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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES
(PQRSD-F)
PRIMER SEMESTRE DE 2020

1. OBJETIVO

Consolidar la informacién obtenida a través de los canales de participacién 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

Verificacion 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 2020.

Es muy importante que se tenga claro que la informacion recopilada en este documento tiene como
fuentes: buzones distribuidos en diferentes puntos de la institucién (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.

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

3. PROCESOS INVOLUCRADOS

Proceso de Gestion de Atencidon al Usuario y su Familia - Macro Proceso de Gestion de
Evaluacion.

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
peticion y se sustituye un codigo 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.

Articulo 14 Ley 1755 de 2015, Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria toda peticion debe resolverse dentro
de los 15 dias siguientes a su recepcion.
Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama. Prohibida su reproduccion por
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Articulo 19 Ley 1755 de 2015, 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 peticién ésta se devolvera al interesado para que la corrija 0
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 Informacion Publica 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 informacidn o consulta, solicitud de intermediacion, solicitud de servicio,

gueja o reclamo.

Derecho de Peticidn: 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 peticidén; si se trata de consultas, relacionar las
preguntas pertinentes, razones en que se apoya.

v Relacién de los documentos que se acompafian.

v Firma del peticionario.

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

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

Solicitud: Situacién 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 diagnoésticos, es decir, exdmenes 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 2 Cuando la EPS no le suministre de manera inmediata los
medicamentos incluidos en el Plan de Beneficios, debe garantizarles su entrega en el domicilio
dentro de las 72 horas siguientes (o inmediatamente si es de extrema urgencia) a los afiliados
mayores de 62 afios.

!ley 1171 de 2007, art. 12
2 Ley 1171 de 2007, art. 13
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cualquier medio, sin previa autorizacion de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama
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PQR por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega de
medicamentos en el lugar de residencia o de trabajo 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 econdémicas.*

5. DESARROLLO
5.1. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2020 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 Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones», las entidades deben publicar en su sitio web las diferentes categorias
de informacién; 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 2020, se recibieron 97 PQRSD-F.

COMPORTAMIENTO, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y SUGERENCIAS (PQRSD-F) ACUMULADO A JUNIO 2020

Solicitudes de

SEVICIO/OBSERVACION Peticion Queja Reclamos Felicitacion Sugerencias .. Total
Informacion
Total 7 34 3 41 9 3 97
Porcentaje 7% 35% 3% 42% 9% 3% 100%

COMPORTAMIENTO, QUEJAS, RECLAMOS,
FELICITACIONES Y SUGERENCIAS (PQRSD-F)
ACUMULADO A JUNIO 2020
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HTotal 7 34 3 41 9 3 97

Si comparamos este resultado con los datos a junio de 2019 se tendria:

3 Art, 5, numeral 7 Res. 1604 de 2013
4 Art. 6 Principios, literal d) Ley 1751de 2015
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SEVICIO/OBSERVACION

Total

Porcentaje

ACUMULADO A JUNIO 2019

Peticion
0
0

Reclamos
8
0,04

Queja
93
0,43

Felicitacion Sugerencias

106
0,49

11

0,05

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

Total
218
1

Para el semestre junio 2020 se tuvo una diferencia con relacién al mismo periodo del afio 2019 de

disminucion del 43%.

Lo anterior es uno de los resultados de ser para el afio 2020 una de las 51 Institucidn prestadoras
de servicios de salud acreditadas.

