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INFORME DE SEGUIMIENTO

INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS QUEJAS, RECLAMOS Y/O
SUGERENCIAS INTERPUESTAS A LA ESE HOSPITAL SURORIENTAL
PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2016.

INTRODUCCION

Atendiendo lo establecido en el Art. 76 de la 1474 de 2011, “Por medio de la cual
se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de los actos de corrupcion y la efectividad del control de la
Gestidn publica” , la oficina de control interno de la ESE HOSPITAL SURORIENTAL,
presenta a la Gerencia el informe de quejas, reclamos y/o sugerencias,
correspondiente al segundo semestre de 2015, dando a conocer de manera
detallada el tipo de solicitud presentada, nimero de solicitudes recibidas y
tramitadas, respuestas y tiempos de respuesta a las solicitudes, medios de
recepcion y variacion en la recepcidon de las solicitudes con respecto al periodo
relacionado.

Este seguimiento se realiza para evaluar el comportamiento de la oportunidad en la
contestacion de los requerimientos que llegan a la ESE HOSPITAL SURORIENTAL,
por cualquier forma.

La Oficina de Control Interno es la encargada de evaluar y verificar la aplicaciéon de
la norma como son los mecanismos de participacidén ciudadana, dada por la Ley
87 de 1993, Ley 1474 de 2011 Articulo 76, cada seis meses debe presentar a la
Gerencia un Informe del Comportamiento de las PQRS presentadas por los
usuarios en cada periodo y las respuestas dadas, con el objetivo de medir si se
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos en la ley ,
asi levantar planes de mejoramiento continuo.

El Decreto 019 de 2012 en su Art 14 dice:” Presentacidon de solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad, todo usuario que
resida en sitio diferente a la E.S.E puede presentar su solicitud de PQRS a través
de medios electronicos.
Carrera 3 calle 10 Esquina Barrio El Dique. Teléfonos: 5864120- 864490.
www.esesuroriental.gov.co
Chinacota — Norte de Santander
“DAR LO MEJOR DE NOSOTROS...ES SALUD”



http://www.esesuroriental.gov.co/

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD E.S.E.

H.R.S.O. MV-CI-F-10

EVALUACION Y CONTROL INSTITUCIONAL Version 2

SEGUIMIENTO PLANES INSTITUCIONALES Pagina 2 de 15

INFORME DE SEGUIMIENTO

Igualmente, nuestra pagina web institucional tiene un link Atencién a los Usuarios
dandose cumplimiento a lo establecido en la norma Ley 1437 Art 8 y pueden
escribir su PQRS, asi de manera oportuna y efectiva dar respuesta oportuna a los
usuarios de Quejas, Reclamos y Sugerencias, solicitudes de informacion, vy
solicitudes generales de usuarios, proporcionando asi canales abiertos a la
comunicacién con los ciudadanos.

Por ultimo, se hace aclaracion como insumo para la elaboraciéon de este Informe se
le solicito a la Oficina de SIAU, hacer una entrega sobre las PQRS que ingresaron a
la E.S.E por todos los medios durante el primer semestre 2016.

OBJETIVO

Como Objetivo Principal se hace este seguimiento por parte de la oficina de Control
Interno para hacer el seguimiento de la oportunidad y cumplimiento de respuesta a
los diferentes requerimientos interpuestos por medio de las PQRS de nuestros
usuarios, durante el periodo comprendido del mes de Enero — Junio 2016, que
corresponde al primer Semestre de la vigencia.

ALCANCE.

Esta Auditoria Interna de la Oficina de Control Interno hara seguimiento de
verificacién a la oportunidad de respuestas de las solicitudes, quejas, reclamos
durante el I Semestre 2016, y verificar los parametros establecidos de Calidad
como atributos vulnerados en los

requerimientos.
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MARCO NORMATIVO.

Nos basamos en la normatividad vigente:

Constitucion Politica

Ley 872 de 2003 (Sistema de Gestidn de Calidad).

Ley 962 de 2005 Anti tramites.

