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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES
(PQRSD-F)
SEGUNDO 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 peticién, quejas, reclamos,
solicitudes, consultas, manifestaciones, sugerencias, reclamos y solicitudes de informacion que
han ingresado a la entidad, en el segundo 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 Atencion al Usuario y su Familia - Macro Proceso de Gestion de Evaluacion
y Control.

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.
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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 peticidn; 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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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 econémicas.*

5. DESARROLLO
5.1. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atenciéon 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 atencién, durante el segundo
semestre del afio 2020, se recibieron 108 PQRSD-F.

PARTICIPACION

DESCRIPCION CANTIDAD
PORCENTUAL
PETICION 5 5%
RECLAMO 32 30%
QUEJA 11 10%
SUGERENCIA 6 6%
FELICITACIONES 54 50%
TOTAL GENERAL 108 100%

3 Art, 5, numeral 7 Res. 1604 de 2013
4 Art. 6 Principios, literal d) Ley 1751de 2015
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y
SUGERENCIAS (PQRFS) DE JULIO A DICIEMBRE 2020

PETICIONES
QUEJAS
ECLAMOS

Es de anotar que, a la clasificacién del servicio que mas ingresan un ndmero significativo de
peticiones que no requieren respuesta o tramite es el Institucional, por tratarse de oficios
remisorios, agradecimientos o invitaciones, entre otros. Por lo tanto, las cifras reportadas por la
Oficina Asesora de Control Interno, se tomaron liberando todos estos radicados que no aplican
para el analisis.

SUGERENCIA-‘

FELICITACIONES

Fuente: Subproceso SIAU

5.1.1 Verificacion peticiones y oportunidad respuesta:

Peticiones. Para el periodo evaluado, a través de la base de datos de SIAU de la E.S.E. Salud del
Tundama (consulta tipo de peticién), se radicaron cinco (05) peticiones. Resultado que evidencia
un aumento con respecto al seguimiento del segundo semestre de 2019 (O peticiones) y con
respecto al primer semestre de 2020 una disminucion (7 peticiones).

Las peticiones recibidas en el segundo semestre de 2020 en la E.S.E. Salud del Tundama se
especifican a continuacion:

En el mes de septiembre se recibié una peticién para el servicio de ENFERMERIA solicitando
informacion sobre una vacuna aplicada en dias anteriores.

En el mes de noviembre se recibieron 3 peticiones: una de ellas para el servicio de MEDICINA
donde solicitan la orden de un medicamento para realizacion de tramite con la EAPB, 1 para
FARMACIA en la cual la usuaria requiere un medicamento que no se entrega en la institucion y la
dltima para ASIGNACION DE CITAS con la solicitud propia del area ante la llegada tarde de la
usuaria quien requiere un medicamento.
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En el mes de diciembre se recibié 1 peticion, de tipo INSTITUCIONAL PARA EL AREA DE
ARCHIVO frente a la solicitud de historia clinica para realizacion de tramite con la EAPB,
informacion que ya se habia enviado directamente a la EAPB, horas antes de la solicitud.

Se revisaron las cinco (05) peticiones, ingresadas, a las cuales se les verificd el tiempo de

respuesta y la materialidad en las mismas, a continuacion, se relacionan los resultados:

v' Tiempo de respuesta (Oportunidad):

FECHA DE El'\:l::'g:é/?iL MEDIO DE ENTREGA DIAS
SERVICIO PQRFS ENTREGA AL RESPUESTA AL
LIDER USUARIO USUARIO HABILES
POR SIAU
ENFERMERIA PETICION 28/09/2020 14/10/2020|correo electronico 11
FARMACIA PETICION 11/11/2020 2/12/2020|CORREO ELECTRONICO 14
MEDICINA PETICION 18/11/2020 20/11/2020| CORREO ELECTRONICO 2
ASIGNACION DE CITAS PETICION 20/11/2020 3/12/2020]personalmente 2
INSTITUCIONAL (GESTION DOCUMENTAL ) PETICION 21/12/2020 6/01/2021 [personalmente 11

Conforme lo expuesto en el cuadro anterior, se evidencié que, de las 5 peticiones analizadas, 3

peticiones se contestaron por fuera de los términos de Ley.

En concordancia con la CIRCULAR EXTERNA NUMERO 000008 de 14 de septiembre de 2018
expedida por la Supersalud, numeral 3.3.2 Término para resolver las PQR la Oficina Asesora de
Control Interno determind que tres de las cinco respuestas a las peticiones se dio de manera

extemporanea.

...... "PQR: Las peticiones relacionadas con el acceso al sistema de salud, la gestion del riesgo en
salud, la articulacién de los servicios para acceso efectivo, la garantia de la calidad en la prestacion
de los servicios de salud, la representacion del afiliado ante el prestador y los demas actores, y la
inadecuada prestacion del servicio de salud que afecte la oportunidad, continuidad o integralidad,
responsable o ante esta
Superintendencia, trasladados al vigilado, se deben resolver de fondo en un término maximo de
cinco (5) dias a partir de la fecha de radicacion”.....

presentados directamente por

los usuarios ante

la entidad

5.1.2 Verificacion Reclamos, Quejas y oportunidad respuesta:

51211

Reclamos. Para el periodo evaluado, a través de la base de datos de SIAU de la

E.S.E. Salud del Tundama (consulta tipo de peticion), se radicaron como reclamos treinta y dos
(32) peticiones. Resultado que evidencia un aumento con respecto al seguimiento del segundo
semestre de 2019 (8 reclamos) y primer semestre de 2020 (3 reclamos).