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

Descripcion
Paso Actividad o Responsable Tiempo
- A P4gina Web/Correo b o
Telefénica Buzén / Personalmente A
Hectrénico
Se realiza  apertura buzones en la sede
principal todos los viernes a la 7:00 de la mafana en
compaiia de un representante de la asociacion de " . . % Lider SIAU.
’ Se realiza ingreso al sistema
Diligenciamiento en el sistema|usuario, un delegado de calidad y lider SIAU, quienes ALMERA  diigenciando en el
1 RECEPPCION ALMERA del formato para quejas, ver‘ifican la val.idez de las PQRFS 'y designan la labor sisterma el forgmato para quejas, x De'legado de Mejoramiento ToFios los
reclamos, sugerencias y|de ingreso al sistema ALMERA a Lider SIAU. . Continuo. viernes
S reclamos, sugerencias y
felicitaciones.
- ___|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 ALMERA todos los viernes de cada mes v envia a Se radica en el sistema ALMERA Primer y
2 RADICADO sistema ALMERA el cual le dal|P . ) y‘ el cual le da consecutvo 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
. investigacion correspondiente. . el y
3 CLASIFICACION % Lider SIAU segundo dia
LS - . . g . . o habil
Cuando el formato se diligencia como una sugerencia o felicitacion se procede directamente a realizar la notificacién con
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,
2 INVESTIGACION 3. B lider debe generar un documento en donde debe proyectar respuesta que contenga: motivo de insatisfaccion, causante( ¢ Lider 6 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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Descripcion
Paso Actividad - Pagina Web/Correo Responsable Tiempo
Telefénica Buzén / Personalmente )
Electrénico
4 sonsable de realizar la investigacion, realiza la entrega de la investigacion debidamente diligenciada al Lider SIAU para ! Lidgr 6 Lideres de Proceso) Séptimo,
5 ENTREGA que este lo transfiera al formato de respuesta. Dicha respuesta se radicara en gerencia para la respectiva lectura, aprobacion que Implique la PQR octavo Y
INVESTIGACION firma, ) ’ noveno  dia
yirme. % Lider SAU habil
o . » N Decimo,
LECTURA Y Lectura, revision, sugerencias o aprobacion y firma.
6 APROBACION %  Gerencia cheavo d‘y
GERENCIA * Si se realizan sugerencias o cambios estos deben realizase el mismo dia de la observacion. h9§f|eavo a
Flell
Para la notificacion 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 dia y
la fecha en que se acercara el quejoso, el tiempo para acercarse por la queja no debe superar los dos dias hébiles; 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 institucién 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 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 y a los cambios que por
la Pandemia COVID — 19 se ha establecido internamente en la Entidad.

5.3. PQRSD-F RECIBIDAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2020

Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y  Denuncias
(PQRSD-F) recibidas  por
modalidad de peticion en el
Primer Semestre de 2020
fueron 97
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De las 97 PQRSD-F recibidas en el primer semestre de 2020, 47 son peticiones, quejas y
solicitudes de informacion.

* 2 peticiones
* 9 Quejas

* 1 Reclamo
Equivalencia sobre el total
de PQRSD-F del 26%

2 Peticiones
2 Quejas

« Equivalencia sobre el

total de PQRSD-F del

8%

CALENDARIO 2019

ENERO 2019 019

[ 2UNIO sm

* 6 Quejas
* 1Reclamo
» Equivalencia sobre el total
de PQRSD-F del 15%

Peticiones
11 Quejas
1 Reclamo
Equivalencia sobre el total de
PQRSD-F del 30%

97 PQRSD-F
recibidasen el
primer semestre
de 2020

9 25 26 @

S~~—
- 4 Quejas :‘YSRIL ‘ i
MAYO 1m Equivalencia sobre el o
1 total de  PQRSD-F del 2 B 1 Peticion
8% 2 Quejas
¢ 7 5 3 Solicitudes de Informacion
Equivalencia sobre el total de
5 o PQRSD-F del 13%
Y &9 g
1 0 sl
v T .,-LI
< |

Segundo Semestre 2018 Fuente Informes y evidencias Subproceso Sistema de Informacion y Atencion al Usuario
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TOTAL PETICIONES POR MES TOTAL PETICIONES POR MES /Enero a junio 2020)

/Enero a junio 2020) 1 a5
33%

enero 12 18% 14 30%
febrero 4 21% . 25%
marzo 14 33% 8 7% o

15%
abril 6 4% . o
mayo 4 6% 2 I 5%
junio 7 17% ° enero febrero marzo abril mayo junio e
TOTAL 47 100% ——

Primer Semestre 2020 Fuente: Informes y evidencias PQRSD-F Subproceso Sistema de Informacién y Atencién al Usuario
Observacion

Es de aclarar que en el mes de abril se presentaron 3 solicitudes de informacion; dos sobre
procesos contractuales y una por parte de veeduria de Salud

Se aclara que quien debe dar la clasificacion de las PQRS-F es SIAU, pues el usuario puede
equivocarse en la marcacion que le da en el formato.

COMPARACION DE PQRSD-F RECIBIDAS EN PERIODOS ANTERIORES

Con respecto al comportamiento PQRS-F en el primer semestre de 2019, 93 fueron Quejas y 8
Reclamaciones para un total de 101 peticiones formales.