Decreto 1151 de 2008 Estrategia de Gobierno en Linea.
MECI 1000:2014 Modelo Estandar de Control Interno
Ley 1474 de 2011 Art 76

Reglamentado por el Decreto 2641 de 2011 Art. 7
Decreto 1437 de 2011 Art 7.

VVVVYVYVY

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES MAS SIGNIFICATIVAS.

RELACION DE QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS.

Tomando como base los expedientes de quejas, reclamos y/o sugerencias,
correspondientes al primer semestre de la vigencia 2016 que reposan en el SIAU
de la entidad, cuya informacion consolida las quejas presentadas en las diferentes
IPS que hacen parte de la red prestadora de salud: Durania, Chinacota,
Bochalema, Ragonvalia, Toledo, San Bernardo, Labateca, Samore y Gibraltar, se
recibieron las que relacionan:

SOLICITUD NUMERO
Quejas 19
Sugerencias 4

El cuadro nos muestra que de Enero a Junio de 2016, los usuarios presentaron
quejas de manera General sobre algun servicio que presta la ESE HOSPITAL
SURORIENTAL, a través de la apertura del buzdn de sugerencias, bajo la
coordinacion de la funcionaria responsable del SIAU, lo cual se realiza la apertura
cada 15 dias de cada mes.
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DISTRIBUCION DE LAS QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS.

Con base en la informacion recibida a través del SIAU, estas quejas y/o reclamos,
se distribuyen por origen — servicio o persona implicada, de la siguiente manera,
para su respectivo tramite de respuesta.

AREA O SERVICIO o
ORIGEN RELACIONADO IPS MES N
Queja escrita Consulta externa Labateca Enero 2
Queja escrita Consulta externa Toledo Febrero 1
Queja escrita Consulta externa Labateca Febrero 6
Queja escrita Consulta externa Durania Febrero 1
Queja escrita Servicio de urgencias Chinacota Febrero 2
Queja escrita Consulta externa Labateca Marzo 1
Queja escrita Consulta externa Toledo Marzo 1
Queja escrita Consulta externa Labateca Mayo 1
Queja escrita Consulta externa Labateca Junio 3
Queja escrita Servicio de urgencias Chinacota Junio 1

Total: 19

AREA O SERVICIO o
ORIGEN RELACIONADO IPS MES N
Sugerencia infraestructura Labateca Febrero 1
Sugerencia equipos Labateca Febrero 3
Total: 4

TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS.

En relacidn a los tiempos de respuesta, se encontrd que las quejas, reclamos y/o
sugerencias, que fueron presentadas se dieron respuesta en los tiempos
sefalados por la norma.
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RESPUESTA A LAS QUEJAS, RECLAMOS, Y/O SUGERENCIAS.

Con base en las repuestas dadas a las diferentes quejas, reclamos y/o
sugerencias, se evidencia que se dio respuesta al 100% de las mismas.

VARIACION EN EL NUMERO DE QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS CON RESPECTO AL
PERIODO ANTERIOR.

En relacion con el segundo semestre de la vigencia 2015, se radicaron 08 quejas,
mientras en el primer semestre del 2016 se presentd un aumento en el nimero
de Quejas recibidas y tramitadas.

CAUSAS DE INSATISFACCION DE USUARIOS

MOTIVO DE PQRS

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTAL

INCONFORMIDAD
EN LA ATENCION

5

2

ATENCION
INSATISFECHA

2

NO ATENCION
MEDICA

MALTRATO
VERBAL

NO ENTREGA DE
MEDICAMENTOS

INOPORTUNIDAD
EN LA ATENCION

= OO0 | 0 WU

INCONFORMIDAD
EN LOS
ROCEDIMIENTOS

N

NO ATENCION POR
PARTE DEL
FUNCIONARIO

FELICITACIONES

SUGERENCIAS

OTRA

oh~O|l O

La oficina de control interno concluye que el mayor indice de insatisfaccién de los
usuarios se debe a la inconformidad en la atencion debido al valor de los
certificados médicos y odontoldgicos expedidos en las diferentes IPS de la red de
prestacion de servicios.
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Los usuarios de la IPS la Bateca realizaron las siguientes sugerencias en el mes de

febrero:

Que realicen mejoras en la IPS

Que traigan equipos requeridos para ayudas diagnosticas
Que la IPS pueda tener Electrocardiograma

Que la sala de espera tenga televisor

Las cuales fueron remitidas por parte de la oficina del SIAU a la alta direccion para

su analisis.

