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INTRODUCCION

Senala la Constitucidn Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, que la finalidad de la
Funcién PuUblica, es el servicio de la comunidad, y que uno de los fines del Estado es
garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la
participacion ciudadana en los asuntos puUblicos, lo que entre otros, se delbbe materializar
para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacidn y servicios que le
permitirdn ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

El proceso de Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones se establece
como eje transversal, herramienta Util para la revisidén, andlisis, evaluaciéon, control y
mejoramiento continuo, tendientes a eliminar las causas de las quejas y mejorar los
servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetivos misionales de la Entidad.
De igual forma se puede establecer la manera cémo poder resolver todas aquellas
inquietudes y de esta forma combatir las debilidades o amenazas de la E.S.E Hospital San
José del Guaviare.

La oficina de Control Interno de Gestidn, en razén al cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011), presenta el informe del primer
semestre del 2020, del proceso de peticiones quejas, reclamos y felicitaciones presentadas
en lo transcurrido de la vigencia, realizando un andlisis de la base de datos suministrada
por el drea SIAU, con el fin de hacer seguimiento y revisidn continua, comprobando los
procesos de P.Q.R.S.F, y respuestas. Se realizdé seguimiento al trdmite de las peticiones,
consultas, quejas, reclamos, sugerencias que los ciudadanos y diferentes grupos de interés
catalogados por la E.S.E Hospital san José del Guaviare, formularon en el cumplimiento de
la misién de la Entidad.
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OBJETIVO

Verificar el cumplimiento por parte de la E.S.E Hospital San José del Guaviare, a las
disposiciones legales en materia de atencion al ciudadano sobre sus requerimientos
de peticiones, consultas, quejas, reclamos y sugerencias.

ALCANCE

El presente informe de auditoria, realizd verificacidn al sistema de Gestidn de
Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos y Felicitaciones y de los Derechos de
Peticion del periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de 2020.

NORMATIVIDAD

e Constitucién Politica, articulos 23.

e Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, articulo 3°.

e Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011.

e ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un fitulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

e Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda
entidad, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
framitar y resolver las quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y
gue se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

e Decreto 1166 de julio de 2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015.

o Decreto 491 28 marzo de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacidn de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica.

TERMINOS DE RESPUESTA

Los plazos para las autoridades o particulares que tienen la obligacién legal de
atender derechos de peticién, son los siguientes:

e Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcién.
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e Las peficiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y
cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

CANALES DE ATENCION

La E.S.E Hospital de San José del Guaviare, pone a disposicién de la ciudadania los
siguientes canales para el acceso a trdmites, servicios y/o informacién de la Entidad.

Canal Mecanismo Ubicacién Horario de Atencién
- | Oficina Ventanilla Unica de
Atencién Afencion Persona Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza, | Lunes a Jueves Manana de 8:00 a.m. a
Presencial Atencién por TEL: (98) 5840045 — 5840168 FAX: 1 }:30 a.m. Tarde de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.
. 5840532 - 5849155 Viernes de 8:00 a.m. a 11:00 a.m. Tarde
Correspondencia 2:00 p.m. a 4:30 p.m.
Atencion ) ) Dias hébiI?s de lunes a viernes: Jornada
telefonica Linea fija — Celular 318 568 95 96 de la manana de 8:00 am a 12: 30 pm -
Jornada de la tarde 2:00 pm a 6:00 pm.
El portal se encuentra activo las 24 horas,
Aplicativo pdgina | https://www.facebook.com/hospitals | no obstante los requerimientos
Web anjosedelguaviare/ registrados por dicho medio se gestionan
https://twitter.com/esehospitalsjg. dentro de dias hdbiles.
Virtual .
El portal se encuentra activo las 24 horas,
- . . no obstante los requerimientos
Correo electronico | _contactenos@hospitalguaviare.com . . h .
registrados por dicho medio se gestionan
dentro de dias hdbiles.
Buzon de. Buzon de. Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza | Todos los dias.
Sugerencias | Sugerencias

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

Para el desarrollo de la actividad de verificacién del estado de atencién a las PQRSF,
la informacién es tomada fielmente de los archivos entregados por el drea de Trabajo
Social - SIAU, el cual opera como la herramienta para el registro y frazabilidad de
toda comunicaciéon ciudadana que requiera de la ES.E Hospital San José del
Guaviare, atencidn sobre requerimientos propios de su funcién.

1. Resultado de Verificacién del primer semestre de la vigencia 2020.
Se procedid a redlizar los filtros correspondientes para determinar:
. Cantidad del tipo de solicitudes o requerimientos.