TOTAL PETICIONES EN ELPRIMER
SEMESTRE 2019 (MES A MES)

enero 5 4%
febrero 6 6%
marzo 15 17%
abril 16 20%
mayo 24 28%
junio 35 24%
TOTAL 101 100%

Fuente: Informes y evidencias PQRS-F Subproceso Sistema de Informacion y Atencién al Usuario Primer Semestre 2019
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En este primer periodo del 2019 se encontraba las quejas y reclamos en los siguientes servicios:

Peticiony
Queja
Medicina General 18
Prioritaria Medicina 1
Odontologia
Laboratorio 4
Urgencias 0
Odontoldgicas
Enfermeria 14
Sistema de
Informaciény 0
Atencion al Usuario
Facturacion 5
Farmacia 6
Institucional 25
Asignacion de Citas 21
Psicologia 0
Vigilancia 0
Total 101

Para el primer semestre de la vigencia 2020 el comportamiento de las peticiones segln el servicio
fue:

Peticion, Queja, Reclamaciones y
Solicitudes de Informacion

Medicina General 10
Prioritaria Medicina
Odontologia 3
Laboratorio

Urgencias Odontoldgicas 0
Enfermeria 10
Sistema de Informaciény 9
Atencion al Usuario
Facturacion 0
Farmacia 3
Institucional g 5
Asignacion de Citas 5
Psicologia 0
Vigilancia 0
Total a7

Fuente: Informes y evidencias PQRS-F Subproceso Sistema de Informacién y Atencién al Usuario Segundo Semestre 2019
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Se observa una disminucion en
el registros de quejas,

peticiones, reclamosy
solicitudes de informacion en
el primer semestre de 2020 con
respecto

el primer semestre de 2019.

La disminucion observada
entre el 1er semestre de
2020/ 1er semestre de 2019

es del 47%

La causa del los mayores picos de peticiones
registradas en los ultimos 6 meses se relacionan con
los siguientes servicios:

» Consulta medica.
» Enfermeria

» Sistemade Informacion y Atencion al Usuario

5.4.PQRS-F RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Para el Primer Semestre del afio 2020, fueron radicadas 97 quejas a los diferentes servicios de la
Entidad. Cada una de las PQRSD-F se ha identificado que por servicio el mayor volumen de
peticiones, quejas y reclamos en primer lugar son los servicios de Medicina General y enfermeria,
cada uno con 10 peticiones, le sigue el servicio Sistema de Informacion y Atencién al Usuario con 9
peticiones; se ha realiza una trazabilidad frente a cada uno de los meses del primer semestre del
afio 2020 identificando que los meses mas representativos fueros enero y marzo.

5.5. PQRSD-F RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Reg N

@@?’@.4

o5

L0
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Nuestros Canales de
Atencion Son:
Buzdn de Sugerencias

— -_— o s .

Del total de peticiones registradas
(97) , los medios de recepcion de
PQRSD-F mas utilizados fueron el
buzén con un 96 % y el correo
electrénico (4) con un 4%

Medicina General 34
Odontologia 20
Laboratorio 7
Enfermeria 18
SIAU 5
Facturacion 14
Farmacia 6
Institucional 38
Asignacion de Citas 14
Total " 156
Porcentaje 100%

5.6. PQRSD-F ATENDIDAS POR SERVICIO

El 99% de las peticiones

fueron tramitadas por cada
uno de los lideres de los
Procesos correspondientes
y por el Subproceso de
Sistema de Informacion y
Atencion al Usuario

o
n

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




TIPO DE DOCUMENTO: FORMATO AGFCNf03-190-060

i ES.E VERSION 1
1 SALUD DEL TUNDAMA PROCESO: CONTROL INTERNO AEESEZ‘ cD|(E)N 02/02/2017
APOYO ) TITULO: INFORMES Y SEGUIMIENTOS .
GESTION DE LA INFORMACION Pag. 12 de 30

DE CONTROL INTERNO

5.7. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD-F RECIBIDAS

47
Requieren 44 Peticiones fueron
respuesta radicadas para el procesos
48% —_— Misional (94%)
3 Peticiones corresponden a
solicitud de informacion (6%)
97
PQRSD-F
RECIBIDAS
100%
50 No
requieren
respuesta

52%

100% de las PQRSD-F
Se les dio respuesta

No requieren respuesta
Sugerencias, los
agradecimiento por parte
de los grupos de valor y las
felicitaciones

5.8. TIEMPOS DE RESPUESTA Y EXTEMPORANEOS

De acuerdo a la revision de las respuestas a las PQRSD-F en el primer semestre de 2020, el
tiempo promedio de respuesta al usuario es de 13 dias. Lo anterior evidencia que no se esta
cumple con la meta definida para el indicador. Sin embargo, este incumplimiento es justificable
teniendo en cuenta la actual emergencia sanitaria, lo que ha generado que algunos Lideres del
Macroporceso Misional dediquen mas tiempo en el desarrollo de actividades propias de cada
servicio.