ENCUESTA APLICADAS PARA VALORAR EL

INSATISFACCION DEL USUARIO POR IPS.

INDICE DE SATISFACCION Y/O

SATISFECHOS INSATISFECHOS
# DE # #

MES IPS ENCUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE | PERSONAS | PORCENTAIJE
ENERO TOLEDO 90 84 95% 6 5%
ENERO LABATECA 70 65 93% 5 5%
ENERO RANGONVALIA 25 23 92% 2 8%
ENERO DURANIA 30 27 93% 3 7%
ENERO BOCHALEMA 32 30 93% 2 7%
ENERO GIBRALTAR 13 12 92% 1 8%
ENERO SAMORE 20 20 100%

ENERO CHINACOTA 320 300 93% 20 7%
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NIVEL DE SATISFACCION MES DE ENERO

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

SANTISFECHOS

INSATISFECHOS

El nivel de satisfaccion de los usuarios en el mes de Enero fue de un 93.5%, con
un nivel de insatisfaccion de 6.5%.
No reporto encuesta de satisfaccion la IPS de San Bernardo.

SATISFECHOS INSATISFECHOS
# DE # #

MES IPS ENCUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE | PERSONAS | PORCENTAJE
FEBRERO TOLEDO 161 149 93% 12 7%
FEBRERO LABATECA 42 42 100%

FEBRERO RANGONVALIA 25 24 96% 1 6%
FEBRERO DURANIA 30 25 83% 5 17%
FEBRERO BOCHALEMA 28 28 100%
FEBRERO GIBRALTAR 15 15 100%
FEBRERO SAMORE 20 20 100%
FEBRERO SAN BERNADO 40 36 90% 4 10%
FEBRERO CHINACOTA 356 335 94% 21 6%
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NIVEL DE SATISFACCION MES DE FEBRERO
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W Seriesl

SANTISFECHOS
93,91%

rF_ 4

INSATISFECHOS

6,00%

El nivel de satisfaccidn de los usuarios en el mes de Febrero fue de un 93.91%,
con un nivel de insatisfaccion de 6.0%.

SATISFECHOS INSATISFECHOS
# DE # #

MES IPS ENCUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE | PERSONAS | PORCENTAJE
MARZO SAN BERNADO 50 47 94% 3 6%
MARZO LABATECA 40 40 100%

MARZO TOLEDO 157 152 96% 5 4%
MARZO GIBRALTAR 23 23 100%
MARZO RANGONVALIA 25 23 98% 2 8%
MARZO DURANIA 30 24 80% 6 10%
MARZO BOCHALEMA 52 52 100%
MARZO CHINACOTA 379 343 90% 36 10%
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NIVEL DE SATISFACCION MES DE MARZO

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

SANTISFECHOS INSATISFECHOS
| Series1 93,12% 6,87%

0,00%

El nivel de satisfaccion de los usuarios en el mes de Marzo fue de un 93.12%, con
un nivel de insatisfaccion de 6.87%.

No reporto encuesta de satisfaccion la IPS de Samoré.

SATISFECHOS INSATISFECHOS
# DE # #

MES IPS ENCUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE | PERSONAS | PORCENTAJE
ABRIL TOLEDO 167 162 97% 3 3%
ABRIL GIBRALTAR 25 25 100%

ABRIL RANGONVALIA 25 23 98% 8%
ABRIL LABATECA 59 58 98% 1 2%
ABRIL BOCHALEMA 47 47 100%
ABRIL DURANIA 30 27 90% 3 10%
ABRIL SAN BERNADO 50 50 100%
ABRIL CHINACOTA 315 287 97% 28 9%
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NIVEL DE SATISFACCION MES DE
ABRIL
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5,15%

El nivel de satisfaccion de los usuarios en el mes de Abril fue de un 94.57%, con
un nivel de insatisfaccion de 5.15%.

