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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno de la Empresa Social del Estado Hospital San Félix de La Dorada
- Caldas, en cumplimiento de las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 “Por la
cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estadoy se dictan otras disposiciones”y en el Articulo 76 de la Ley 1474
del 12 de julio de 2011 “Por lacual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestidn publica” y al articulo

2.2.21.4.9 del decreto 648 de 2.017 “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083
de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica”, presenta Informe
semestral sobre la oficina de Servicio de Informacion y Atencion al Usuario SIAU de la
E.S.E. Hospital San Félix lacual recibe, tramita y resuelve las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones formulados por los ciudadanos, durante el periodo

comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio del 2024

Los canales de recepcion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

en la ESE son:

A. PA&gina Web: http://hospitalsanfelix.gov.co/, Boton de PQRS de la pagina principal o
dar clicen Atencion al Usuario y luego en PQRS.

B. Los Buzones de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones,
ubicados en la Sede Central, los Puestos de Salud de las Ferias, las Margaritas y
los Andes, ubicados en el area Urbana y el Puesto de Salud de Guarinocito ubicado

en el area Rural de La Dorada.
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C. Enlos correos electronico del Servicio de Informacion y Atencion al
Usuario SIAU:atencionalusuario@hospitalsanfelix.gov.co y
siau@hospitalsanfelix.gov.co.

D. En la Oficina del Sistema de Informacién y Atencién al Usuarios SIAU, Ubicada en
el Primerpiso de la Sede Central en la calle 12 # 4 - 20.

E. A través del teléfono fijo No. 8392000 ext 124

F. Através de la Ventanilla Unica de la E.S.E. Hospital San Félix, Ubicada en el

segundo pisode la Sede Central en la calle 12 # 4 - 20.

La E.S.E. Hospital San Félix cuenta con Comité de quejas, reclamos sugerencias y
felicitacionesel cual tiene como funciones las de garantizar la apertura de los buzones,
consolidar, analizar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones,
hacer seguimiento a las acciones de mejoramiento, presentar a la Gerencia informe con
las recomendaciones respectivas, este Comité tiene una secretaria técnica que para
este periodo fue ejercida por el funcionario encargado de la Oficina del Servicio de
Informacién y Atencion al Usuario SIAU y que tiene como funciones la de levantar las
actas de la apertura de los buzones, remitir las manifestaciones al area que le concierna
responder las inquietudes del usuario, elaborar los consolidados de la informacion
relativa a las manifestaciones, comunicar dentro de los términos de ley la respuesta a
los usuarios y posteriormente presentar informe a la Gerencia con la informacién
correspondiente, segun lo establece la ESE mediante resolucion 1328 del 19 de
diciembre de 2.014, modificado por la resolucién 789 de 19 de abril del 2.017, este
procedimientofue instaurado por la resolucién 1522 del 5 de noviembre de 2015, por la
cual se adopta el Manual de Informacion y Atencion al Usuario, en la actualidad aunque
el manual sigue vigente el procedimiento se actualizd, se aprobd y se publico en la
plataforma ALMERA con fecha del 28 de abril del 2021.

Para la E.S.E. Hospital San Félix, toda actuacion que inicie cualquier persona ante sus
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autoridades o representantes, implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en
el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

En este informe se analiza la informacion emitida por el area del SIAU, las bases de datos
y sus expedientes con el fin de establecer recomendaciones para contribuir al
mejoramiento continuoen la atencidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones que interponela ciudadania ante la Empresa Social del Estado Hospital

San Félix de La Dorada.

2. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de
2011y al articulo 2.2.21.4.9 del decreto 648 de 2.017, en lo referente a la presentacion
del informe semestral a la Alta Direccion de la E.S.E. Hospital San Félix, sobre la oficina
de Servicio de Informacion y Atencion al Usuario, SIAU, la cual recibe, tramita y resuelve
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones que la ciudadania

interpone ante esta.