5.9. TRASLADOS POR COMPETENCIA

A cada una de las PQRSD-F se les dio el respectivo traslado de acuerdo a la responsabilidad.

A continuacioén, se presenta el comportamiento del indicador Oportunidad de respuesta de PQR
que se encuentra en el SIG Almera; es de aclarar que la frecuencia del reporte al seguimiento de
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este indicador es mensual y a la fecha de este informe No se ha cargado el comportamiento del
indicador del mes de junio.

® M8 @ 2013 @ 2020 - Meta

5.10. SUMATORIA DE DIAS ENTRE LOS QUE SE RECEPCIONA LA PETICION Y SE
DA RESPUESTA A LA MISMA

Sumatoria de dias entre los que se recepciona 13 que queja v se da respuesta a la misma

2 K =z 2

Ena1
Jun 1

a

Ot 1

: 2 £ 2 2 48

= = o o o o o
[+

a

Ena1
Jun 1

Mo

Ena 21

= k4

Ot 1

= o

Mo

= = =
@ Medicionas

De acuerdo a lo observado es necesario ajustar en la Plataforma SIG — Almera la
denominacion de la variable de este Indicador; la que se encuentra en el sistema es Sumatoria
de dias entre los que se recepciona la que queja y se da respuesta a la misma y de

acuerdo al objetivo del indicador esta variable debe ser Sumatoria de dias entre los que se
recepciona la peticion y se da respuesta a la misma.

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



TIPO DE DOCUMENTO: FORMATO AGFCNf03-190-060
ES.E VERSION 1
->.E. PROCESO: CONTROL INTERNO
SALUD DEL TUNDAMA AbRoEATE 02/02/2017
APOYO ) TITULO: INFORMES Y SEGUIMIENTOS .
GESTION DE LA INFORMACION DE CONTROL INTERNO Pag. 14 de 30

De las 47 peticiones con
obligacion a dar respuesta
en el primer semestrede
2020, se tiene un tiempo

promedio de respuesta de
13 dias

5.11. PERCEPCION DE SATISFACCION DEL USUARIO

5.11.1. MUETREO POR MES

¥ Muestras por mes

Pt
3= 7\
2 / \
(v 50 e
.
—~—
00
50
Q - - - - -
M Ab M il Jul Ag oct el
= 2020
Mostrar 20 registros
Ano * Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nowv Dic Total
2020 300 300 301 300 114 219 0 o o 0 o o 1534

El comportamiento comparativo de los Ultimos tres afios

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



? E.S.E.
L I » SALUD DEL TUNDAMA

APOYO
GESTION DE LA INFORMACION

TIPO DE DOCUMENTO: FORMATO AGFCN{03-190-060
VERSION 1
PROCESO: CONTROL INTERNO FECHA DE
APROBACION 02/02/2017
TITULO: INFORMES Y SEGUIMIENTOS
Pag. 1
DE CONTROL INTERNO 4g. 15 de 30

¥ Muestras por mes

N\

2017 -+ 2018 2018 2020

N

Ao Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
2018 198 300 300 228 372 300 301 219 300 226 220 143 3,107
2019 181 300 300 301 300 300 300 307 300 300 300 300 3,489
2020 300 300 301 300 114 219 0 0 0 0 0 0 1,534

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 segun el siguiente pormenor:

5.11.2.1. Laatencion brindada por el profesional que lo atendid fue:

Malo Regular

Orcién # % # %
2|0,6%
0
3/1,4%
1/0,8%
0

=)

Consulta Medicina
Consulta Prioritaria
Farmacia

Consulta de Odontologia
Prioritaria de Odontologia
Laboratorio Clinico
Vacunacién

Asignacion de citas

Enfermeria

(=]

Atencidn al Usuario
Procedimientos
Total

1/1,0%

oo oo o000 o000
o o oo

Bueno Total

#
338
58
217
127
13
130
45
157
155
153
101

7|0,5% | 1500

% %
99,4%
100,0%
98,6%
99,2%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
99,0%
99,5%
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La atencion brindada por el profesional que lo atendio fue:
Regular
#