El comportamiento de los reclamos se presenta en la siguiente tabla:
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TOTAL RECLAMOS EN EL 2DO SEMESTRE DE 2020
julio 2 6,3%
agosto 3 9,4%
septiembre 3 9,4% NO
octubre 7 21,9% PROSPERAN
noviembre 12 37,5%
diciembre 5 15,6%
TOTAL 32 100%

comportamiento reclamos en el 2do semestre de 2020

diciembre —‘ rj"'"c‘ '— agosto
septiembre

=",

\ o

Fuente: Archivos de control SIAU

noviembre

Los reclamos del segundo semestre 2020 de acuerdo al servicio se presentan en la siguiente tabla:

Servicio Reclamos Segundo Semestre
2020
Medicina General 3
Odontologia 5
Laboratorio 4
Enfermeria 1
Sistema de Informacion y Atencién al Usuario 1
Farmacia 2
Institucional 6
Asignacion de Citas 10
Total 32
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Reclamos Segundo Semestre 2020

Total I 32
Asignacidon de Citas IS 10
Institucional N 6
Farmacia Wl 2
Sistema de Informacidn y Atencién al.. | 1
Enfermeria W 1
Laboratorio N 4
Odontologia I 5
Medicina General Hl 3

0 5 10 15 20 25 30 35

Fuente: Base de Datos SIAU

Los reclamos recibidos en el segundo semestre de 2020 en la E.S.E. Salud del Tundama se
especifican a continuacion:

En el mes de Julio se recibieron en total 2 reclamos, distribuidos de la siguiente forma: 1 reclamo
para el Proceso de FARMACIA y (1) para ASIGNACION DE CITAS, las cuales estan asociados al
supuesto incumplimiento del turno por parte de farmacia y a inconformidad del usuario por error
humano al digitar por parte del colaborador.

En el mes de agosto se recibieron 3 reclamos: 1 reclamo para el Proceso de MEDICINA
relacionada con una pregunta que realiza un profesional en una atencion hacia la usuaria, quien no
refiere el profesional con el que ocurrio el evento, 1 INSTITUCIONAL asociada a la aplicacion de
un medicamento que una usuaria trae para su colocacién que no se entrega en la institucion y por
ende no se aplica en la misma y por ultimo, un reclamo para el servicio de ASIGNACION DE
CITAS por demora en la respuesta de la linea de WhatsApp.

En el mes de septiembre se recibieron 3 reclamos, siendo uno de ellos para el servicio de
ASIGNACION DE CITAS relacionada con una usuaria que tuvo que realizar larga fila como usuaria
notable pero ella no se identifica al ingreso, otra de ellas para el servicio de FARMACIA con
respecto a un usuario quien refiere le pusieron problema con la entrega de medicamento donde en
investigacion se evidencia que de acuerdo a la orden del médico debe permanecer en aislamiento
obligatorio y la Ultima asociada al servicio de LABORATORIO donde la usuaria refiere que se
demoraron en atenderla, sin embargo, la usuaria tenia que esperar a la toma por los tiempos que
requeria la misma.

En el mes de octubre se recibieron 7 reclamos: 1 reclamo para el servicio de MEDICINA
relacionado con el tiempo de atencion en consulta prioritaria, 2 para el area de ODONTOLOGIA
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asociadas con la inconformidad cuando en prioritaria es valorado y le explican que no se puede
realizar uno de los procedimientos y por la demora en la atencion de la consulta prioritaria, 1 para
el servicio de ENFERMERIA relacionada con solicitud de cita para medicacion que estuvo
demorada, 1 para el servicio SIAU relacionada con informacion que la usuaria creyd le habian
brindado erréneamente y 2 para el servicio de ASIGNACION DE CITAS relacionada en
informacion equivocada al asignar cita y la otra porque la usuaria llega tarde al médulo para
activacion y no dese6 la cita con la profesional a pesar de dar soluciones. En cuanto a la
vulneracion de derechos se encontr6 que fue vulnerado el derecho nuimero 1, a recibir una
informacion clara de los servicios de la institucion.

En el mes de noviembre se recibieron 12 reclamos: 2 reclamos para el servicio de ODONTOLOGIA
asociadas con la inconformidad cuando en prioritaria es valorado y no cumple con los criterios la
demora en la atencién por parte de la profesional, 2 para el servicio de LABORATORIO asociadas
a demora en la atencioén y solicitud de que se tenga en cuenta al usuario notable en esta area, 4
reclamos INSTITUCIONALES de una misma usuaria que coloca en un mismo momento de manera
anonima frente a la inconformidad de la atencion en algunos servicios de enfermeria y medicina y
para finalizar 4 reclamos para el servicio de ASIGNACION DE CITAS por demora en la atencion
gue termino en la pérdida de la cita de los usuarios que al investigar se concluye no llegan en los
tiempos requeridos para la activacion de las mismas. En cuanto a la vulneracion de derechos se
encontrd que fue vulnerado el derecho nimero 2, a recibir un trato digno y amable.