3. ALCANCE

Revision y analisis de los informes trimestrales de PQRS y Felicitaciones, emitidos por
la Oficina del Servicio de Informacion y Atencion al Usuario con el analisis de las
Peticiones,Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones que fueron interpuestos por
la ciudadania antela Empresa Social del Estado Hospital San Félix de La Dorada -
Caldas, analisis de las bases de datos que los originaron, analisis de los resultados
trimestrales de las encuestasde satisfaccion realizadas y de las bases de datos que los
originaron, todo esto en el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio
2024.
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4. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 "Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizacionesprivadas para garantizar los derechos fundamentales"”.

Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en lasentidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones", articulo
12 literal i) "Evaluar y verificar la aplicaciéon de los mecanismos de participacion
ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad

correspondiente”.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: "La Oficina de Control Interno
deberavigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular".
Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informaciébn Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones".

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 "Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticibn y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo".

Decreto 124 del 26 de enero de 2016 "Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte
1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencién
al Ciudadano".

Decreto 648 de abril 19 de 2.017 “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083
de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcion Publica “, articulo
2.2.21.4.9 Informes. Los jefes de control interno o quienes hagan sus veces deberan

presentar los informes que se relacionan a continuacion, literal b). Los informes a
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gue hacen referencia los articulos 9° y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Circular 001 de 2011 - del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de
Control Interno- Orientaciones para el seguimiento a la atencién adecuada de los
derechos de peticion.

Resolucion 1328 del 19 de diciembre de 2.014 de la Empresa Social del Estado
Hospital San Félix por la cual se “Conforma y reglamenta el Comité de Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones”

Resolucién 789 de 19 de abril del 2.017 de la Empresa Social del Estado Hospital San
Félix,que modifica la Resolucién 1328 del 19 de diciembre de 2.014.

Resolucion 1522 del 5 de noviembre de 2015, “por la cual se adopta el Manual de
Informacién y Atencion al Usuario”

Resolucién 1519 del 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicarla informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
en materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital,
y datos abiertos”.

Procedimiento Gestion de PQR, Version 1 del 28 de abril de 2021.

METODOLOGIA

Analisis de las siguientes fuentes de informacion como fundamento para la realizacion

del presente informe:

Base de datos, archivo Excel con PQRS vy Felicitaciones correspondientes a cada
mes del primer semestre de 2024, elaborado por parte de la Oficina del Sistema de
Informacién yAtencion al Usuarios SIAU de la ESE.

Expedientes fisicos con los documentos soportes de las PQRS

Archivo en medio magnético de la tabulacion de encuestas de Satisfaccion del
primersemestre de 2024.

Analisis trimestral de las encuestas de Satisfaccion en medio magnético.

Manual de Informacién y atencion al usuario.
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¢ Procedimiento, Gestion de PQR, Version 1 del 28 de abril de 2021 de la

PlataformaALMERA actualizada mediante acta No. 3.
6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La Empresa Social del Estado Hospital San Félix de La Dorada, cuenta con el
Procedimiento “Manual de Informacién y Atencién al Usuarios SIAU”, cuyo objetivo
consiste en:
" Promover en el cliente interno el buen trato hacia a los usuarios y la habilitacién de
herramientas para brindar un servicio oportuno, eficiente y de calidad”
“Verificar el cumplimiento de los derechos y deberes del paciente/familiar para lograr
unaprestacion del servicio en total armonia”.
Y con los siguientes objetivos especificos, en cuanto a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, se tiene:
“Analizar y valorar los PQRS realizando seguimiento respectivo para dar la respuesta al
usuariocomo resultado de la gestion realizada.”
“Identificar las necesidades, expectativas de los usuarios en relaciéon con los servicios
ofrecidospor la institucion e identificar sus prioridades.”, para ello se realiza apertura de
los buzones de sugerencias y felicitaciones cada 8 dias, en compafiia de un usuario
como testigo, la Lider de Siau de la E.S.E. Hospital San Félix, como representante del
Comité de Quejas,Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, dando cumplimiento a lo
solicitado en la resolucion 789 y en ocasiones con el acompafiamiento de una
funcionaria de la Secretaria de Salud Municipal, este procedimiento contiene:

A. Formato de Sugerencias para los usuarios.

B. Acta de apertura de los buzones.

C. Acta de apertura del buzon de PQR —S (Trascripcion de la Manifestacion)

D

. Formato de asignaciéon de queja para tramite.
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E. Andlisis de la Queja por parte del area encargada.
F. Respuesta al usuario.