Opcion

1 ConsultaMedicina 0 0 2 0.59 338 99.41
2 Consulta Prioritaria 0 0 0 0 58 100
3 Farmacia 0 0 3 136 217 98.64
4 Consulta de Odontologia 0 0 1 0.78 127 99.22
5 Prioritaria de Odontologia 0 0 0 0 18 100
6 Laboratorio Clinico 0 0 0 0 130 100
7 Vacunacion 0 0 0 0 46 100
8  Asignacion de citas 0 0 0 0 157 100
9  Enfermeria 0 0 0 0 155 100
10 Atencional Usuario 0 0 0 0 153 100
11 Procedimientos 0 0 1 0.98 101 99.02

De los 1.500 de los
encuestados en la Entidad
el 99.5% evaluaron la
atencion brindada por el
profesional que lo atendio
como bueno

1.500Encuestas de
servicios

o
n

Llama la atencién que los mejores procesos evaluados son los que mas peticiones tienen en el
primer semestre de 2020.

5.11.2.2. La amabilidad, el respeto y la paciencia que le ha tenido el profesional

fue:
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De los 1.499 de los
1.499 Encuestas de encuestados en la Entidad
servicios el 99.5% evaluaron la
amabilidad, el respetoy la
paciencia que le ha tenido
% el profesional como byeno
o _ \
b o oot 56 155 151
59 L

o
[

Malo @ Regular Bueno
G Malo  Regular Bueno Total
# W # % # % o

Consulta Medicina il 1(0,3% | 339| 99.7%
Consulta Prioritaria 0 ] 59| 100,0%
Farmacia 0 3| 14% 218 9B8.6%
Consulta de Odontologia | 0 1/0,8% 129 992%
Pricritariz de Odontologia | 0 0 17 | 100,0%
Laboratorio Clinico 0 0 131 | 100,0%
Vacunacian 0 o 44| 100,0%
Asignacién de citas 1/0,6% |0 156 99.4%
Enfermeria ] ] 155 | 100,0%
Atencién al Usuario 0 0 151 | 100,0%
Procedimientos 0 1/1,0% 100 95.0%

Total 1|0,1%  6|0,4% | 1499 99,5%
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La amabilidad, el respeto y la paciencia que le ha tenido el profesional fue:
Malo Regular
# % #

Opcidn

1 Consulta Medicina 0 0 1 0,29 339 99,71
2 Consulta Prioritaria 0 0 0 0 59 100
3 Farmacia 0 0 3 1,36 218 98,64
4 Consulta de Odontologia 0 0 1 0,77 129 99,23
5 Prioritaria de Odontologia 0 0 0 0 17 100
6 Laboratorio Clinico 0 0 0 0 131 100
7 Vacunacién 0 0 0 0 44 100
8 Asignacidn de citas 1 0,64 0 0 156 99,36
9 Enfermeria 0 0 0 0 155 100
10 Atencidn al Usuario 0 0 0 0 151 100
11 Procedimientos 0 0 1 0,99 100 99,01

Total 1 0,1 6 0,4 1499 99,5

5.11.2.3. El tiempo dedicado durante el servicio fue:

De los 1.501 de los
encuestados en la Entidad
el 99.5% evaluaron el
tiempo dedicado durante
el servicio como bueno

1.501 Encuestasde
servicios

“m
n

(i}

216

158 e LE

1E)
Consulta Medicina ~ Consulta Priaritaria Farmacia Consultade Prioritariada  Laboratario Clinico Vacunacién Asignacién de citas Enfarmaria Atsncidn al Usuaria  Procedimiantas
Odantaiogia Odantologia

© Malo @ Regular Bueno

. Malo  Regular Bueno  Total
Opcién

£ % £ % # % %o
Consultz Medicina 1/0,3% 3|0,5% | 336 98,8%
Consultz Pricritaria o Ll 61 100,0%
Farmacia o 2|0,9%| 217| 99,1%
Consulta de Odontologia | O 0 128 | 100,0%
Prigritaria de Odontologia | 0 2 13| 100,0%
Laboratorie Clinice o 0 129 100,0%
Vacunacién o 0 44 100,0%
Zsignacién de citas o 0 154 | 100,0%
Enfermeria o Ll 15% | 100,0%
Atencién al Usuario o 1/0,6% 154| 99,4%
Procedimisntos o 0 100 | 100,0%
Total 1|0,1% 6|04% (1501 99.5%
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El tiempo dedicado durante el servicio fue:

Opcion Malo Regular
# %
1 Consulta Medicina 1 0,29 3 0,88 336 98,82
2 Consulta Prioritaria 0 0 0 0 61 100
3 Farmacia 0 0 2 0,91 217 99,09
4 Consulta de Odontologia 0 0 0 0 128 100
5 Prioritaria de Odontologia 0 0 0 0 19 100
6 Laboratorio Clinico 0 0 0 0 129 100
7 Vacunacién 0 0 0 0 a4 100
8 Asignacién de citas 0 0 0 0 154 100
9 Enfermeria 0 0 0 0 159 100
10 Atencion al Usuario 0 0 1 0,65 154 99,35
11 Procedimientos 0 0 0 0 100 100

5.11.2.4. ¢Cbémo calificaria su experiencia general respecto a los servicios de
salud que harecibido en la E.S.E. Salud del Tundama?

De los 1.534 de los
encuestados en la Entidad el
91% evaluaron su
experiencia general respecto
a los servicios de salud que
ha recibido en la E.S.E. Salud

del Tundama como Muy
bueno

1.534 Encuestasde
servicios

1500

1396

1000

Muestras

138

a. Muy buena b. Buena

Opcion  Total %
2. Muy buena | 1396 %1%
b. Buena 138 F%

Total 1534 100%
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2000

1300

1004

Muastras

300

icaria su experiencia general respecto a los servicios de salud que ha recibido en la E.S.E. Salud de

Orden

Opcion

Total %

1 a. Muy buena
2 b. Buena

1396 91
138 9

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

1.534 Encuestas de
servicios

1533

a. Definitivarmente i

Opcién Total %
a. Definitivamente si | 1533 | 95.9%
b. Probzblemente =i 1| D.1%

Total 1534 100%

De los 1.534 de los
encuestados en la Entidad el
99.93% Recomendaria
Definitivamente si a sus
familiaresy amigos la E.S.E.
Salud del Tundama.

/

1

b. Probablemente si
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Editar

2000

1500

1000

Muzstras

é¢Recomendaria a sus familiares y amigos la E.S.E. Salud del Tundama?

Opcién Total
1 a. Definitivamente si 1533 99,93
2 b. Probablemente si 1 0,07

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

1.534 Encuestasde
servicios

De los 1.534 de los
encuestados en la Entidad el
100% Evalta la E.S.E. como
un lugar seguro.

Si

Opcién Total %
si 1534 | 100%
Total 1534 100%
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DE CONTROL INTERNO

éCalifica la E.S.E. como un lugar seguro?

Opcién Total
1 Si 1534 100

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

1.534 Encuestas de
servicios

De los 1.534 de los
encuestados en la Entidad el
48.9% son madre gestante
y/o madre o padre de un
nifio menor de 6 afios.

1o

GO0

Muestras

200

Opcidn Total %

No 7B4 | 51.1%

Si 750 | 48.5%
Total 1534 100%
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¢Es usted madre gestante y/o madre o padre de un nifio menor de 6 afios?

Orden Opcidn Total %
2 No 784 51,11
] Si 750 48,89

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

De los 1.534 de los
encuestados en la Entidad el
76.7 % siente que su trato en
la institucidn es preferencial
como usuario notable

1.534 Encuestasde
servicios

=

1250

1000

Muestras

Opcidn Total %%
Si 1176 | 76.7%

No 358 | 23.3%
Total 1534 100%
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Siente que su trato en la institucién es preferencial como usuario notable:

Orden Opcion Total %
1 S 1176 76,66
) No 358 23,34

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

De los 1.534 de los
encuestados en la Entidad el
98.6 % S| conoce sus
deberes y derechos como
usuario

1.534 Encuestasde
servicios

2000

1513

1000

Muestras

500

21

Opcién Total %
si 1512 98.6%

No 21| 1.4%
Total 1534 100%

éConoce usted los deberes y derechos como usuario?

Opcion Total
1 Si 1513 98,63
2 No 21 1,37
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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?

De los 1.534 de los encuestados
en la Entidad el 100 % Saben que
tienen derecho a solicitar
atencion con el profesional de su
preferencia, en caso de no tener
disponibilidad la E.S.E debe
brindar una alternativa

1.534 Encuestasde
servicios

5

S
£

ol

2000

1500

1000

Muestras

500

Si
Opcion Total %
Si 1324 | 100%
Total 1534 100%

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?