No reporto encuesta de satisfaccion la IPS de Samoré.

SATISFECHOS INSATISFECHOS
# DE # #
MES IPS ENCUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE | PERSONAS | PORCENTAJE

MAYO GIBRALTAR 35 35 100%
MAYO SAN BERNADO 50 49 98% 1 2%
MAYO RANGONVALIA 30 29 96% 1 4%
MAYO LABATECA 57 57 100%
MAYO TOLEDO 130 126 96% 4 4%
MAYO DURANIA 130 126 96% 4 4%
MAYO CHINACOTA 340 316 92% 24 8%
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NIVEL DE SATISFACCION MES DE
MAYO
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95,60%

INSATISFECHOS

4,40%

El nivel de satisfaccion de los usuarios en el mes de Mayo fue de un 95.60%, con
un nivel de insatisfaccion de 4.40%.

No reporto encuesta de satisfaccion la IPS de Samoré y Bochalema.

SATISFECHOS INSATISFECHOS
# DE # #

MES IPS ENCUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE | PERSONAS | PORCENTAJE
JUNIO GIBRALTAR 35 34 97% 1 3%
JUNIO SAN BERNADO 50 49 98% 1 2%
JUNIO RANGONVALIA 25 23 92% 2 8%
JUNIO LABATECA 31 26 84% 5 16%
JUNIO TOLEDO 75 70 93% 5 7%
JUNIO BOCHALEMA 64 62 96% 4 4%
JUNIO DURANIA 30 26 90% 4 10%
JUNIO CHINACOTA 300 270 90% 30 10%
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NIVEL DE SATISFACCION MES DE JUNIO

100%
B80%
60%
A0%

o
U

SANTISFECHOS NSATISFECHOS
M@ Seriesl 92% 8%

El nivel de satisfaccion de los usuarios en el mes de Junio fue de un 92%, con un
nivel de insatisfaccion de 8%.

No reporto encuesta de satisfaccion la IPS de Samoré.

CONCLUSIONES.

La E.S.E HOSPITAL REGIONAL SUR ORIENTAL para vigencia 2016 actualizo el plan
Anticorrupcién y Atencidon al Ciudadano, El Plan anticorrupcidon define politicas
orientadas a implementar estrategias Anti tramites y los mecanismos para mejorar
la atencién al ciudadano, dando cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, en sus
Articulos 73,74,75 y 76 y un Plan de Racionalizacién, Simplificacién o Eliminacién
de Tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, tiene
implementado unos elementos que garantizan la participacion ciudadana en forma
real y efectiva, estos mecanismos no han sido fortalecidos en su totalidad.

Carrera 3 calle 10 Esquina Barrio El Dique. Teléfonos: 5864120- 864490.
WwWW.esesuroriental.gov.co
Chinacota — Norte de Santander
“DAR LO MEJOR DE NOSOTROS...ES SALUD”



http://www.esesuroriental.gov.co/

SISTEMA DE GES;IS:gE CALIDAD E.S.E. MV-CI-F-10

EVALUACION Y CONTROL INSTITUCIONAL Version 2

SEGUIMIENTO PLANES INSTITUCIONALES Pagina 2 de 15

RECOMENDACIONES.

Se recomienda a la alta direccion realizar seguimiento en la entrega eficiente y
oportuna de las diferentes IPS, en los tiempos de los informes de las encuestas de
satisfaccion.

Se pudo evidenciar por parte de la Oficina de Control Interno que el proceso de las
PQRS se ajusta de acuerdo a las estipulaciones de ley y la Misidn de la institucion,
se han cumplido con un buen nivel dentro del marco normativo y misional de la
Entidad.

ERICK ROJAS ROLON
Profesional de la oficina de Control Interno de Gestion.
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