En el mes de diciembre se recibieron 5 reclamos: 1 para el servicio de ODONTOLOGIA asociado
con la inconformidad en la escucha activa por parte de la profesional, 1 para el servicio de
MEDICINA para consulta prioritaria por demora en la atenciéon, 1 de ellas para el servicio de
LABORATORIO por demora en la atencion, 1 para el servicio de ASIGNACION DE CITAS ante la
inconformidad por no ser contactado por via telefénica para recordarle la cita como antes (hace
dos afios), y por ultimo, 1 INSTITUCIONAL asociado a una usuaria que siente rechazo por los
trabajadores en general de la E.S.E.

En cuanto a la vulneracion de derechos se encontré que fue vulnerado el derecho ndmero 1, a
recibir una informacion clara de los servicios de la institucion.

5.1.2.1.2 Quejas. Para el periodo de seguimiento la base de datos de SIAU de la E.S.E.
Salud el Tundama registra 11 quejas.

El comportamiento de la Quejas en el segundo semestre de 2020 se muestra en la siguiente tabla:

TOTAL QUEJAS EN EL 2DO SEMESTRE DE 2020

julio 0 0,0%

agosto 3 27,3%

septiembre 2 18,2% NO
octubre 2 18,2% PROSPERAN
noviembre 2 18,2%

diciembre 2 18,2%

TOTAL 11 100%
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Compotamiento Quejas 2do semestre de 2020
noviembre

diciembre

septiembre

octubre

Fuente: Archivos de control SIAU

La especificacion de cada una de las quejas se describe a continuacion:
En el mes de julio la base de datos de SIAU de la E.S.E. Salud el Tundama no registra quejas.

En el mes de agosto, se recibieron en total 3 quejas: 1 para el Proceso de LABORATORIO, frente
a la actitud de algunas colaboradoras en el proceso para autorizacion de terceros, (1) para
MEDICINA relacionada con la actitud de una profesional hacia la usuaria y (1) para ENFERMERIA
asociada a la aplicacién de un medicamento de alto costo que una usuaria trae para su aplicacion
donde hubo ruptura del mismo. En ellas, se vulneraron el derecho numero 1, a recibir una
informacion clara; el derecho niumero 2, a recibir un trato digno y amable y el derecho numero 4, a
recibir una atencién con calidad y calidez.

En el mes de septiembre se recibieron en total 2 quejas, distribuidas de la siguiente forma: 1 queja
para el Proceso de MEDICINA, relacionada con la actitud de una profesional hacia la usuaria ya
que no permite inicialmente el ingreso de familiar con respecto a un usuario notable que lo
requeria, sin embrago, la profesional llevaba pocos dias en la institucion y (1) para
ODONTOLOGIA por dificultad en el manejo del dolor y la actitud inapropiada de una profesional.
En ellas, se vulneraron derechos, en la primera, a recibir un trato preferente en condicion de
usuario notable y la segunda con el derecho a un trato digno y amable.

En el mes de octubre se recibieron en total 2 quejas, distribuidas de la siguiente forma: 1 queja
para al servicio de MEDICINA, relacionada con la actitud de una profesional hacia la usuaria ya
gue no considera ser cita prioritaria y (1) para el servicio de VIGILANCIA por la actitud inapropiada
de un trabajador de dicha area. En una de ellas, se vulner6 el derecho, a recibir un trato digno y
amable en condicién de igualdad.

En el mes de noviembre se recibieron 2 quejas, distribuidas de la siguiente forma: 1 queja para el
servicio de FARMACIA frente a la distribucién de un medicamento en la que tuvo que salir una
adulta mayor a recibirla y actitud de enojo en trabajador, y (1) para el servicio de ASIGNACION DE
CITAS relacionada a documentacién que la usuaria cree entregd a un colaborador.

En el mes de diciembre se recibieron 2 quejas, distribuidas de la siguiente forma: 1 queja para el
servicio de ENFERMERIA frente a la forma como una jefe brinda opciones y solicita prueba de
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embarazo para método, y 1 para el servicio de ASIGNACION DE CITAS relacionada a ingreso de
una trabajadora a consulta sin esperar a ser autorizada en medio de la atencion.

v/ Tiempo de respuesta (Oportunidad):

De las 44 peticiones presentadas como reclamos y quejas 3 se evidenciaron con respuesta
extemporanea de acuerdo a los tiempos de la norma.

FECHA
MEDIO DE
FECHA DE IQAI:S)S’[\JAQSE;EA 'I:EIIE\IS':/I-\E(?AE\ FECHA DE FECHA DE E;EgggEiL ENTREGA DIAS
SERVICIO PQRFS ENTREGA AL ENTREGA A | ENTREGA A RESPUESTA
LIDER POR EL POR EL GERENCIA SIAU USUARIO AL HABILES
LIDER LIDER A SIAU POR SIAU USUARIO
ASIGNADO
15/09/2020 se
remite a
LABORATORIO RECLAMO 30/09/2020 22/10/2020 facturacion 23/10/2020 23/10/2020 23/10/2020|correo electronico
16/10/2020
23/10/2020
16/10/2020 se Ogé %lt/;es%;e
ODONTOLOGIA RECLAMO 14/10/2020 28/10/2020 devuelve a lider X 9/11/2020 9/11/2020 Presencial
04/11/2020 ajustes
09/11/2020
ODONTOLOGIA RECLAMO 4/11/2020 19/11/2020]24/11/2020 con 0| 1/12/2020 2/12/2020 2/12/2020|CORREOQ ELECTROI

5.1.3 Verificacidon Sugerencias y oportunidad respuesta:

Sugerencias. Para el periodo evaluado, a través de la base de datos de SIAU de la E.S.E. Salud
del Tundama (consulta tipo de peticion), se radicaron seis (06) sugerencias. Resultado que
evidencia una disminucion con respecto al seguimiento del segundo semestre de 2019 (18
sugerencias) y primer semestre de 2020 (9 sugerencias).