Orden Opcion Total %
1 Si 1534 100
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5.12. HUMANIZACION DEL AMBIENTE FISICO

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

De los 1.534 de los
encuestados en la Entidad el
100 % Asegura que las
instalaciones fisicas de la ESE
Salud del Tundama son un lugar
seguro, libre de riesgos y
posibles accidentes.

1.534 Encuestasde
servicios

2000

1500

g
= 1000
E
H
500
[
s
Opcién Total %
Si 1334 | 100%
Total 1534 100%
Ver[Toel ¥

HUMANIZACION DEL AMBIENTE FISICO

alaciones fisicas de la ESE Salud del Tundama como un lugar seguro, libre de riesgos y posib
Orden Opcidn Total %
1 Si 1534 100
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Muestras

5.12.2. ¢ 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?

2000

1500

1000

De los 1.534 de los encuestados
en la Entidad el 100 % Cree
suficiente los accesos a los
lugares de atencidn (escaleras,
rampas, ascensor), asi como los
espacios para transitar dentro
de las instalaciones de la ESE
salud del Tundama.

1.534 Encuestasde
servicios

Si

Opcién Total %
si 1534 | 100%
Total 1534 100%

e atencion (escaleras, rampas, ascensor), asi como los espacios para transitar dentro de las i

Orden Opcion Total %

1 Si 1534 100
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5.12.3. ¢Considera adecuada

las condiciones de tranquilidad, temperatura, ruido,

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

Tundama?

2000

1500

1000

Muestras

300

1.534 Encuestasde
servicios

De los 1.534 de los encuestados
en la Entidad el 100 % Considera
adecuada las condiciones de
tranquilidad, temperatura,
ruido, iluminacion y Comodidad
en las salas de espera y
diferentes dreas de la ESE Salud
del Tundama.

Si

Opcién Total %
Si 1534 | 100%
Total 1534 100%

tranquilidad, temperatura, ruido, iluminacion y Comodidad en las salas de esperay diferei

Orden
1 Si

Total %
1534 100

Opcion
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6. CONCLUSIONES.

Tipos de encuestas

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

Resultados percepcion ciudadana

De las 1.5342 encuestasa la
calidad en la prestacion del
servicio efectuados por el canales
de atencion presencial la
calificacion promedio fue

Excelenteen un 93,35%

7. RECOMENDACIONES Y OBSERVACIONES

1l

Se debe ajustar el procedimiento para
TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES - PQRS-F:

MGAUFSIAUp02-140de acuerdoa la

CIRCULAR EXTERNA 000008 del 14 de

Septiembre de 2018 de la Supersalud

y de acuerdo a la Normativa Interna
de la Institucion

2.
Con el propdsito de
diligenciar en debida forma

Tanto la recepcién como la
respuesta de las PQR, se
considera oportuno

Que el Proceso de Gestion
de Atencion al Usuarioy su
Familia en el Subproceso:
Sistema de Informaciény
Atencion al Usuario,
divulgue el procedimiento
ajustado a la CIRCULAR
EXTERNA 000008 del 14 de
Septiembre de 2018 de la
Supersalud

3.
Para el acceso adecuado a la
herramienta de evaluacion
de la encuesta de
Encuesta de Satisfaccion del Usuario,
se
debe socializar con la asociacion de
usuarios para que ellos intervengan en
este procesoy se ajusten al
procedimiento como garantes del

mismo. Lo anterior se debe realizaren
el segundo semestre de 2019
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4.

Es necesario que en el
Indicador de Medicion de

tiempo de respuesta de las
PQRSD-F la variable quejas
se cambie por peticiones

Cordialmente,

1%

5.

Se evidencia que a
30 de junio NO se
tiene actualizadala
informacion de
medicion del

Indicador tiempo de
respuesta PQRSD-F;
€s necesario que se
actualice en el
menor tiempo
posible

"

D, oo

o Q
ORIA NELLY CHAPARRO PINEDA

sesor Control Interno
E.S.E. Salud del Tundama
junio - 2020

6.

Es necesario que se emita
un plan de mejora por parte
de la Lider del Proceso de
Gestion de Atencion al
Usuario y su Familia y éste
sea radicado en un término
NO superior a 10 dias
habiles.
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