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' E.SE HOSPIAL INTEGRADO DE CIHITARRA

INFORME DE SEGUIMIENTO
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - PQRS

PARA Dra. LILIAM B. SANCHEZ MURILLO - Gerente
DE ELIANA BENAVIDES GALEANO- Control Interno
ASUNTO Informe seguimiento PQRS — Primer Semestre 2025
FECHA Julio de 2025

OBJETO: Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de julio 12 de 2011, el cual establece
que: La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se presente de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular: igualmente se verifica el cumplimiento de la Circular Externa no, 001 de 2011 de fecha 20
de octubre de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control
Interno de las entidades de orden nacional y territorial, relacionada con seguimiento a la atencion
adecuada a los derechos de peticion.

ALCANCE
Verificacion del comportamiento de respuestas dadas a los derechos de peticion, quejas, reclamos
y sugerencias, que han sido radicados en la ESE HOSPITAL INTEGRADO SAN JUAN DE CIMITARRA.

CRITERIOS

Ley 87 de 1993, articulo 12, literal i

Ley 1474 de 2011, articulo 76

Circular Externa Consejo Asesor Gobierno Nacional No 001 de octubre 2011

PROGRAMA DE TRABAJO: En aras de la realizaciéon del presente informe, de
seguimiento que a la vez se constituye en informe de auditoria interna me permito
presentar informe detallado de los resultados derivados de este proceso:

Para el efecto se tienen en cuenta los siguientes conceptos:

Peticiones: Accién que tiene toda persona natural o juridica de acudir ante las
autoridades publicas para reclamar la resolucion de fondo de una solucion presentada
gue afecta los intereses colectivos o individuales y puede formularse verbalmente o por
escrito, en ambos casos de forma respetuosa.

Queja: Es el medio a través del cual una persona natural o juridica pone de manifiesto
su incomodidad con la CNSC o de un funcionario o con la forma y condiciones en que
Se preste 0 no un servicio

Reclamo: Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica con el fin de que
se revise una actuacion administrativa con la cual no esta conforme y tiene la finalidad
de que esta seas mejorada o cambiada.

Sugerencias: Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o presenta con el
propoésito de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre
relacionado con la prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcion publica.
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Proceso de Recepcion: Es el proceso que capta la satisfaccion de la comunidad en
el momento en el que se provee un servicio o después de presentar el mismo. Esa
manifestacion es: recibida, registrada y clasificada segun los procesos afectados, para
ser dimensionada a los responsables de dichos procesos para ser solucionados y
finalmente ofrecer una respuesta y retroalimentacion a la comunidad.

CONTENIDO DEL INFORME: De acuerdo al seguimiento que realiza la oficina de Control Interno
de la ESE SAN JUAN DE CIMITARRA, a las peticiones, quejas y reclamos se puedo verificar:

1. Mecanismos de Recepcion de Quejas y Reclamos

La entidad cuenta con diversos medios para la recepcion de quejas y reclamos tales
como:

o Oficina de SIAU

e Pueden presentar sus peticiones, quejas, sugerencias y reclamos por medio
telefénico, via WhatsApp y redes sociales.

e La entidad cuenta con buzdn de sugerencias, peticiones y reclamos el cual se revisa
periédicamente.

2. Validacioén

La oficina de control interno ha revisado la informacion entregada por la oficina del SIAU,
encontrando que esta funcionando adecuadamente el proceso y con el cual se realiza la
oportuna respuesta a cada una de la PQRS.

Al usuario se le informa e instruye sobre el uso del buzén de sugerencias, ademas de otros
medios como la linea telefénica, WhatsApp y redes sociales de la ESE HOSPITAL
INTEGRADO SAN JUAN DE CIMITARRA, para que cada vez que reciba alguno de los
servicios en la entidad tenga la posibilidad de expresar su inconformidad, sugerencia o
felicitacion a la atencion recibida.

3. Caracteristicas de las atenciones

A 30 de junio de 2025 se recibieron en la Oficina de Sistema de Informacion y Atencién al
Usuario, un total de 8 manifestaciones la cual corresponden a quejas.
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Tipo de manifestacion Servicios . Jrgencias [fospitalizacion \dministracion Total
ambulatorios
Peticion 1 0 0 0 1
Queja 5 2 0 0 7
Reclamo 0 0 0 0 0
Sugerencia 0 0 0 0 0
Total 6 2 0 0 8

4. Motivo de satisfaccion e insatisfaccion

Las manifestaciones de quejas presentadas son tipificadas en diferentes motivos:

Atributo Cantidad
Oportunidad- 1
Accesibilidad 1
Humanizacién 0

Seguridad 0
Continuidad 0

Pertinencia 0

calidad 5

Administrativa 1
Total 8
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5. CAUSA

Causa

Cantidad

Trato inadecuado funcionario de salud

Inadecuadas instalaciones locativas

Demora en oportunidad para asignacion cita por medicina general

Demora en atencidn de cita por medicina general

Informacién en servicios de salud inadecuada, no clara no precisa

Insatisfaccion por servicios prestados en atencion a gestante urgencias

Total

6.