La especificacién de cada una de las sugerencias se transcribe a continuacion:

En el mes de Julio se recibieron 3 sugerencias: 2 INSTITUCIONALES una de ellas con respecto a
los elementos de proteccidn de los colaboradores de servicios generales y vigilancia y la otra
relacionada con la toma de temperatura al ingreso de la institucion y 1 sugerencia para el servicio
de GESTION DE LA INFORMACION frente al parlante que no permite escuchar cuando un
colaborador esta brindando informacion en persona.

En el mes de agosto se recibié 1 sugerencia en el area de FARMACIA donde refiere que una
auxiliar le ayude a la otra quien se encuentra en el mismo espacio.

En el mes de septiembre se recibié 1 sugerencia en el area de GESTION DE LA INFORMACION
relacionada con lenguaje incluyente.

En el mes de octubre se recibié 1 sugerencia para la INSTITUCION relacionada al cuidado de las
plantas ornamentales del sector ubicado en laboratorio.

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
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5.2.DESCRIPCION DEL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES - PQRS-F: MGAUFSIAUp01-140,
versién 7, aprobado el 24 de agosto de 2020.

1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

* Se realiza apertura buzones en la sede principal los dias: miércoles y viernes en el horario de la tarde] Representante de
en compafiia de un representante de la asociacién de usuarios y/o Usuario de la ESE que se encuentre en la]  Asociacién y/o

institucion, un delegado de calidad y/o representante de la ESE Salud del Tundama y representante de SIAU, Usuario de la
quienes verifican la validez de las PQRFS. (En Caso de que uno de esos dias sea festivo, se abrira el dia habil institucion
siguiente)
Delegado de
1 Recepcion » Para la prestacion del servicio en atencién extramural, el proceso se realiza Acorde al cronograma de Calidad y/o
desplazamiento previamente establecido y aprobado, dicho proceso sera realizado por la auxiliar del area de la] representante de la
salud extramural, en compafiia de un representante de usuarios y un profesional del area de la salud. ESE Salud del
TUNDAMA

» Se realiza ingreso en la carpeta fisica y su respectivo formato de apertura de buzones y formato de
clasificacion, una vez realizado el registro se procede dar ingreso al sistema ALMERA diligenciando en el sistemal Representante SIAU
el formato para quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, con la ruta correspondiente.

Radicado y
Diligenciamiento en el
sistema ALMERA del
2 formato establecido paralLos dias miércoles y viernes se radican en el sistema ALMERA el cual le da consecutivo a la PQRFS. SIAU
guejas, reclamos,
sugerencias y
felicitaciones

El lider de SIAU realiza la clasificacion de la PQRFS y procede a direccionar la Queja o Reclamo al lider del
proceso o servicio directamente involucrado, para que se realice la investigacion correspondiente.

Representante de

3 Clasificaciéon *Cuando el formato se diligencia como una sugerencia o felicitacion se procede directamente a realizar la] SIAU

notificaciéon con copia direccionada al Lider del proceso o servicio involucrado para que este realice la debidal
socializacion con su proceso.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama. Prohibida su reproduccidn por cualquier medio, sin previa autorizacion de la Empresa Social del Estado
Salud del Tundama
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1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

El profesional directamente implicado al momento de realizar la investigacion debe diligenciar:

1. Descripcion de la Investigacion

2. Observaciones

3. El lider debe generar un documento en donde proyecte la respuesta la cual debe contener:

motivo de insatisfaccion, causante de insatisfaccion, descargos del profesional o proceso implicado y narracion
de hechos.

4.El lider del proceso implicado debera realizar un plan de mejora a toda PQR si esta queja es pertinente e
involucra una falla en el proceso.

Frente a las quejas recurrentes (las presentes 3 0 mas veces en el trimestre), se debe verificar con el lider del
proceso la pertinencia y efectividad de las acciones de mejora y replantear las mismas con el objeto de realizar
acciones correctivas.

*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.

4 Investigacion Lideres de Proceso

El responsable de realizar la investigacion, realiza la entrega de la misma, debidamente diligenciada en Ia|
5 Entrega Investigacion plataforma de ALMERA, enrutando la respuesta correctamente al Lider SIAU para que se emita respuesta al| Lideres de Proceso
usuario

Lectura, revision, sugerencias, aprobacion y firma.