G. Traslado al Comité de Eticas si es del caso.

Y en cuanto a la satisfaccion de los usuarios el objetivo es:
“Evaluar la satisfaccion de los pacientes/acudientes con los servicios recibidos a través
de encuestas que midan ese indicador.”, para ello la Empresa Social del Estado Hospital
San Félixde La Dorada, realiza encuestas de satisfaccion de forma mensual, el
procedimiento también contiene:

H. Formatos de encuestas de satisfaccion.
También esta como objetivo:
“Monitorizar la prestacion de los servicios en urgencias, partos, consulta médica,
odontologia y laboratorio, identificando las barreras que impidan una atencién oportuna
y con calidad, retroalimentar los macro procesos gerenciales para controlar las
desviaciones encontradas y documentadas.”, para ello la funcionaria Lider del Servicio
de Informacion y Atencion al UsuarioSIAU, realiza recorridos por los servicios de forma
periodica.
A partir del 28 de abril del afio 2021 se establecié el procedimiento, Gestion de PQR,
Versionl, el cual esta publicado en la Plataforma ALMERA que es el aplicativo de gestion
de la ESE, enla cual se detallan y controlan los procedimientos desarrollados en el area
del SIAU.

A. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Con el animo de fortalecer la dindmica en la prestacion de servicios del Hospital San
Félix, con el objeto digno de escuchar a los usuarios y/o cuidadores de los pacientes, de
conocimiento es que se ha tomado como referente la medicién de la satisfaccion de

nuestros beneficiarios con base a las unidades funcionales, aplicandose la encuesta de
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satisfaccion logrando identificar mediante el consolidado global del mismo, cada unidad
funcional con su diferencia en la proyeccion.

Se realizaron para el primer semestre del afio 2024 un calculé para una muestra de 4.594
encuestas, que comparado con el segundo semestre de 2023 tuvo una alta disminucién
de 1119 encuestas en este semestre.

Las encuestas fueron realizadas por la lider del Siau, la Psicéloga del servicio de
urgencias y personal del servicio social, los cuales aportaron de manera directa en la

aplicacion Almera para fines de registro y evitar sesgos en la informacion.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS

ESE HOSPITAL SAN FELIX DE LA DORADA

- /(/u;ifu.'fu/.‘g;:m _c?re'ﬁ'x
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FECHA

Fregunta requerida

Sefior usuario nuestro compromiso es la atencion con sentido humano, lo invitamos a diligenciar el siguiente
cuestionario y asi poder conocer su experiencia en la prestacion de nuestros servicios logrando cada dia
mejorar para su bienestar y el de su familia.

MARQUE CON UMNA ¥ EL SERVICIO QUE DESEA CALIFICAR.

(") URGENCIAS () CONSULTAEXTERNA () QUIROFANOS (") GINECOBSTERICIA
(_) PEDIATRIA (_) HOSPITALIZACION () caa (L) ATENCION AL CLIENTE
oy P P Ty
(") ODONTOLOGIA () uew () FISIOTERAPIA () ESPECIALISTA
Yy oy Yy : Yy
() ESTADISTICA () RaYos X () ADMINISTRACION () PUESTOS DE SALUD LAS
FERIAS
() PUESTODESALUDLOS () PUESTODESALUDLAS () PUESTOSDESALUD () FARMACIA
ANDES MARGARITAS GUARINOCITO
(") ECOGRAFIAS (7) LaBoraToRIOCLINICO () Ul (C) GASTROENTEROLOGIA

(") MEDICINA GENERAL

Fragunta requerida
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Los servicios a los cuales se les aplico la encuesta de satisfaccion fueron los siguientes:

AREAS ASISTENCIALES Urgencias, Hospitalizacion, Fisioterapia, Consulta Externa,
Especialistas, Quir6fanos, Ginecobstetricia, Vacunacion, RX,
Pediatria, Odontologia, UCI, UCIN, Farmacia, Consulta Médico
General, Consulta Médico Especialista, Ecografias,

AREAS ADMINISTRATIVAS | Facturacion, Atencion al Cliente, Estadistica, Administracion,

PUESTOS DE SALUD Las Ferias, Los Andes, Las Margaritas, Guarinocito.