1.1
1.2. NUmero de solicitudes o requerimientos por mes.
1.3. Los servicios o dependencias donde se presentaron las solicitudes mds

representativas.
1.4. Comparativo de solicitudes mds representativas con corte a junio vigencia 2019-
2020.
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1.5. Los tiempos tfranscurridos de respuesta, desde el momento del registro de las
mismas.

1.1 NUmero de Solicitudes o requerimiento

En fotal se recibieron doscientos freinta y fres (233) solicitudes en el periodo comprendido
entre el 01 de enero al 30 de junio de 2020, distribuidas asi:

Tabla N° 1
ITEM | TIPO DE REQUERIMIENTO | CANTIDAD %
1 FELICITACIONES 98 42%
2 PETICIONES 7 3%
3 QUEJAS 96 41%
4 RECLAMOS 2 1%
5 SUGERENCIAS 28 12%
6 DERECHOS DE PETICION 2 1%
TOTAL 233 100%
Fuente: base de datos oficina SIAU
Grdfico N° 1
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En el grdfico N°1. Se evidencia que el mayor porcentaje lo obtuvo el componente de
felicitaciones con una participacién del cuarenta y dos por ciento (42%), seguido por
quejas con cuarenta y uno (41%), sugerencias con doce por ciento (12%), peticiones con
fres por ciento (3%) y reclamos con uno por ciento (1%).

De acuerdo a la informacién reportada para el primer semestre de la vigencia 2020, en la
E.S.E Hospital San José del Guaviare, el componente de felicitaciones queda casi al mismo
nivel de las quejas, para lo cual se hace necesario continuar con el desarrollo de
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estrategias eficientes y eficaces que permitan el mejoramiento continué en la calidad y
oportunidad de los servicios a los habitantes del Departamento del Guaviare y asi mejorar
el componentes de las felicitaciones para el | semestre de la vigencia 2020.

1.2. NUmero de solicitudes o requerimientos por mes

Tabla N° 2
w
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n 9 a
Enero 12 16 0 29 0 0 57
Febrero 6 26 3 26 2 0 63
Marzo 7 33 2 21 0 0 63
Abril 3 7 0 10 0 0 20
Mayo 0 2 1 6 0 0 9
Junio 0 14 1 4 0 2 21
TOTAL 28 98 7 96 2 2 233
Fuente: base de datos oficina SIAU
Grdfico N° 2
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La tabla N° 2. Muestra que de las doscientos treinta y tres (233) manifestaciones hechas
por medio del diligenciamiento de los formatos por diferentes usuarios durante el primer
semestre de la vigencia 2020, noventa y ocho (98) formatos corresponden a
felicitaciones, obteniendo el mayor nimero en el mes de marzo con freinta y tres (33)
formatos, seguido de noventa y seis (?6) formatos correspondientes a las quejas, siendo el
mes de enero con veintinueve quejas (29) el mayor niUmero de quejas allegadas por

medio de los formatos.
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1.3. lLos servicios o dependencias donde se presentaron las solicitudes mads
representativas.

FELICITACIONES
Tabla N° 3
SERVICIO | [Goecee 00 | %
Cirugia 2 2%
Consulta Externa 10 10%
Hospitalizados 12 12%
Medicina Interna 1 1%
Neurocirugia 1 1%
Pediatria 55 56%
Imagenologia 3 3%
Triage 1 1%
UMI 2 2%
Urgencias 9 9%
No tiene datos 2 2%
TOTAL 98 100%

Fuente: Base de datos oficina SIAU

Grafico N° 3
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La grafica N° 3. Refleja las felicitaciones de acuerdo a los servicios mds representativos del
primer semestre de la vigencia 2020, se observa que el mayor porcentaje de las
felicitaciones se han presentado en el servicio de Pediatria con cincuenta y seis por ciento
(56%), segquido por los servicios de Hospitalizados con trece por ciento (13%) y Consulta
Externa con diez por ciento (10%). El servicio de Pediatfria se mantiene como el servicio
gue mds felicitaciones recibe a lo largo de los periodos, se denota el buen trato por parte
del personal de la entidad hacia los usuarios.