L . i ) ) . . ; L, Gerencia y Lider
6 Lecturay Aprobacién *Si se realizan sugerencias o cambios estos deben realizase el mismo dia de la observacion. y

SIAU

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama. Prohibida su reproduccidn por cualquier medio, sin previa autorizacion de la Empresa Social del Estado
Salud del Tundama
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1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Toda PQR debera ser respondida de fondo al usuario dentro de los términos que corresponda segun la clase de
peticion, por el medio que el usuario indique, sin perjuicio que pueda obtener informacion sobre el estado de la]
misma por cualquiera de los canales de comunicacion de la entidad (telefonico, web, personalizado y los demas
que disponga la entidad). En los casos en que el usuario no indique el medio, para recibir la respuesta ésta se le
enviard a la direcciéon de correo electronico que tenga registrado, en caso de que no cuente con este, a la]
direccion fisica de su residencia, dejando evidencia de la actuacion. Es importante resaltar que, para dar
respuesta a las PQR, las entidades no podran exigir al usuario documentos que reposen en su poder o en
entidades que conformen su red prestadora de servicios cuando sea del caso.

Se entenderd que no hay respuesta cuando ésta se emita por fuera de los plazos correspondientes segin la
clase de PQR (Peticiones generales: 15 dias. Solicitudes de informacion: 10 dias.

Copias: dentro de los 3 dias - Si las copias son de historias clinicas o de examenes y se requieran para una
consulta o urgente, seran catalogados como reclamos). y en los eventos en los cuales la entidad implicada no
remita una solucion de fondo frente a las necesidades planteadas por el usuario. La respuesta y decision de la
entidad al peticionario debera ir fechada y con la direccién correcta; debera ser completa, clara, precisa Yj
7 Entrega de respuesta contener la solucion o aclaracién de lo reclamado. Adicionalmente, la respuesta debera ir acompafiada de copial
de los documentos que, de acuerdo con las circunstancias, se estimen apropiados para respaldar las
afirmaciones o conclusiones de la institucion. En este sentido, es obligacion de las EAPB e IPS adoptar los
correspondientes sistemas de archivo que les permitan la verificacion de la informacion.

Gerencia y Lider
SIAU

Para la notificacién se deben utilizar diversas herramientas:

1. Llamada y citacion del peticionario, la persona quien lo contacta, debe dejar en consignado en la respuesta el
dia y la fecha en que se acercara el peticionario, el tiempo para acercarse por la queja no debe superar los dos
dias habiles; durante la llamada se puede consultar si el peticionario tiene correo electrénico para asi poder
realizar la entrega por medio magnético.

2. Si transcurridos los dos dias habiles el peticionario no se acerca a la institucion se procede a realizar la entrega
por mensajeria (conductores) quienes se acercaran a la direccion consignada por el peticionario.

3. Si no se encuentra al peticionario en la direccion consianada en la peticion se procede a realizar la publicacion
Para la notificacion se deben utilizar diversas herramientas:

2. Si transcurridos los dos dias habiles el peticionario no se acerca a la institucién se procede a realizar la
entrega por mensajeria (conductores) quienes se acercaran a la direccién consignada por el peticionario.

Lider SIAU Y Comité

8 Seguimiento Se realizara seguimiento a los tiempos de respuesta y acciones correctivas desde el comité de Etica Hospitalaria . ; .
de Etica Hospitalaria

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama. Prohibida su reproduccidn por cualquier medio, sin previa autorizacion de la Empresa Social del Estado
Salud del Tundama
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5.3. PQRSD-F RECIBIDAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2020

De las 108 PQRSD-F recibidas en el segundo semestre de 2020, 5 son peticiones, 11 quejas,
32 reclamaciones, 6 sugerencias y 54 felicitaciones.

1 Peticion
* 2Quejas
* 5Reclamos

» 3 Felicitaciones

Equivalencia sobre el total de

'3Peliciones
* 2 Quejas

+ 12 Reclamos

« 6 Felicitaciones
Equivalencia sobre el total de
PQRSD-F del 21%

* 2reclamos
« 3sugerencias

« 9felicitaciones
Equivalencia sobre el total
de PQRSD-F del 13%

108 PQRSD-F
recibidasen el

segundo
semestre de

* 3 Quejas
+ 3 Reclamos
« 1 Sugerencia

* 2 Quejas
* 7 Reclamos

* 1 Sugerencia

« 14 Felicitaciones
Equivalencia sobre el total de PQRSD-F
del 22%

* 9 Felicitaciones

« Equivalencia sobre el
total de  PQRSD-F del

15%

« 1 Peticiones
* 2 Quejas
* 3 Reclamo
« 1 Sugerencia
« 13 Felicitaciones
Equivalencia sobre el total de
PQRSD-F del 19%

Fuente: Informes y evidencias Subproceso Sistema de Informacion y Atencién al Usuario
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Observacion

De acuerdo a la revisiéon de las PQRS —F en el segundo semestre de 2020 los derechos mas
vulnerados en proporcién a ocurrencia son:

Derecho No. 2 “A recibir un trato digno y amable en condiciones de Igualdad”

Derecho No. 4 “A qué se le garantice un servicio de calidad y con calidez”

A que se le garantice
umn Servicio de calidad
y con cabdez.

