRUET A
— nmmm' [:'n INFOFEM A CION Y CHARLA, POR PARTE € SUSPROCEND H1AU
ERCREE EDUCAT IVA)
10 PQR  Sin respuesta
(Respuesta Extemporanea)
152 1 o EE M REDRECCIOMADD COE VECER
163 1 o OOMPETENGN, FORCAMBID DE FERECMAL B D, 16
RIS
Ed 1 o PRIDENTE RESFUEETA
F 1 3 PRIDENTE RESFUEETA
20 1 o PRIDENTE RESFUEETA
10 1 o FRIDENTE RESFUEETS,
1 1 1 PRIDENTE RESFUEETA
BH o o FRIDENTE RESFUEETA
FRE] 1 o PRIDENTE RESFUEETA
214 1 o FENDENTE RESFUESTA
TOTAL El 1

5.9. TRASLADOS POR COMPETENCIA

Durante el primer trimestre del afio 2019, fueron tipificadas en el Sistema de Gestién Integral
Almera en el Proceso: Gestion de Atencién al Usuario y su Familia y Subproceso: Sistema de
Informacién y Atencion al Usuario el comportamiento del indicador Oportunidad de respuesta
de PQR cuya ficha técnica es:
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ES.E.
sawn «'l Subproc\a_o: SistemaE::lse.fﬁTFur:acién v Atencidn al Usuario C:'I:isgeo Eficicia
Tu"m"a Indicador: Cportunidad de respuesta de PQR

Descripcidn

INFORMACION GENERAL

Medicién del tiempo de respuesta de a2 POR

Interpretacion  Medir la oportunidad de respuesta de las PQR
Fuente de .
informacion FOR's
ASOCIADO A
Subproceso Sistema de Informacicn y Atencicn al Usuario
RESPOMNSABLES
Operativo Lider Sistemas de Informacian y Atencidn 2l Usuaric (Gestion de Atancidn 2l Usuario y Participacicn)
Analisis Lider Sistemas de Informacian y Atencidn 2l Usuaric (Gestion de Atancidn 2l Usuario y Participacicn)

Unidad de medida Dias

Variables (1)

Farmula

Sumaztoria de dizs entre los que s= recepcionz |z que quaja v =& da respuestz 2 |z misma Dias

MEDICION
Frecuencia

COMPOSICION

Sumatoria de dias entre los que se recepciona la que quaja y se da respuestz 2 la misma

e

Mensuzl

Existen 10 PQR las cuales fueron trasladadas a los responsables para su respectivo tramite dentro
del segundo semestre de 2019.

- Gestion de Atencion al Usuario y su Familias Sistema de Infermacion y Atencion al Usuario

Indicador - Oportunidad de respuesta de PQR

Ficha técnica || Analisis || Planes de mejora |

25

20

]

[kl
o =
Ene .
_
.

er opciones para el grafica

Oportunidad de respuesta de PQR

a

[
=

@ 218

o

farmacién y Alencitn a

Usuario

3

c
=

@ 2019 - Meta

Aao
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5.10. TIEMPOS PROMEDIO DE RESPUESTA
2019 “ Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Now Diic.
Sumatoria de dizs entre los que s= recepciona |z que quaja v se da respuestz a |z misma i2d izd 2id i2d iod 1id
Oportunidad de respussta de PQR. i2d izd 2id i2d iod iid
Mestrando registreos del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior Siguients
Oportunidad de respuesta de PQR =
20
2 15
10

-8 Sumatoria de dias enfre los que se recepciona la que queja y se da respuesta a la misma

De los 101 reclamos
prezentados en el
Primer semestre de 2015,
=& tiene un tiempo
promedio de rezpuesta de

11
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5.11. PERCEPCION DE SATISFACCION DEL USUARIO
5.11.1. MUETREO POR MES
# Muestras por mes
Muestras =
400
300 . \//\
2 20 /
100
’ E:e F:b M:r A.:l r L‘.ay ]u.n J:l Sep Oct No Dic
== 2017 =+ 2018 2019

Mostrar 20 registros

Afo “ Ene Feb Mar Abr May Jun Ago Sep Oct MNov Dic Total
2017 i} 0 i} o] o o] 0 i} o] 1 1 2
2018 pi=t] 300 300 228 372 300 219 300 226 220 143 3107
2019 181 300 300 301 300 300 0 i} o] i} o] 1924

5.11.2. 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 segln el siguiente pormenor:

Encuesta de Satisfaccion del Usuario

EPS a la que esta afiliado:

Opcidon

COMFAMILIAR
NUEVA EPS
COMPARTA
COOSALUD

704 41.85
485 28.83
438 26.04

55 3.27
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5.11.2.1. Laatencién brindada por el profesional que lo atendié fue:
=< ; ; De los 1.641 de los
1.641 Encuestas de A _| encuestados en la Entidad ‘
o servidos ~ el 97.6% evaluaron la g
{ — N atencion brindada porel
\—' / o . . \
\_,\_/r/ { profesional que lo atendié //
Léﬁ g como bueno
L
e
da b
Ver | Categonas 2019 ¥
800 —
S00
—f—
400
300
L3770
200
L [ 21 |
Y
100 190 G 135 5 - 193 5
E1
. £ T z
Consulta Consulta Farmacia Consulta de Prigritaria de Laboratorio Wacunacidn  Asignacidn de Enfermeria Atencién al  Procedimientos
Medicina Prioritaria Odontologia  Odontolagia Clinico citas Usuario
Malo @ Regular Bueno
Malo Regular Bueno
Opcidn
# % # % # ]
Consulta Medicina 1 0,2% | 7 1,4% 477 98,4%
Consulta Priontaria 2 61% | 0 31 583,9%
Farmacia 0 0 190 | 100,0%
Consulta de Odontologia | O 4| 2,4% | 164 97,6%
Prioritania de Odontologia | O 0 1 | 100,0%
Laboratorio Clinico 0 0 195 | 100,0%
Vacunacidn 1/3,7% | 0 26 | 96,3%
Asignacién de citas 1/0,6% |21 12,3% | 149 | 87,1%
Enfermeria 1 0,7%| 0 134 99,3%
Atencion al Usuario 0 193 | 100,0%

Procedimientos 2| 2,4% 81| 97,6%

L= T e R

Total 0,4% 34 2,0% 1641 97,6%
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5.11.2.2. Laamabilidad, el respeto y la paciencia que le ha tenido el profesional

fue:
JE—— T _-'“‘\\_ P / — Y 4 .\\‘;--._

Ve ) ™~ r De los 1.620 de los ™,

[ | { )
L 1.620 Encuestas de A L encuestados enla Entidad i
| ] ey

. { el 96.4% evaluaron la <N
‘;7-_ servicios "‘“\’_/ ( |

) \.? amabilidad, el respeto y la =~ _,
w_l—-—”/ paciencia que le ha tenido
% \_{:rofesmnal {:Dm{}/blfw

Editar
Ver Total r
500 —
500 _
—
400
300
47T
200 3 z
B |28 | -
o jiad 19y iz
= 160 LEE LEE =
_ 76
Consulta Farmacia Cons Prioritaria de Laboratorio Wacunacién Asignacidn de Enfermeriz Atencién al  Procedimientos
Medicina oOdon Odontologia Clinico citas Usuario

Malo @ Regular Bueno
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Malo Regular Bueno
Opcion
# 9 # %o # %%
Consulta Medicina 1(0,2% | 7| 1,4% | 477 | 98,4%
Consulta Prionitaria 0 2| 6,3% 30| 93,8%
Farmacia 0 1| 0,5% 139 | 99,5%

Consulta de Odontologia 1(0,6% 3| 1,8% | 160| 97,6%

Prioritaria de QOdontologia | O 0 4 | 100,0%
Laboratorio Clinico 0 3| 1,5% | 191 | 98,5%
Vacunacion 0 1| 3,7% 26 | 96,3%
Asignacion de citas 2/1,2% 28 |16,6% | 139 | 82,2%
Enfermeria 0 2| 1,5% | 135| 98,5%
Atencidn al Usuario 0 2| 1,09 | 193 | 99,0%
Procedimientos 1(1,2% | 6| 7,2% 76| 91,6%

Total 5 0,3% |55 3,3% 1620 | 96,4%

5.11.2.3. El tiempo dedicado durante el servicio fue:

— B W
Y .y
{ > { De los 1.492 de los N
i 1.492 Encuestas de A encuestados en la Entidad

servicios

el 89% evaluaron el tiempo
dedicado durante el
servicio como bueno
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Editar

00

{259

Consulta
Medicina

q{-
1GE Vs
20
Consulta Farmacia Consulta de
Prioritaria Odontologia
Malo
Opcion

Consulta Medicina
Consulta Prioritaria
Farmacia

Consulta de Qdontologia
Prioritaria de Qdontologia
Laboratorio Clinico
Vacunacién