QUEJAS

Tabla N° 4

SERVICIO | sevecrme o |
Cafeteria 1 1%
Cirugia 4 4%
Consulta Externa 17 18%
Ecografia 1 1%
Etnopabellon 2 2%
Facturacion 7 7%
Fisioterapia 2 2%
Hospitalizados 14 15%
Laboratorio 1 1%
Medicina Interna 1 1%
Pediatria 9 9%
Porteria 2 2%
Imagenologia 1 1%
SIAU 1 1%
Trabajo Social 1 1%
Triage 1 1%
UMI 3 3%
Urgencias 23 24%
No tiene datos 5 5%
TOTAL 96 100%

Fuente: Base de datos oficina SIAU
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Grdfico N°4

QUEJAS | SEMESTRE 2020

El grafico N° 4. Refleja los porcentajes de quejas efectuadas en el primer semestre de la
vigencia 2020, de acuerdo a los servicios mds representativos de la entidad. Se observa
que el servicio de Urgencias presenta el mayor porcentaje con veinficuatro por ciento
(24%), seguido del servicio de Consulta Externa con un dieciocho por ciento (18%). El
servicio de Urgencias es quien presenta el nUmero de quejas mds alto, debido a que es el
servicio con mayor afluencia en la institucion; sin embargo se debe continuar con el
desarrollo de actividades que impacten positivamente y se disminuya el fiempo de espera
en el servicio, asi mismo el trato hacia los usuarios, ya que son los motivos mds frecuentes
de las quejas.

1.4. Comparativo de solicitudes mds representativas con corte a Junio vigencia 2019-2020.

FELICITACIONES
Tabla N° §
FELICITACIONES ;
MES VARIACION %
2019 2020
Enero 23 16 -7 -30%
Febrero 24 26 2 8%
Marzo 22 33 11 50%
Abril 17 7 -10 -59%
Mayo 33 2 -31 -94%
Junio 19 14 -5 -26%
TOTAL 138 98 -40 -29%
Fuente: base de datos oficina SIAU
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Grdfico N° 5
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El grafico N° 5. Nos presenta el comportamiento de las felicitaciones durante el primer
semestre de las vigencias de 2019-2020, donde se evidencia una variacién negativa
respecto a la vigencia 2020, ya que toma una tendencia a disminuir las felicitaciones a
partir del mes de abril a junio; en el mes de marzo se refleja el mayor nimero de formatos
de felicitaciones recibidos durante el periodo evaluado.

QUEJAS
Tabla N° é
QUEJAS ,
MES VARIACION %
2019 2020
Enero 19 29 10 53%
Febrero 14 26 12 86%
Marzo 18 21 3 17%
Abril 21 10 -11 -52%
Mayo 23 6 -17 -74%
Junio 26 4 -22 -85%
TOTAL 121 96 -25 -21%
Fuente: base de datos oficina SIAU
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Grdfico N° 6
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En el grafico N° é. Se evidencia la variacién del primer semestre entre las vigencias 2019 y
2020, con respecto a las quejas de los usuarios tanto internos como externos. Se puede
establecer que hubo una variacién negativa respecto durante el primer trimestre de la
vigencia ya que las quejas aumentaron en promedio en cincuenta y dos por ciento (52%).

Para el primer trimestre se presenta favorabilidad en los meses de abril, mayo y junio de
2020 respecto al 2019 el cual presentd disminucion de las quejas en promedio de un
setenta por ciento (70%).

1.5. Nomero de motivos de las PQRS de acuerdo a su clasificacion

Tabla N° 7
ITEM/ 2 % DE
MOTIVO CLASIFICACION QUEJAs | CANTIDAD

Mala atencién por parte del personal de enfermeria (demora en la atencion,

1 frato descortés, aptitud verbal, inconformidad en la administracién de 13% 31
medicamentos y realizacién de procedimientos: curaciones, canalizaciones, °
efc.).
Mala atencién por parte del personal médico especidlista (demora en la

2 7 . : 5% 11
atencion, trato descortés, aptitud verbal).
Mala atencién por parte del personal médico general (demora en la atencidn,

3 . - 3% 6
frato descortés, apftitud verbal).
Mala atencién por parte del personal de Terapia fisica, respiratoria y rayos x

4 (demora en la atencidn, trato descortés, aptitud verbal, inconformidad en la 2% 5
realizacion de procedimientos, etc.).

5 Mal diagnostico por parte del médico general y/o especidlista. 0% 1
Mala atencién por parte del personal Administrativo y/o Atencién al usuario,

6 Facturacion, servicios, generales, referencia (Demora en la atencién, 24% 55
Facturacion, Vigilancia, trato descortés, aptitud verbal, informacién erréneaq).