5.4.COMPARACION DE PQRSD-F RECIBIDAS EN PERIODOS ANTERIORES

Con respecto al comportamiento PQRS-F en el segundo semestre de 2019, con respecto al
segundo semestre 2020 se presenta en las siguientes tablas:

SEVICIO/OBSERVACION Peticion Queja Reclamos Felicitacion Sugerencias Total

Porcentaje 0% 33% 3% 53% 12% 100%

SEVICIO/OBSERVACION Peticion Queja Reclamos Felicitacion Sugerencias  Total

Porcentaje 5% 10% 30% 50% 6% 100%

Fuente: Informes y evidencias PQRS-F Subproceso Sistema de Informacién y Atencién al Usuario segundo semestre 2019- segundo
semestre 2020.

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
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Nuestros Canales de Atencion
Son:

Buzon de Sugerencias

Correo Electronico

Facebook

5.5. TRASLADOS POR COMPETENCIA

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

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

Ver opeiones para e grafics

Oportunidad de respuesta de PQR
Sisterna de Infarmacion y Alencdn al Usuario

[ fid = S £ 3 - k- & L] 2 a

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Sumatoria de dias entre los
que se recepciona la peticion

S e da reamuests  Io 9d  7d 11d 13d 13d 11d 7d 8d od 11d 9d  &d
misma
P dad de respuesta od  7d 11d 13d 13d 11d 7d 8 9od 11d 9od  8&d
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5.6.PERCEPCION DE SATISFACCION DEL USUARIO
5.6.1. Encuesta de Satisfaccion del Usuario ante el COVID 19

5.6.1.1. MUESTREO POR MES

MUESTRAS POR MES ANO 2020

180
160
140
120
100
80
60
40

20
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Ano Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
2020 - - - - 44 87 150 128 166 166 131 162 1.034

2021 88 - - - - - - - - - - - 88
Fuente: Sistema de Gestion Integral - ALMERA

5.6.2. APLICACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO ANTE EL
COVID 19

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:

5.6.2.1. EPS a la que esta afiliado:

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
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EPS a la que esta afiliado
600
507
200 Opcidn Total %
200 COMFAMILIAR 507 45,2%
S COMPARTA 285 25,4%
300 270
NUEVAEPS 270 24.,1%
200 COOSALUD 50 4,5%
PARTICULAR 10 0,9%
100 )
10 Total 1.122 100%

0 —

COMFAMILIAR COMPARTA NUEVA EPS COQSALUD PARTICULAR

1.122 Encuestasde
satisfaccion del usuario
ante el COVID- 19
aplicada.

De los 1.122 de los
encuestados enla
Entidad el 45.2% son
afiliados a la EPS
COMFAMILIAR
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5.6.2.2. La atencién brindada por el profesional que lo atendi6 fue:

. MALO REGULAR BUENO
Opcién
IR E # |

Consulta Medicina 0 0 385 100%
Consulta Prioritaria 0 0

Farmacia 0 0 282 100%
Consulta de Odontologia 0 0

Prioritaria de Odontologia 0 0

Laboratorio Clinico 0 0 34 100%
Vacunacion 0 0

Asignacion de citas 0 0 210 100%
Enfermeria 0 0 11 100%
Atencién al Usuario 0 0 195 100%
Procedimientos 0 0 2 100%
| Total | o | o |  1119]  100%|

La atencion brindada por el profesional que lo
atendio fue bueno en el servicio de:

Procedimientos i 2

Atencion al Usuario 195 )

Enfermeria 11

Asignacion de citas _

Laboratorio Clinico — 34

Farmacia 282 )
Consulta Medicina TS

50 100 150 200 250 300 350 400
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1.119 Encuestados dieron
respuesta al interrogante “La
atencion brindada por el

profesional que lo atendid
”

Es de resaltar que los
usuarios valoran el
Servicio de Consultade
Medicina como Bueno
ante COVID-19

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

fue:
Opci6n ECLEND) La amabilidad, el respetoy la paciencia que le ha
# % tenido el profesional fue
— imi 2

Consulta Medicina 384 100% Procedimientos '

L. Atencion al... 197
Consulta Prioritaria 1 100% tendiona

. Enfermeria [ _IEE
Farmacia 281 100% L )
_ _ Asignacion de citas T 08

Laboratorio Clinico 34 100% Laboratorio Clinico [ 34
Asignacion de citas 208 100% Farmacia (T 51
Enfermeria 11 100% Consulta Prioritaria 1 1
Atencion al Usuario 197 100% Consulta Medicina ] 384
Procedimientos 2 100% - 100 200 300 400

Total | 1118
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1.118 Encuestados dieron
respuesta al interrogante “La
amabilidad, el respetoy la
paciencia que le ha tenidoel
profesional fue”

5.6.2.4. El tiempo dedicado durante el servicio fue:

Es de resaltar que los
usuarios valoran el Servicio
de Consulta de Medicina
como Bueno en la
prestacion del servicio con
amabilidad, el respetoy la
paciencia ante COVIDT 19

o
&

Opcién #BUENO% El tiempo dedicado durante el servicio fue
Consulta Medicina 385 100% procedimientas B — 2
Farmacia 281 100%  Lcencion ol Usuario 196 ]
Laboratorio Clinico 34 100% Enfermeria — 11
Asignacién de citas 210 100%  asignacion de citas 210 ]
Enfermeria 11 100% Laboratorio Clinico 34
Atencion al Usuario 196 100% Farmacia 281 )
Procedimientos 2 100% Consulta Medicina 385 )
Total 1.119| 100% 0 50 100 150 200 250 300 350