Asignacion de citas
Enfermeria

Atencion al Usuario
Procedimientos

Total

Ver |Total

—— -
TET ﬂ
E s -
cmalgs  Cime e Yecumaden  Asaraginde
Male @ Regular Bueno
® Regular Bueno
Malo Regular Bueno

# %o # %o # %o
1| 0,2% 25| 5,2% 459 |94,6%
2| 6,1% 1| 3,0% | 30 90,9%
1 0,5% 28 14,6% 163 | 84,9%
0 13| 8,1% 148  91,9%
2|250% 1|12,5% 5 62,5%
0 11| 5,7% | 181  94,3%
0 2 74% 25 | 92,6%
5 3,0% 68 40,5% 95 | 56,5%
0 3| 2,2% 131 |97,8%
0 5 2,6% 190 |57, 4%
0 17 | 20,7% 65 | 79,3%

11| 0,7% | 174 | 10,4% 1492  89,0%

—E—
—e__
LET
TEL 17 |
Enfermeria Atencién al  Procedimientos

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

- ___‘:__.--'_ ____3/__.- '-.)__.-' --q,\\- e __-.-{/_.-"' III_.- / \
y : B y De tos 1.682 de los ™~
e A 1.687 Encuestas de ,/«'Ix [ encuestados en la Entidad el I
| | |
ici 58.8% evaluaron su |
‘?-_ servicios ™~ / / A

J | experiencia general respecto \
' a los servicios de salud que - -
Y "\»x.__ - g ™,
\% £ ha recibido en la E.5.E. Salud \
_ l del Tundama como Muy

bueno |

Editar

1250

9890

1000

ol
i
=}

047

Muestras
=
=

=}
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Opcion Total O

a. Muy buena S8% 5E.B%

b. Buena 647 | 38.5%
c. Regular 45 | 2.7%
f. No responde 1| 0.1%

Total 1682 100%

5.11.2.5. ¢Recomendaria a sus familiares y amigos la E.S.E. Salud del

Tundama?
_ — ﬁ\__ — ~q< - “xr/ ;/’ \"-,_
|'r/ h | .r'/ \\-
P 1.682 Encuestas de N f De los 1.682 de los \
I\?__ servicios ~ | encuestados en la Entidad el A
' / ( 94.3% Recomendaria 7\

I
“—-—“”/ \\,\ Definitivamente sia sus - -l

% s familiares y amigos la E.5.E. \~./
. l Salud del Tundama.
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Editar
2000 —
1586
1500
w1000
=
500
o3
I 2 1
2. Definitivamente = b. Probablemente = d. Probablemente no c. Definitivamente no

Opcion Total T
a. Definitivamente si | 1586  94.3%

b. Probablemente s 93| 5.5%
d. Probablemente no 2 0.1%
c. Definitivamente no 1 0.1%

Total 16682 100%

5.11.2.6. ¢Calificala E.S.E. como un lugar seguro?

— — y S ™ Ja— ~ > ™
y ™ e - S ™
| | / N
' B 1.682 Encuestas de /\I ( )
. De los 1.682 de los {
- servicios 1 4
< N a

I encuestados en la Entidad el

-—-—// \ 99.9% Evalda la E.S.E. como - -l
~ \

Yo un lugar seguro. \}/
|
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Editar
2000
1500
E 1000
=
500
1
[v]
Si Mo

Opcién Total %
Si 1681 | 99.9%
No 1| 0.1%

Total 1682 100%

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

1.682 Encuestas de
servicios

De los 1.682 de los
encuestados en la Entidad el
79.1% NQ Es madre gestante
y/o madre o padre de un
nifio menor de 6 afios.
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Editar

1500

1331

1250

1000

750

Muestras

o0
351

250

Opcion Total Yo
No 1331 | 75.1%
Si 351 | 20.9%

Total 1682 100%

5.11.2.8. Siente que su trato en la institucion es preferencial como usuario notable:

De los 1.682 de los
encuestados en la Entidad el
54.5 % NO se siente que su
trato en la institucion es
preferencial como usuario
notable

1.682 Encuestas de
servicios
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Editar

1000
917

765

Muestras
wn
=)
(=]

250

No Si

Opcion Total %o
No 917 | 54.5%
Si 765 | 45.5%

Total 1682 100%

5.11.2.9. ;Conoce usted los deberes y derechos como usuario?

e —— — > ,

Vi ‘\_I i ‘\\_
e 1.682 Encuestas de A \ Il'f De los 1.682 de los )
N e ~ —\  encuestados en la Entidad el /

v-/ 4 94.4 % S| conoce sus f\‘-.