Adicionalmente, la encuesta también estuvo disponible en la pagina web del hospital,
permitiendo a los usuarios acceder a ella de forma independiente. Esto minimizé la posibilidad

de sesgos en la informacion recolectada

Y los servicios en los que se practicaron las encuetas fueron los siguiente:

SASTROENTEROLOGIA

O DE SALUD LOS ANDES
PUESTO DE SALUD LAS MARGARITAS

23 Total 4594 100%
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Proceso de aplicaciéon da la siguiente tabulacion:
SATISFACCION GLOBAL | SEMESTRE DE 2024

A- ¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha

recibido a través del Hospital San Félix de la Dorada Caldas? (Pregunta #6 de la

encuesta res 0256)

Buena
78I15%

= Opcién Total %

1 Buena 3550 78.1%

2 Regular 521  11.3%

3 Muy Buena 383 8.3%

4 Mals 70 1.5%

5 Muy mals 21 0.5%

6 No Responde 9 02%

6

Total 4594 100%
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B- ¢Recomendaria a su familia y amigos esta IPS? (Pregunta #7 de la

No responde
091 % }
e

Definitivamente NO —
L7225
Probablemente NO
5.86 %
= Definitivamente SI
Probablemente S 52.66 %
3s86 %

# Opcion Total %

encuesta res0256)

1 Definitivamente SI | 2419 52.7%
2 Probablemente S! 1785 38.9%

3 Probablemente NO 269 5.9%

4 Defintivamente NO 79 1.7%
S No responde 42 0.5%
5 Total 4594 100%

Se evidencia un resultado positivo, y dado lo anterior se relaciona comportamiento de cada
grupo segun areas funcionales dada las preguntas de la encuesta de satisfaccion de la

pregunta 1 a la 7 en su generalidad tomando como referencia el indicador general.
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Pregunta 1. Pregunta 2. Pregunta 3. Pregunta 4. Pregunta 5.
¢Cémo califica | ¢Cémo califica la | ¢Cémo ¢Cémo considera la | ¢La informacién que
la forma como | presentacion considera el | limpieza de las | recibi6 del personal
fue el trato del | personal de los | tiempo de | instalaciones del hospital, | sobre su necesidad fue?
personal hacia | funcionarios del | espera mientras | incluyendo areas de
usted? area? fue atendido? espera, bafios y areas de

atencion?

Pregunta 6. Pregunta 7.
¢ La ¢Como califica el
informacion respeto que se dio
brindada a sus derechos
sobre sus como paciente
derechos y durante la
deberes como | atencion?

1. ¢Cbdmo calificalaforma como fue el trato del personal hacia usted?

Muy Buena

9.95% /

Regular
1038 %

Muy mala
0.61 % \

S /_/"—"\
126 %

Suena
77.71 %

# Opcién Total %%

1 Buena 3570 | 772.7%
2 Regular 77 | 10.4%
3 Muy Buena 457  9.9%
4 Mala 58 1.3%
S  Muy mala 28 0.6%

No Responde

6 Total

4594

4 0.1%

100%
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2.¢,Como califica la presentacion personal de los funcionarios del area?

O N s W N e

Opcién  Total
Buena 3484
Regular 572
Muy Buena 463
Mals 66
Muy mala 20
No Responde s

Total 4594

75.4%
12.5%
10.1%
1.4%
0.4%
0.2%
100%
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3.,Coémo considera el tiempo de espera mientras fue atendido?