7 Inconformidad con el diagnostico por parte del médico general y/o 0% 0
especialista. °

8 Inconformidad con la alimentacién (racién, porcién, tipo de alimento, tiempo, 1% 3
ingreso de alimentacion a pacientes y acompanantes). °
Infraestructura - Equipos médicos (paredes, baros, puertas, techos, pisos,

9 electrocardidégrafo, monitor fetal, ecdgrafo, televisor, ventilador, aire 3% 7
acondicionado, sillas de ruedas).

10 Hoteleria (camas, cunas, sillas, sabanas, toldillos, jabdn, papel higiénico, 3% 8
colchones, higiene, aseo y limpieza) °
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ITEM/ 2 % DE
MOTIVO CLASIFICACION QUEJAS CANTIDAD
" Manejo de vectores y roedores (ratones, moscas, cucarachas, zancudos, 1% 3
caracoles) °
12 Agresion verbal y/o fisica del usuario hacia el personal de salud y/o 2% 5
administrativo °
13 Felicitacion 41% 95
14 No tiene datos 1% 3
TOTAL 100% 233

Fuente: base de datos oficina SIAU

Grdfico N° 7
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La Grafica N° 7. Discrimina los motivos de las PQRS de acuerdo a su clasificacion que se
presentaron durante el periodo de Enero a Junio de 2020, donde el mayor % se encuentra
en “Felicitaciéon” con un cuarenta y uno por ciento (41%), seguido de la “...Mala atencién
por parte del personal Administrativo y/o Atencién al usuario, Facturacion, servicios,
generales, referencia (Demora en la atencién, Facturacion, Vigilancia, frato descortés,
aptitud verbal, informacién errénea)...” con el veinticuatro por ciento (24%). Lo anterior
muestra que las felicitaciones incrementaron del semestre anterior al actual en un (111%)
lo que indica que las medidas que se han adelantado han servido en algunos servicios,
muestra de ello es el % de felicitacién obtenido en el primer semestre de la vigencia
evaluada el cual se mantiene desde el semestre anterior, no obstante no han sido en su
totalidad efectivas las medidas, puesto que los usuarios se sienten en su mayoria mal
atendidos por parte del personal de salud y administrativos de la entidad, inconformes
con el estado de la infraestructura y mala atencidn en el servicio que se presta de
cafeteria dentro de la entidad. Sin embargo, vale la pena senalar que diariamente la
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enfidad frabaja con sus funcionarios en las acciones necesarias para subsanar las
diferentes quejas que se reportan. Se observa con preocupacién las constantes quejas
por mala atencidn del personal asistencial de enfermeria y medicina general por lo que se
recomienda continuar con las capacitaciones de humanizacién del servicio, en particular
para dicho personal asistencial, pese que se conoce de la persistencia en las
capacitaciones al personal, no se estd cumpliendo al 100% de lo esperado.

Los tiempos transcurridos de respuesta, desde el momento del registro de las mismas.

Verificando la base de datos que maneja la oficina de SIAU vy la validacién del archivo
fisico en dicha oficina, se puede establecer que la oportunidad de respuesta en dias
vigentes fiene un promedio de 11.8 dics.

De acuerdo a informacién suministrada por la lider de la oficina SIAU en el que manifiesta
qgue la oportunidad de respuesta de la queja se maneja de acuerdo a la fecha de
enfrega de la queja la responsable, sin embargo se sigue presentando incumplimiento en
algunas respuestas, por lo anterior se observa y se recomienda a la oficina del SIAU que
de acuerdo al Decreto 491 28 marzo de 2020, se debe dar por respuesta con la fecha de
recibido o en su defecto, correo electrénico enviado, publicacidén vy fijacidn en cartelera.

Para lo anterior, se tomaron los siguientes datos:
Tiempo de entrega de quejas a los responsables:

» NUmero de gquejas entregadas dentro del término: 42 quejas (dias promedio 5,07).
» NUmero de quejas entregadas extempordneamente: 54 quejas (dias promedio
16,9).

Tiempo de contestacion de quejas:
» NUmero de quejas contestadas dentro de los términos: 10 quejas. (dias promedio
10,2).
» NUmero de quejas contestadas fuera de los términos: 46 quejas. (dias promedio 54).
> NUmero de quejas que NO presentaron respuesta: 40 quejas.

El anterior dato de las quejas que NO presentan fecha de contestacion, se tomd de la
sdbana de informacion suministrada por la oficina de SIAU, en donde se encuentra sin el
diligenciamiento completo.