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama. Prohibida su reproduccién por
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1.119 Encuestados dieron
respuesta al interrogante “El
tiempo dedicado durante el
servicio fue”

Es de resaltar que los
usuarios valoran el Servicio
de Consulta de Medicina
como Bueno el tiempo
dedicado en consulta ante
CovID-19

\

5.6.2.5. ¢Como calificaria su experiencia general respecto a los servicios de

Opcidn | Total | %
a. Muy Buena 597 53%
b. Buena 521 46%
c. Regular 2 0%
d. Muy Mal 2 0%
Total | 1122 100%

500
500
400
300
200
100

salud que harecibido en la E.S.E. Salud del Tundama?

E.S.E. Salud del Tundama
597

521
-

2
4

Muy Buena Buena Regular

Como calificaria su experiencia general respecto
a los servicios de salud que ha recibidoen la

2
A

Muy Mal
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—— v

KI.IZZ Encuestadosdieron respuestaal
interrogante “¢ Cémo calificaria su
experiencia general respecto a los

servicios de salud que ha recibidoen la

E.S.E.Salud del Tundama?”/

Es de resaltar que los 597
encuestados califican su
experiencia general
respecto a los servicios de
salud que ha recibido en
la E.S.E. Salud del
Tundama ante COVID —
19 como Muy Buena

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

Opcion | Total | % | /,_,_7_('*&\./’_ o "-\\
a. Definitivamente si 1122 100% /_K F ‘

respuesta al interrogante
o,
Total | 1122 100% 4 Recomendaria a sus

familiares y amigos la E.S.E.
Salud del Tundama?”

Y

( Es de resaltar que los \

1.122 encuestados
Definitivamente si
Recomendaria a sus
familiares y amigos la
E.S.E. Salud del Tundama
ante COVID — 19
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5.6.2.7. ¢ Conoce usted los deberes y derechos como usuario?

Opcion | Total | % é¢Conoce usted los deberes y
Si 1109 99% derechos como usuario?
No 13 1%

Total 1.122| 100%

1.122 Encuestados dieron
respuesta al interrogante
“¢,Conoce usted los deberes y
derechos como usuario?”

. B

200 400 600 800 1.000 1.200

Es de resaltar que los
1.109 encuestados Sl
conocen los deberes y
derechos como usuario
ante COVID — 19
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5.6.2.8. ¢ 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?

Opcién | Total |
1.122

Total | 1129

Si

1.122 Encuestados dieron respuesta
al interrogante “; Durante el momento
de la atencién le garantizaron las
condiciones de privacidad.?”

Es de resaltar que los 1.122
encuestados Sl Sabe 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.

5.6.2.9. Durante el momento de la atencidn le garantizaron las condiciones de privacidad

Opcién | Total | % |

Si 1.121 99,91%
No 1 0,09%
Total | 1122 100%
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5.6.3. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
5.6.3.1. EPS a la que esta afiliado:
EPS a la que esta afiliado
Opcion Total %
250 223
COMFAMILIAR 223 38.3% 18
200
COMPARTA 188  32.3% .
NUEVA EPS 143 24.6% '
COOSALUD 28 4.8% %
Total 582 100% *°° 28
0
COMFAMILIAR COMPARTA NUEVA EPS COOSALUD

5.6.3.2. La atencién brindada por el profesional que lo atendi6 fue:

Grat REGULAR BUENO . ) )
# % # % La atencion brindada por el profesional que lo

Consulta Medicina 0 226 100% atendio fue
Consulta Prioritaria 0 7 100%
Farmacia 0 68 100%
Consulta de Odontologia 0 26 100%
Prioritaria de Odontologia 0 22 100%
Laboratorio Clinico 1 0,011 90 99% 1
Vacunacion 0 18 100% 5
Asignacion de citas 4 0,114 31 89%
Enfermeria 0 41 100%
Atencién al Usuario 0 40 100% 0 100 200 300 400 500 600
Procedimientos 0 14 100% HBueno MRegular

Total | 5| o009] 583 99%

5.6.3.3. La amabilidad, el respeto y la paciencia que le ha tenido el profesional fue:
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. REGULAR BUENO Total
Opcion
# % # % %

Consulta Medicina 0 222 100%
Consulta Prioritaria 0 6 100%
Farmacia 0 68 100%
Consulta de Odontologia 0 26 100%
Prioritaria de Odontologia 0 22 100%
Laboratorio Clinico 0 90 100%
Vacunacion 0 17 100%
Asignacion de citas 3 8,60% 32 91%
Enfermeria 0 41 100%
Atencion al Usuario 0 40 100%
Procedimientos 0 14 100%

Total 3 0,50% 578 100%

La amabilidad, el respeto y la paciencia que le

250
200
150
100

50

M Consulta Medicina
M | aboratorio Clinico
MW Enfermeria

M Consulta Prioritaria

ha tenido el profesional fue
222

a0

a1 40

26 22 17 14

1

W Vacunacion
B Atencion al Usuario

Farmacia

5.6.3.4. El tiempo dedicado durante el servicio fue:

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Salud del Tundama. Prohibida su reproduccién por