QO WM A W N =g

Opcién  Total %

Buena 3195 63.6%
Regulsr 812 17.7%
Muy Buena 298 6.4%
Mala 163  3.5%
Muy mala 112 2.4%

No Responde 13 0.3%
Total 4594 100%
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4. ;Como considera la limpieza de las instalaciones del hospital, incluyendo areas

de espera, bafios y &reas de atencion?

Opcién Total %

Buena 3454 75.2%
Regular 633 13.8%
Muy Buena 410 8.9%
Mala 61 1.3%
Muy mals 28 0.6%
No Responde 8 0.2%

Total 4594 100%
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5. ¢Lainformacion que recibié del personal sobre su necesidad fue?

O VN AW N e

Opcién  Total %
Buena 3479 75.7%
Regular 569 12.4%
Muy Buena 46 9.7%
Mala 70 1.5%
Muy mala 21 0.5%
No Responde 9 0.2%

Total 4594 100%
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6 ¢Lainformacion brindada sobre sus derechos y deberes como usuario fue?

O O s W N =N

Opcién  Total %
Buena 3594 78.2%

Regular 539 11.7%
Muy buena 351 7.6%
Mala 72 1.6%
Muy mala 25 0.5%
No responde 13 0.3%

Total 4594 100%
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7. ¢Como califica el respeto que se dio a sus derechos como paciente durante la

atencién?

Muy buena
851 %

Regular
11.58%

Opcién  Total
Buena 3583

Regular 532
Muy buena 301

Mala 56

Muy mala 21
No responde i1
Total 4594

7799%

78%
11.6%

- 8.5%
1.2%
0.5%
0.2%
100%
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Analisis de los resultados obtenidos por la Oficina SIAU “Sistema de Informacion y
Atencion al Usuarios” durante el primer semestre de 2024, en la tabulacion de las

Encuestas de Satisfaccion:

Las encuestas fueron tabuladas por la oficina del SIAU, para lo cual se utiliza herramienta
en Excel.

Las encuestas de satisfaccion son una herramienta importante para mejorar la calidad de
la atencion en salud en la ESE Hospital San Félix, al seguir los lineamientos establecidos
en la Resolucién 0256 se puede obtener informacion valiosa sobre la percepciéon de los

usuarios acerca de la calidad de la atencion que reciben.

Esta informacién puede ser utilizada para identificar areas de mejora e implementar
acciones que contribuyan a mejorar la satisfaccion de los usuarios. Durante el primer
semestre del afio 2024 los porcentajes con respecto a las calificaciones negativas no se
identifican como significativos, dado el bajo numero de personas que manifestaron malas
percepciones, uno de los porcentajes mas bajos obtenidos es el tiempo de espera de los
pacientes con un 76% pero se debe contextualizar que este tiempo de espera es a nivel
general al momento de acceder a los servicios y de acuerdo al porcentaje de personas que
se encuentre utilizando los servicios en hospital, es decir, no solo se da en un area en
especifico, en el andlisis la percepcion que los usuarios tienen del hospital en un concepto

favorable.

Realizando un comparativo con respecto al segundo semestre del 2023 con el primer

semestre de la vigencia 2024.
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Pregunta | Segundo | Primer Variacién
semestre | semestre2024
2023
A 97.8% 86.4% 11.4%
B 98.8% 91.6% 7.2%
1 97.1% 87.6% 9.5%
2 97.7% 85.5% 12.2%
3 90.3% 76% 14.3%
4 97% 84.1% 12.9%
5 97.3% 85.4% 11.9%
6 97.5% 85.8% 11.7%
7 97.6% 86.5% 11.1%

De acuerdo al cuadro anterior de las 9 preguntas, en todas, el porcentaje de satisfaccion
disminuyo. La pregunta que mas tuvo disminucion pasando de un 90.3% al 76% fue la
tercera de la encuesta ¢Como califica el tiempo de espera mientras es atendido?
disminuyo en un 14.3% Y la que mas baja disminucién tuvo fue la pregunta B
¢Recomendaria a su familia y amigos esta IPS? (Pregunta #7 de la encuesta res0256)
pasando de 98.8% a un 91.6%.