CONCLUSIONES

e El comité de P.Q.RS.F, en lo corrido durante el | semestre de la vigencia 2020, no ha
dado cabal cumplimiento al cronograma establecido para la vigencia, a la fecha
de acuerdo al cronograma deben ir 9 comités, sin embargo se llevan 7, ademdas el
cronograma actual ha tenido varias modificaciones en sus fechas debido a las
circunstancias que el pais estd viviendo por cuenta del virus COVID-19.
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e De acuerdo a la base de datos suministrada por SIAU, se puede establecer que la
entidad ha tenido una disminucidon del setenta y cinco por ciento (75%) en las
P.Q.RS.F comparando el | semestre de la vigencia anterior y | semestre de la
vigencia actual. Adicional se observa que los motivos mds frecuentes de las quejas
son: Mala atencién por parte del personal de enfermeria, Mala atencidn por parte
del personal médico general, Mala atencién por parte del personal Administrativo
y/o Atencidén al usuario, Facturacién y Mal estado de la Infraestructura, lo que
permite evidenciar que las acciones que se han venido tomado al respecto para
subsanarlas no han sido suficientes o contundentes.

e Se tiene implementado los procesos para recepciéon vy registro de la informacion
como: 9 buzones instalados en los servicios de Hospitalizados, Pediatria, Consulta
Externa, Sala de Cirugia, Laboratorio, Urgencias, Triage, Fisioterapia y UMI de la
entidad, Link en la pdgina web de la entidad de peticiones, quejas y reclamos, se
cuenta con encuesta de satisfaccion al usuario en los diferentes servicios.

e Se denota el NO cumplimiento en los tiempos de respuesta a las quejas, influye que
las quejas son entregadas a los responsables de manera extempordnea, causando
que el tiempo de respuesta sea mayor a lo estipulado.

RECOMENDACIONES

e Se recomienda dar cumplimiento a lo establecido en la Resolucién 0380 del 3 de
abril de 2018, en la apertura de los buzones que fiene la entidad para mayor
practicidad y orden tanto del drea SIAU como para el representante de la alianza
de usuarios.

e Tener en cuenta que los términos de contestaciones de las PQRS se cuentan una vez
se realiza la apertura del buzdn y no en el momento que se le remite a la persona
responsable de la respuesta.

e Mejorar en los tiempos de respuesta oportuna que se dé a las quejas vy llevar mayor
control de los mismos ya que el incumplimiento a la respuesta de estos en los
tiempos establecidos puede generar sanciones y procesos de investigacién
disciplinaria.

e Una vez se tengan identificados los puntos criticos y en los cuales se presentan
mayores inconformidades, establecer politicas que sean eficaces para contrarrestar
las quejas que se vienen presentando ya que se repiten con frecuencia.

e Verificar si las respuestas tienen el efecto que busca la entidad para tener
satisfechos sus usuarios.
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¢ Tomar medidas eficaces para aquellos trabajadores reincidentes en las quejas.

¢ Sensibilizacion a los Servidores PUbicos y Contratistas en humanizacion y atencion al
usuario de acuerdo a las quejas de “Mala atencién por parte del personal de
asistencial y administrativo”, esto con el acompanamiento del drea de Talento
Humano, para motivar el buen trato y compromiso con los usuarios, por medio de
capacitaciones.

e Verificar que se realicen planes de mejoramiento individuales para los reincidentes
en las quejas.

e Utilizar los correos institucionales para enviar y recibir la informacién que se maneja all
interior de la entidad, ya que nos genera mds seguridad, veracidad y compromiso.

e Actuadlizar en la pdgina web de la E.S.E Hospital San José del Guaviare, la pestana
de Usuarios — campanas de prevencién, los boletines publicados datan de la
vigencia 2015y 2016.

e Toda solicitud se debe dar respuesta acorde a los términos de Articulo 5. Decreto
491 28 marzo de 2020.

Cordial saludo,

(ORIGINAL FIRMADO)
LUCEDY TRUIJILLO LAZO
Jefe Asesora Oficina de Control Interno de Gestion.

Proyecté y Digito: Catherine Gallo Vélez -Profesional de apoyo - C.1.G U
Reviso y aprobo: Lucedy Trujillo Lazo - Jefe Asesora Oficina C.1.G

"El Foopital Somoes Todas” o

San José Del Guaviare. Calle 12 Carrera 20 - B. La Esperanza, TEL: (98) 5840045 — 5840168 FAX: 5840532 — 5849155
PAagina Web www.esehospitalguaviare.gov.co



http://www.esehospitalguaviare.gov.co/