68
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M Asignacion de citas

B Procedimientos
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Obcién REGULAR BUENO Total

= # %o # % %
Consulta Medicina 0 225 100%
Consulta Prioritaria 0 6 100%
Farmacia 0 68 100%
Consulta de Odontologia 0 27 100%
Prioritaria de Odontologia 0 21 100%
Laboratorio Clinico 2 2,20% 90 98%
Vacunacion 0 16 100%
Asignacién de citas 3 8,60% 32 91%
Enfermeria 0 41 100%
Atencion al Usuario 0 40 100%
Procedimientos 0 14 100%

Total 5 0,90% 580 99,10%

El tiempo dedicado durante el servicio fue

250 225
200
150
92
100 68
a1 40
50 2721 . 6 > 14 ¢
0 [ | [ - - - [ J—
1
W Consulta Medicina Consulta de Odontologia M Prioritaria de Odontologia
M Laboratorio Clinico B Vacunacion M Asignacion de citas
W Enfermeria M Atencion al Usuario H Procedimientos
M Consulta Prioritaria Farmacia

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

Opcioén | # |
a. Muy Buena 519
b. Buena 60
c. Regular 3

Total 582
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¢Como calificaria su experiencia general
respecto a los servicios de salud que ha recibido

600

500

400

300

200
100

en la E.S.E. Salud del Tundama?

519

60

Muy Buena Buena Regular

o

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

Opcidn #
Definitivamente Si 582
Total 582

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

Opcién H
Si 582
Total 582

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

Opcién | # |
Si 116
No 466
Total 582
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¢Es usted madre gestante y/o madre
o padre de un niflo menor de 6 afos?

500

466

.

1

mSi mNo

5.6.3.9. ¢Si usted es usuario notable, considera que su trato en la institucién es

preferencial?

Opcién | # | ¢Si usted es usuario notable, considera que su
- trato en la institucidn es preferencial?
Si 348
No 229
No Aplica 5 348 229
Total 582

400

300

200
100

1

No Aplica

mSi mNo mNoAplica

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

Opcién | |
Si 580
No 2

Total 582
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5.6.3.11. 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?

Opcién | |
Si 580
No 2

Total 582

5.6.3.12. ¢La informacidn entregada en salas de espera fue de facil comprension y
apropiacion?

Opcioén #
Si 582
Total 582

5.6.4. HUMANIZACION DEL AMBIENTE FISICO

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

Opcion H#
Si 582
Total 582

5.6.4.2. ¢Cree suficiente los accesos a los lugares de atencién (escaleras, rampas,
ascensor), asi como los espacios para transitar dentro de las instalaciones de la E.S.E.
salud del Tundama?

Opcién H#
Si 582
Total 582

5.6.4.3. ¢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?
Opcién #
Si 582
Total 582
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6. CONCLUSIONES.

Tipos de encuestas

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

De las 1.704 encuestas a la calidad
en la prestacion del servicio
efectuados por el canales de

atencion presencial la calificacion

promedio fue Excelente en un

97,65%
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6.  RECOMENDACIONES Y OBSERVACIONES

2. 3.
Con el propésito de
1 diligenciar en debida forma Para el'acceso adecuad.o’ ala
. Tanto la recepcién como la respuesta herramienta de evaluacion de
Se deben verificar la informacion de las POR, se considera oportuno la encuesta de Satisfaccion del

antes de emitir los informes Que el Proceso de Gestion de

: ! 2 Usuario, es hecesario medir la
mensuales de PQR. Es necesario que Atencion al Usuario y su Familia enel

Subproceso: Sistema de Informacién y percepcion de los miembros
mensualmente antes de cargarla

Atencion al Usuario, refuerce el 7 7
Informacion al Sistema de Gestion contenido del procedimiento ajustado de Junta directiva de la

Integral — ALMERA se de a conocer el a la CIRCULAR EXTERNA 000008 del 14 Asociacion de usuarios y en
. o de Septiembre de 2018 de |
informe a la Oficina Asesora de e e

Supersalud “TRAMITE DE PETICIONES, acompanamiento conjunto
Control Interno QUEIAS, RECLAMOS FELICITACIONES ¥

SUGERENCIAS” en Capacitacion evaluar por lo menos un dia
general cada semestre con este
acompafamiento.
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4,

Es necesario que se
establezca un
procedimiento para
poder cumplir con la

aplicacion de las
encuestas de
satisfaccion del Usuario
mientras dure la crisis
por COVID-19

Cordialmente,

1%

5.

Es necesario Dar a
Conoce ala
Oficina Asesora de
Control Interno si
existe algun Plan
de Mejora

6.

Es necesario en la base
de datos de Control de

7.

La oficina asesora de
Control Interno de la
E.S.E. Salud del Tundama
Resalta la pertinencia de
los resultados del

producto de la
socializacion de
los informes de
PQR en el Comité

las PQR se pueda
identificar la columna del
servicio a la que aplica la
PQR

presente informe y
agradece la gestion
Gerencial y del Equipo
del Subproceso Sistema

de éticae
Integridad.

), hogome ™

(SSile I&_Q__s
ORIA LLY CHAPARRO PINEDA

sesor Control Interno

E.S.E. Salud del Tundama

enero - 2021

de Informacion y
Atencion al Usuario.
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