Se recomienda que se estructure un sistema que permita la recoleccién de la informacion
en losPuestos de Salud cada semana no dejar pasar tanto tiempo en la recogida del buzoén

para que bsusuarios obtengan una respuesta mas rapida a las PQRS.

B. ASOCIACION DE USUARIOS

Se inform¢6 desde el SIAU que se realizaron reuniones con miembros de la Asociacion de
Usuarios y los veedores con el fin de promover la participacion social en salud y asi
socializar las actividades que se dan dentro de la institucion, de las cuales reposan en la

oficina del Siau 5 actas, en el mes de marzo no se realizé reuniéon de la Asociacion.
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No. Fecha Tema Asistentes
Acta
Acta 30 de enero 2024 | Incentivando la 10
No. 1 participacion  social en participantes
salud por medio de la
socializacién del informe
PQRSDF |V trimestre 2023
Acta 14 de febrero 2024 Reunion cierre de Gerencia | 11
No. 2 Dr Diego Luis Arango Nieto | participantes
con los miembros de la
asociacion de usuarios y
veedurias
Acta 29 de abril 2024 Reunién mensual de | 18
No. 3 asociacion de usuarios y | participantes
veedurias presentacion de la
asociacion de usuarios Yy
bienvenida a la gerencia al
Dr Cesar Augusto Rincones
Acta No.4 30 de mayo 2024 un acercamiento a la |7
participacion social- | participantes
Presaberes
Acta No.5 25 JUNIO 2024 | Participacion social en salud- | 6
difusion informativos de los | participantes
servicios del Hospital San
Felix- derechos y deberes,
PQRS y acceso a las
encuestas de satisfaccion
desde la pagina web

En varias reuniones muy poca asistencia de los integrantes de la Asociacion, se
recomienda buscar mecanismos que motiven la participacion de los usuarios en estas
actividades tan importantes para la entidad y realizar de manera juiciosa las reuniones

mensualmente.
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C. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Verificando los informes realizados por la oficina del SIAU desarrolladas de forma trimestral,
con la informacion extractada por la Oficina de Control Interno para la elaboracion de este
informe, se observa que estos informes tienen una descripcién general y no presenta

cuadros comparativoscon los otros meses para ver la evolucion.

Consolidado del primer semestre de 202 de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones, recibidos por La Oficina SIAU “Sistema de Informacion y Atencién al

Usuarios”,clasificados por el medio de recibo.

| SEMESTRE 2024 3%
N DE "
MECANEMD REQUERIMIENTO
CORREO ELECTRONICO 4
VENTANILLA 5
40 ® BUZON
CORREO ELECTRONICO
24 # VENTANILLA
= PAGINA WEB
i | » NUEVA EPS PORTAL TRANSACIONAL
TOTAL 144 ¥ PRESENCIAL

Durante el primer semestre del 2024, el Hospital San Félix recibio un total de 144
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF). De
estas, el 28% (40) se recibieron a través de la pagina web, el 27% (39) de forma presencial,
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el 22% (32) por medio de buzones de sugerencias, el 17% (24) a través de la pagina web,

el 3% (5) en la ventanilla Unica y el 3% (4) por correo electronico

Estos datos reflejan que los usuarios han aprovechado los diversos canales de
comunicacioén disponibles para expresar sus opiniones y sugerencias. El Hospital San Félix
continla promoviendo activamente estos canales y realizando sensibilizaciones a los
pacientes sobre su importancia. De esta manera, se busca conocer las experiencias y las

inquietudes de los usuarios respecto a los servicios prestados y la atencion humanizada
gue se brinda en el hospital.