IDENTIFICACION DE CAUSAS DE INSATISFACCION

Clasificacion

Causa

Talento Humano

-Demora en atencién por medicina general
- Insatisfaccidn por servicios prestados

Acceso a los
servicios

Espera prolongada en linea de atencidn para asignacion de citas por medicina
general

Infraestructura

Oportunidad

Demora en asignacién por medicina general via telefénica

San '(]J'M

PLAN DE MEJORA

Cédigo: F-GC-05

Fecha: 01/11,/2020 Versién: 2
| _TRIMESTRE PLAM DE MEIORA 2025
. .. . . Responsable Fﬂh? d.e Estado de . % 5
Fuente Fecha Hallazgo/Mo conformidad Accidn de Mejoramiento . .. |Cumplimien Descripcion de avance cumplimient enero
de ejecucién Avance
to o
15/01/2025 |Encuestas 3 satisfaccion Sencibilizar a los usuarios en Se efectuo capacitacion individualy
horarios de atencion de servicios colectivamente a los usuarios en salas de espera
SATISFACCION ambulatorios y Derechos y Deberes siau 30/01/2025 |Finalizado |que acuden a la institucion en horarios de 100%
atencion, servicios ambulatorios y Derechos y
Deberes
22/01/2025 |Encuestas de atencion Demora en lineas de atencion para Se efectuo capacitacion a los usuarios ensalas de
asignacion de citas via telefonica para espera sobre |a divulgacion de Derechos y Deberes
medicina general ocupadas y la importancia en |la actualizacion de datoes en
SATISFACCION siau 30/01/2025 |Finalizado las ESE, y EPS, con el objetivo de minimizar los 100%

tiempos de espera en linea de atencion
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San -‘i-_g%

