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INFORME SEGUIMENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS (

Periodo julio a Diciembre
2023

INTRODUCCION

El Art. 76 ley 1474 de 2011 ] establece que en toda entidad pubica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen cor}el cumplimiento de la misién

de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre
el particular. En la pagina web principal de toda entidad” pablica debera existir un link de
quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus

comentarios.

El Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias se entiende como una herramienta
gerencial para el control y mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e informarse
de lo que sucede, cudales son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen los usuarios
de los servicios que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos misionales de la
ESE Hospital San Juan de Sahagun, ademas es un medio eficaz para recopilar, analizar y
medir el grado de satisfaccién del usuario.

La ESE HOSPITAL SAN JUAN DE SAHAGUN realiza Ila recepcién, tramite y cierre de
peticiones, quejas y reclamos, facilitando a los usuarios y a sus colaboradores una interaccion
constante y los diferentes medios para ser escuchados, considerando los

aspectos para el mejoramiento en su atencion. ”

OBJETIVO

Verificar la conformidad de los procesos y procedimientos para recibir, tramitar y resolver
las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que los ciudadanos,
colaboradores y demas partes interesadas formulan a la ESE HOSPITAL SAN JUAN DE
SAHAGUN, Confirmando la oportunidad y coherencia de las respuestas o soluciones dadas,
durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2023..
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ALCANCE

Comprobar el cumplimiento del proceso de mejoramiento continuo referente alas Quejasy
Reclamos tramitadas en el segundo semestre de la vigencia 2023, teniendo en cuenta el
analisis de las Peticiones, Quejas y Reclamos radicados en la ESE HOSPITAL SAN JUAN
DE SAHAGUN, a través de la oficina SIAU (Sistema de Atencién al Usuario) en el periodo
comprendido entre el mes de julio a diciembre de 2023, en el cual se verificé aleatoriamente
el comportamiento de respuestas dadas a los ciudadanos, asi mismo se reviso la
publicacién de la informacion de interés general para la comunidad y las solicitudes
recibidas en la oficina de atencién al ciudadano. -

METODOLOGIA APLICADA

la Oficina de Control Interno realizé el respectivo seguimiento y control a las Peticiones,
Quejas y Reclamos y demas solicitudes radicadas en la entidad, para lo cual se apoy6 en
el informe mensual elaborado por la Oficina del SIAU, en lo referente a las solicitudes de
los Usuarios, asi como lainformacion que es radicada en laentidad através de la Secretaria
de Gerencia, oficina de personal y la oficina Juridica , utilizando como herramientas para
ello, la revision selectiva, entrevista y comprobacion de la informacién através de visita a
las dependencias encargadas de éste proceso.

ANALISIS DE LA INFORMACION

De acuerdo a lainformacion suministrada y los soportes revisados por la oficina de Control
Interno, me permito presentar el siguiente informe:

RESULTADO DE PQRS

Durante el periodo julio a diciembre de 2023 se atendieron y recibieron en el Hospital
San Juan de Sahagln, a través de los diferentes medios que tenemos en el hospital
implementados como son: buzones de sugerencias, correo electrénico, linea telefénica y
en laOficina de SIAU las siguientes peticiones, quejas, reclamosy sugerencias.



Area julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre
PQRS Rec| Res| Rec| Res| Rec| Res| Rec| Res| Rec| Res| Rec| Res
Cirugia 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Pediatria 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2
Urgencias 0 2 2 2 2 1 1 1 1 0 0
%‘;’t‘:;‘r:;a 4 2 2 2 2 3 3 5 5 0 0
Medicina | 2 2 1 1 1 1 0 0 0 0
Interna

Pension 0 0 0 1 1 1 1 1 1
maternidad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4] 0
Total 9 6 5 6 6 3 3
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CONSULTA EXTERNA

El mayor indice de Quejés fue en el servicio de consulta externa (16) seguido de

& PENSION

medicina interna (7) urgencia (5) pediatria (3) pensién (3) cirugia (1)

PETICIONES:

Durante el segundo semestre de 2023 se presentaron 1000 (solicitud de informacién de

i MEDICINA INTERNA  mPEDIATRIA & URGENCIA & CIRUGIA

interés general y/o particular) las cuales fueron contestadas en forma oportuna es decir en
los términos de
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QUEJAS, RECLAMOS, SUJERENCIAS Y DENUNCIAS.

Durante este segundo semestre del 2023 se presentaron 2 quejas, 28 reclamos, 22
felicitaciones, los cuales fueron atendidos en su totalidad en los términos de ley. Como
denuncias por actos de corrupcion interno no se recibieron en el periodo informado.

Grafico

w Quejas = Sugerencias © Reclamos & Felicitaciones n Peticiones ¢

Analizando la informacion PQRS entregado por la responsable de la oficina SIAU,
evidencia que las principales causas de las quejas presentadas por los usuarios son:
1. Demora en la atencién consulta externa
2. Faltas de aire acondicionados y televisores
3. Demora atencién de urgencias

4. Infraestructura deficiente
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ENCUESTAS

Segun informe de satisfaccion del usuario en el mes de julio de 2023 se realizaron 538
encuestas, numero de encuestados satisfechos 486, indice de satisfaccion global 90%.

En el mes de agosto de 2023 se realizaron 395 encuestas, numero de
encuestados satisfechos 361, indice de satisfaccion global 91.%.

En el mes de septiembre de 2023 se realizaron 360 encuestas, numero de
encuestados satisfechos 329 indice de satisfaccion global 91 %

Enelmesde octubre de2023 322 encuestas, nimero de encuestados satisfechos 322
indice de satisfaccion global 92%.

En el mes de noviembre de 2023 se realizaron 359 encuestas, numero de
encuestados satisfechos 332 indice de satisfaccion global 92%.

En el mes de diciembrede 2023 se realizaron 358 encuestas, numero de
encuestados satisfechos 334 indice de satisfaccién global 93%.

ENCUESTAS DE ENERO A JUNIO DE 2023

EJULIO ®WAGOSTO mSEPTIEMBRE mOCTUBRE & NOVIEMBRE & DICIEMBRE
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CONCLUCIONES Y RECOME}\IDACION‘ES' !

Se observa que el sistema de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ESE
HOSPITAL SAN JUAN DE SAHAGUN se desarrolla a un buen nivel dentro del marco
normativo y misional de la situacion.

Se pudo establecer que los motivos por los cuales se presentaron guejas y reclamos en
La entidad, estan relacionados con lademora en la prestacion del servicio. Y laadecuacion
delasinstaladones. '

Se recomienda fortalecer la politica del buen trato realizando estrategia e implementado
acciones de sensibilizacion y acciones de seguimiento, evaluacién mejoramiento.

Dar continuidad a los comités de PQRS y presentar los avances al comité de calidad y
gerencia para toma de decisiones.

Se presentaron mayor nimero de quejas por la demora en la atencién en el servicio de
urgencias y consulta externa.

Crear estrategias de mitigacion de las quejas, en cuanto a la atencion de los profesionales de
salud.

PAQLA ANDREA SALGADO ORDOSGOITIA
Oficina Control Interno