PQRSDF (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DENUNCIAS, Y
FELICITACIONES)

TIPO DE
REUERIMINTO e
BEM AMOS 1
j : 92
FELICITACIONES 26
SUGERENCIAS 4
10
11 ® RECLAMOS ® QUEJA
FELICITACIONES SUGERENCIAS
TOTAL 144 ® PETICION DE INFORMACION ® PETICION DE CONSULTA

Las quejas representan el tipo de requerimiento de participacion ciudadana mas comun
entre los usuarios de nuestros servicios, con un 64% (92 quejas) del total. Esta cifra refleja
la insatisfaccion o inconformidad de algunos usuarios. En contraste, las felicitaciones

representan el 18% (26 felicitaciones), las peticiones de consulta e informacion el 14%, las

NIT. 810.000.913-8
Direccion: Calle 12 No. 4-20 Teléfonos (6) 8392000 / 018000941888
La Dorada - Caldas - Colombia
www.hospitalsanfelix.gov.co
Pagina 26 de 25



http://www.hospitalsanfelix.gov.co/

CODIGO: CI-S01-F002

ﬂoz,pda/ Son Fil INFORME SEMESTRAL DE ]
E.S.E. LA DORADA - CALDAS PORS VERSION: 01

“ATENCION CON SENTIDO HUMANO”

FECHA: 2021-08-02

sugerencias el 3% y los reclamos el 1%
Todas estas manifestaciones, sin importar su naturaleza, son valiosas para la institucion.
Nos permiten identificar areas de mejora y trabajar para brindar un servicio mas

transparente, eficiente y de calidad.

Comportamiento de las areas analizadas frente a los
requerimientos delusuario:

B ASISTENCIAL ® ADMINISTRATIVO = PUESTO DESALUD
1%

AREAS DE SERVICIO N°

PUESTO DE SALUD 1
TOTAL 144

El servicio administrativo, que abarca las areas de consulta externa, facturacion,
mantenimiento y estadistica, es el que presenta el mayor porcentaje de manifestaciones
con un 57%. Cabe destacar que las peticiones de consulta e informacion, recibidas desde

el &rea SIAU, contribuyen a este alto porcentaje, sin afectar ningun atributo.

El area asistencial, conformada por urgencias, hospitalizacién, pediatria y quiréfanos,
representa el 42% de las manifestaciones. En esta area, las auxiliares de enfermeria, las
enfermeras jefe, los médicos generales y los especialistas, quienes se encuentran en
constante contacto con los usuarios, son los principales generadores de manifestaciones.
Estas variaciones estan directamente relacionadas con la atencion directa al paciente, los

procedimientos, la atencion de Triage, la atencion en urgencias y la permanencia en
NIT. 810.000.913-8
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hospitalizacion, entre otras. Cabe aclarar que el area de urgencias los usuarios han
presentado manifestaciones frente al servicio recibido durante este primer semestre del

afo. Finalmente, el puesto de salud de ferias presenta un 1% de las manifestaciones

ATRIBUTOS SEGUN LA PLATAFORMA ESTRATEGICA

Se identifican, durante el segundo semestre del afio 2023 y dentro del analisis elaborado,

los siguientes atributos afectados relacionados y de manera cuantificada:

e Satisfaccion del Usuario: Nivel del estado de animo del Usuario- Paciente y
su familiaal comparar la atencion en salud con sus expectativas.

e Pertinencia: Garantia que los usuarios reciban los servicios que requiere.

e Oportunidad: Posibilidad que tiene el Usuario de obtener los
Servicios que requiere sinque se presenten retrasos que pongan en
riesgo su vida o su salud.

e Accesibilidad: Posibilidad que tiene el Usuario para utilizar los servicios de

salud.

e Seguridad: Conjunto de elementos estructurales,
procesos, instrumentos ymetodologia que minimizan el riesgo de

sufrir eventos adversos durante la atencion.
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5%

" ATRIBUTOS AFECTADOS

SATISFACCION
DEL USUARIO

33

27

27

SEGURIDAD

TOTAL

10

21
2
17
7

® ACCESIBILIDAD ® OPORTUNIDAD
SATISFACCION DEL USUARIO SEGURIDAD
®m PERTINENCIA ® CONTINUIDAD

144

® ACTITUDINAL B NINGUNO

El andlisis de las PQRSDF del primer semestre de 2024 revela que los atributos mas

afectados son la accesibilidad (23%), la oportunidad (19%) y la satisfaccién del usuario

(19%). Este ultimo atributo se ve reflejado en las felicitaciones recibidas por los usuarios

por el servicio prestado. Estos tres atributos se consideran los mas significativos en este

analisis. La accesibilidad se refiere a la facilidad con la que los usuarios pueden obtener

los servicios. La oportunidad se refiere a la rapidez y puntualidad con la que se prestan los

servicios. La satisfaccion del usuario se refiere al nivel de cumplimiento de las expectativas

de los usuarios.