HOSPITAL INTEGRADO DE

CIHITARRA

PLAN DE MEJIORA

Codigo: F-GC-05

Fecha: 01/11/2020

Il_TRIMESTRE _PLAN DE MEJORA 2025
Responsabl | Fecha de Estado de
Fuente Fecha HallazgolNo conformidad Accién de Mejoramiento Cumplimie | 5 o Descripcién de avance abr-25
nto
Dificultad en accecibilidad en Sencibilizar mediante capacitacion alos Se efectun orientacion educacion alos usuarios Se realizo capacitacion a
lineas de comunicaciénpara  |usuarios en rutas de horarios w atencion asistentes en salas de espera, en accecibilidad en usuarios en salas de espera
asignacion de citas por medicing | de sevicios ambulatorios asignacion de citas de manera presencial y via telefonica | sobre ruta horarios ylneas de
SATISFACCION 151042025 | general y odontologis . Wia Slal- 30042025 |Finalizado  |conintervencion de siva [folletos ilustrativos) arencion, Derechos y Deberes
elefonica ADMISION ensalud
Insatisfaccion por Realizar analisis de atencion brindada Elcoodinador medico efectuara informacion grupal alos
os prestados durarte el proceso de atencion profesionales medicos y paramedicos delasalud en el
tratameintos y procedimientos en grupos area de urgencias, sobre temas de atencion al usuaria,
prioiitarios utilizando una comunicacion clara, asertiva y efectiva
Coordinado ante sus respectivas, preacupaciones y necesidades de
PORSF 1410512025 r medico- | 3010612024 forma transparente sobre la atencion, ofrecienda
jefe servicio soluciones alternativas. la satisfaccion del paciente es
fundamental parabrindar una prestacion de servicios
con calidad. frente alos anupos de usuarios prioizados [
gestantes, Personas en condicion de discapacidad,
Atencion Prioritaria, y demas temas de interes general,
Trato inadecuado y Realizar capacitacion grupal a Pealizar capacitacion grupal con el personal asistencial
deshumanizacion por colaboradores de lasalud en trato dignow en trato digno v atencion humanizada en|a prestacion de
parte de colaboradores de |atencion Humanizada en los servicios de Enfermera los servicios de salud, buscanda minimizar las barreras de
PORSF 1410512025 | sanidad zalud. coordinadora- | 23052024 |Finslizade | insatisfaccion de los usuarios enla atencion solicitada y
siau prestada.
Dificultad en sccecibildad en | Sencibilizar mediante infarmacion Se efectuo orientacion educacion alos usuarios
lineas de comunicacidénpara | continua alos usuarios asistentes en asistentes en salas de espera, en accecibiidad en
SATISFACCIO asignacion de citas por medicina| rutas de horarios u atencion, canales de Slau- - asignacion de citas de manera presencial y via telefonica
1510512025 - L L . 30/05/2025 |Finalizado . . N . N
M general y odontalogia . Via cominicacion de senicios ambulatarios AOMISIORN conintervencion de siua [folletos ilustrativas]
telefonica de manera adecuada
Dificultad en accecibilidad para | Gestionar oponunidad en asignacion de Se realiza capacitacion alos usuarios en sala de espera
SATISFACCIO SnioBEaze | FSiOnacion de cilas. por pars | servicios odonto\o;ia i telef.onica a siau 30I062024 Finalizada de.cons?.llta Ddo.ntologica ls sccesibilidad en Ia. Capacitacion Usuarios
M sonsulta odontologica traves de linea de siau ausuarios de ® asignacion de cita odontologica atraves de lalinea
zonas apartadas ampliande |a cobertura waszzap sisu enla oportunidad parals stencionen L
ot e i s s 1ot s o it ot s e et et s
Reslizar analisis de atencion brindads El coodinador medico efectuara informacion grupal alos
durante el proceso de atencion profesionales medicas v paramedicos de lasalud en el
tratamisntos y procedimientos en grupos area de urgencias, sobre temas de atencion al usuaria,
pricritarios utiizando una comunicacion clara, asertiva v efectiva
Coordinade ENte sUs Iespectivas, preocupaciones ynecesidades de
PORSF 14052025 rmedico- | I0I06/2024 forma transparente sobre la atencion, ofreciendo
jete sery soluciones alternativas. la satisfaccion del pacients es
fundamental para brindar una prestacion de servicios
con calidad, frente alos grupos de usuarios priorizadaos [
gestantes, Personas en condicion de discapacidad,
Arencion Priaritaria, y demas temas de interes general,
Trato inadecuado y Realizar capacitacion grupal a Realizar capacitacion grupal con el personal asistencial
deshumanizacion por colaboradores de lasalud entrato digno o entrato digno y atencion humanizada en la prestacion de
arte de colaboradores de | stencion Humanizads enlos servicios de | Enfermera los z=wicios de salud, buscands minimizar las barreras de
PORSF HOSIZ0Z5 | sanidad =zalud coordinadora-| 23052024 (Finalizado  |insatisfaccion de las usuatios en la atencion solicitaday |31
siau prestada.
Dificultad en accecibiidad en | Sencibilizar mediante informacion Se efectun orientacion educacion alos usuarios
lineas de comunicaciénpara | continua alos usuarios asistentes en asistentes en salas de espera, en acoecibilidad en
SATISFACCIO asignacion de citas por medicina| nutas de horarios v atencion, canales de ShaL- _ asignacion de citas de manera presencial y via telefonica
N WHSH2025 | eraly adentologia . Vis ceminicasion de servisios ambulatarios | AOMISION | S010oi202S |Finalizade | ension de siua (alletes lustiativos] ‘

telefonica

CONCLUISIONES

de manera adecuada

En cuanto calidad y humanizacién en la prestacion de los servicios — asistenciales a la
comunidad por parte del recurso humano de la ESE HOSPITAL INTEGRADO SAN JUAN DE
CIMITARRA, se recomienda seguir trabajando en la mejora continua del servicio al cliente y asi
seguir prestando un excelente servicio y que la ESE sea reconocida como una de las mejores.
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e Se observa el debido seguimiento a la PQRS presentadas por los usuarios frente a los diferentes
servicios recibidos en la ESE HOSPITAL INTEGRADO SAN JUAN DE CIMITARRA vy su tramite
y respuesta dentro de los términos establecidos por la ley.

¢ En cuanto al seguimiento a los derechos de peticion que llegan directamente a la GERENCIA de
la ESE HOSPITAL INTEGRADO SAN JUAN DE CIMITARRA, la mayoria son canalizados por la
oficina Juridica los cuales son respondidos de forma oportuna y completa a lo solicitado por el
peticionario.

Cordialmente,

f/raﬂa ﬁmawczuS g

ELIANA BENAVIDES GALEANO
Control Interno
ESE HOSPITAL INTEGRADO SAN JUAN DE CIMITARRA
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