-—-—F"”/ \ deberes y derechos como - |
% >‘“ usuario \‘. /
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Editar

2000

1588

1500

1000

Muestras

94

Opcion Total %

Si 1588 54.4%

No 94| 5.6%
Total 1682 100%

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

I,/"' " -"‘\.I / De'los 1.682 de los I'L"‘\
' K 1.682 Encuestas de £ 'xl . encuestados en la Entidad el \'-.I
S servicios ™ ,/ _J 98.6 % 5| Sabe que tiene A'I

Ik\ /" .“'/ derecho a solicitar atencion con A
__JL_J/I'{ . | el profesional de su I|

\ preferencia, en casode no
' tener disponibilidad la E.S.E NS

ﬂ_ \ debe brindar una alternativa J.l'_ﬁ.
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Editar
2000 —
1659
1500
E 1000
H
500
23
o
Si Mo

Opcién Total U

Si 1659 | 98.6%

No 23 1.4%
Total 1682 100%

5.11.2.11. ¢;Califica las instalaciones fisicas de la ESE Salud del Tundama como un lugar
seguro, libre de riesgos y posibles accidentes?

Delos 1.682 de los
encuestados en la Entidad el
99.8 % Asegura
afirmativamente que las
instalaciones fisicas de la ESE
Salud del Tundama son un lugar
seguro, libre de riesgos y

1.682 Encuestas de
servicios

posibles accidentes.
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5.11.2.12. ;/Cree suficiente los accesos a los lugares de atencion (escaleras, rampas,
ascensor), asi como los espacios para transitar dentro de las instalaciones de la ESE salud
del Tundama?.

/.--' - '-.,\_\\ --.," ¥ \

— 1.682 Encuestas de ./'I\ ; De los 1'5?'2 de los encuestados \
|\7 B = | f en la Entidad el 99.7 % Cree
( N \,'_x/ |

| suficiente los accesos a los

K N /L,_ gy r.-’/ lugares de atencion (escaleras, A\
— .-"_H-\.I 1

| rampas, ascensor), asi como los |

|}
\3 espacios para transitar dentro ™ /

ﬂ- I,.f' de las instalaciones de la ESE . " /

salud del Tundama. I
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5.11.2.13. ¢Considera adecuada las condiciones de tranquilidad, temperatura,
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ruido,

iluminacion y Comodidad en las salas de espera y diferentes areas de la ESE Salud del

Tundama?
B e o Y
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I.f" A 1.682 Encuestas de
— servicios
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@
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/ "De los 1.682 de los encuestados
{ en la Entidad el 99.3% Considera
| adecuada las condiciones de
tranguilidad, temperatura,
ruido, iluminacion y Comodidad
en las salas de espera y
/" diferentes areas de la ESE Salud

: del Tundama.
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6. CONCLUSIONES.

Tipos de encuestas

El 100% del total de encuestas
fueron a la calidad en la
prestacion del servicio

46

No

Opcién Total L)
Si 1636 | 97.3%
No 45 2.7%

Total 1682 100%

Resultados percepcion ciudadana

De las 1.682 encuestas a la calidad
en la prestacion del servicio
efectuados por el canales de

atencion presencial la calificacion

promedio fue Excelente en un 84%
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7. RECOMENDACIONES

1.

5e debe ajustar el procedimiento para
TRAMITE DE PETICIOMNES, QUEJAS,
RECLAMOS SUGEREMNCIAS ¥

FELICITACIOMES - POQRS-F:
MGALFSIALUPpDZ-140 de acusrdo a la
CIRCULAR EXTERMA 0DO00E del 14 de

Septiembre de 2013 de la Supersalud

2
e

con el proposito de

diligenciar en debida forma

Tanto la recepcion come |3
respuesta de las POR, se
considera oportuno

Que el Proceso de Gestidn
de Atencign al Usuario y su
Familia en el Subprocesa:
Sistema de Informacion y
Atencion al Usuaria,
divulgue el procedimiento
ajustado a la CIRCULAR
EXTERNA ODOD0E del 14 de
Septiembre de 2018 de I3
Superzalud

Cordialmente,

o Toll, fbond 1

GLORIA N
Asésor (Control Interno)

E.S.E. Salud del Tundama

Junio - 2019

LY CHAPARRO PINEDA

3.
Para 2l acceso adecuado a la
herramienta de evaluacion

de la encuesta de

Encuesta de Satisfaccion del Usuaria,

B

debe socializar con I3 asociacion de
usuarios para que ellos intervengan en
este proceso y e ajusten al
procedimiento como garantes del
mismo. Lo anterior s& debe realizar en
el segundo semestre de 2019
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