Se observo que las felicitaciones no las contestan, es importante que se hagan publicas

dentro del &rea hacia donde van dirigidas, esto es motivante para el personal.

Los buzones de sugerencia de la ESE se estan abriendo cada ocho dias como esta

establecido enel procedimiento.
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Se realizo la revisién de las carpetas en fisico (3) en total, donde se guardan todas las
pgrs recibidas, las actas del comité de pqgrs y las actas de las reuniones con el comité de
usuarios, se evidencio que en el mes de marzo no se realiz6 reunién con la Asociacion de

usuarios

7. CONCLUSIONES

Con lo revisado y analizado se concluye que los reportes del semestre reflejan una

disminucién de satisfaccion con relacion a las encuestas realizadas en el semestre.

Los buzones de los puestos de salud se abren cada ocho dias los viernes esto

conlleva a que el tiempo de respuesta se esté cumpliendo.

El ndmero de encuestas a aplicar en la Ese Hospital San Félix disminuyeron con

respecto al semestre anterior en 1119 encuestas.

Con el presente informe la Oficina de Control Interno da cumplimiento a las funciones
establecidas en la Ley 87 de 1993 y en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio
de 2011.

8. RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno presenta las siguientes recomendaciones, a los
procesos de tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Yy
Felicitaciones que la ciudadania interpone y al de encuestas de satisfaccion, con el

fin de que se analicen y si se considera pertinentes, tenerlas en cuenta por la
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Gerencia, el Comité de Quejas y Reclamos Institucionaly la Oficina SIAU “Sistema de

Informacion y Atencion al Usuarios” para el ajuste de los procesos.

1. Cumplir con lo establecido en el procedimiento interno, Gestién de PQOR,
codigo SI- S06-PRO1 version 1, el cual esta publicado en la plataforma
ALMERA, con fecha deactualizacion del 28 de abril del 2021.

2. Realizar los comités seglin como esta estipulado en la resolucion de
creacion con el fin de socializar los informes de PQRS, levantar acta de cada
comité y realizar la respectiva publicacion en la pagina web y en la plataforma
Almera.

3. Promocionar las diferentes lineas telefénicas como canales de reportes de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

4. Dejar evidencia de los envios de la correspondencia con las respuestas de
las PQRSrecibidas por correo electrénico, por ventanilla Gnica, por edicto
0 por la pagina web.

5. Continuar con el programa de capacitacion a la Asociacion de Usuarios en
temas relacionados con la participacion en los procesos de la Institucion y
en la prestacion de servicios, asi como también en diferentes temas
relacionados con el programa de Humanizacion.

6. Incluir en el analisis de las encuestas todas las preguntas para determinar
lapercepcion de los usuarios y poder elaborar acciones de mitigacion en
planes de mejoramiento y realizar seguimiento a dichos planes.

7. Buscar estrategias para mejorar la apreciacion de las preguntas de las
encuestas en los usuarios e incrementar el nivel de satisfaccion.

8. Las capacitaciones que se emprendan en los programas de humanizacion
delservicio, atencion al usuario y protocolos de atencion, deben involucrar

al personal asistencial y al administrativo.
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9. Capacitar permanentemente al personal del SIAU sobre temas, por ejemplo,
resolucion de conflictos, atencion al usuario, manejo del estrés, lenguaje
claro entre otras.

10. Aplicar las normas de Archivo y las tablas de retenciéon documental

aprobadas y convalidadas, para una mejor organizacion del archivo en el

area.

ARISTIZABAL BOTERO
Asesiora de Contrqgl Interno

kFC]W,\‘P \*\ehao E

YARELY HENAO RAMIREZ
Apoyo Control Interno
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