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INTRODUCCION

Dando cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 de la Funcién Puablica, decreto 124 de enero 26 de 2016,
a la ley 2195 de 2022 “A través de la cual se adoptan las medidas de transparencia y lucha contra
la corrupcién” art. 31; la Oficina de Control Interno de Gestion, construye el informe de Auditoria y

seguimiento a la oficina de Experiencia y atencion al usuario.

Se realiza seguimiento a las PQRSF, a la oportunidad de las respuestas a los usuarios frente a la
atencion, la medicion de su satisfaccion y el desarrollo del Plan de participacién social generando
valor publico en su atencién para el segundo trimestre de 2025. Ademas, se emite un informe a la

Gerencia que sera publicado en la pagina web de la entidad.

El informe presentado contiene el nimero de encuestas realizadas en el segundo trimestre 2025,
cumplimiento en la oportunidad de respuestas a las PQRSF, proporcién de satisfaccion del Usuario,
proporcién de Usuarios que recomendarian los servicios prestados por la ESE Hospital a familiares
y amigos, proporcién de cumplimiento del Plan de Participacion Social en Salud, apertura de
buzones, porcentaje de repuesta a las manifestaciones, cantidad de quejas por servicio, motivo de

las quejas y recomendaciones.

JUSTIFICACION

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de sus funciones, establecidas en la ley 87 de 1993 en
concordancia con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 evalla las actividades desarrolladas dentro del
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Tutelas y Sugerencias de la E.S.E., con el fin de plantear
recomendaciones que permitan mejorar la atencion y comunicacién con nuestros clientes, usuarios,

partes interesadas y comunidad en general.

OBJETIVO

Evaluar el comportamiento que ha tenido el Sistema de Recepcion, Direccionamiento y Respuestas
de Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion de la E.S.E. Hospital Departamental San Vicente de

Paul durante el segundo trimestre de 2025 para presentar las recomendaciones que contribuyan al
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En el segundo trimestre 2025 se realizan 360 encuestas, asi: 120 en abril, 120 en mayo y 120

en junio.

Para el segundo trimestre se obtuvo un 99,53% de satisfaccién global para el trimestre.

Es importante indicar que el Informe de las encuestas es socializado en el Comité de ética
25/04/205, a su vez en la Cartelera Institucional, de igual forma se socializo el tema PQR
con 6 participantes, de igual forma se socializa el 26/06/2025 en donde participaron 5

personas.

Durante el segundo trimestre se evidencia que se dictaron capacitaciones asi: 25/04/2025
TEMA: Derechos y deberes e Informe de encuestas y PQRS, en donde participaron 16
participantes.

El 31/05/2025 TEMA Derechos y deberes e Informe de en cuentas y PQRS, en donde
OBSERVO La participacion de 19 personas.

El 6/06/2025 TEMA Derechos y deberes e Informe de en cuentas y PQRS, en donde

participaron 17 personas.

De igual forma se realiz6 capacitacion al Comité de ética en los meses y dias as:
9/05/2025 capacitacion al Comité de ética, en donde asistieron 8 participantes
17/06/025 capacitacion al Comité de ética, en donde asistieron 13 participantes
Las actas de comité de ética y el informe de encuestas de satisfaccion fue enviado a la
direccién local de Salud el dia 16/08/2025

Es importante indicar que el reporte de la Politica de participacion social en salud fue cargado

en la plataforma SISPRO el 26/03/2025
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CAPACITACION CLIENTE INTERNO
Marro de 2025
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APERTURA DE BUZONES

La ESE Hospital cuanta con tres (03) buzones para recibir las manifestaciones sentidas por

nuestros usuarios, ubicados en el primer piso, segundo piso y urgencias.
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Los buzones se abren los miércoles en compania de dos (2) representantes de la Liga de
Usuarios o un usuario testigo. Se diligencia el formato expedido por la Oficina de Calidad y se
hace el reparto a los responsables de responder el requerimiento segun el caso.

RELACION PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE 2025

Segun los registros presentados por el Sistema de Informacion y Atencién al Usuario SIAU,
durante el segundo semestre hubo un total de 7 PQRSD registradas de manera satisfactoria:

»  Quejas

> Derechos de peticion/Solicitudes/Tutelas

»  Sugerencias

»  Felicitaciones

Segun los registros presentados por el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario SIAU,
durante el segundo trimestre hubo un total de 7 PQRSD registradas de manera inadecuada
generando inconsistencias en la estadistica:
REGISTRO PQRS Il TRIMESTRE 2025
ABRIL MAYO JUNIO
4 0 3

DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES

Durante el segundo trimestre de la vigencia 2025, se registraron 6 derechos de peticion y
solicitudes/tutelas 1, por parte de los usuarios.
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QUEJAS

Durante el segundo trimestre de la vigencia 2025, se registraron 6 quejas, por parte de los
usuarios:

Los servicios con mayor nimero de quejas son:

r consulta externa 2 No contestacion al teléfono. psicologia, citas cuando la
Psicologia no se encontraba.
- Urgencias 4. Demora en la atencion a los Pacientes, solicitan dispensador de agua,

Demora en respuesta a solicitud de ambulancia.

FELICITACIONES

Los servicios con mayor numero de felicitaciones son: Buena atencion de la médica en

Servicio Social Obligatorio y buena atencion del doctor Oscar Gonzalez.

PERCEPCION DE SATISFACCION

Segun la informacion suministrada por la Oficina de Atencion al Usuario SIAU a traves de las
encuestas de medicion de la satisfaccion de la atencion prestada a los usuarios se encontré

que el porcentaje de satisfaccion del segundo semestre de la vigencia 2025 es de:

PERCEPCION DE SATISFACCION \
MES ENCUESTA % SATISFACCION J
ABRIL 99.40% 99.53 J
MAYO 99.58% }
JUNIO 99.61% |

DERECHOS DE PETICION/TUTELAS
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DERECHOS DE PETICION TUTELAS
ABRIL | 5 A
{ Certificaciones Laborales, copia hojas de vida 0
e S = i —
MAYO 5 1 La presento un Usuario
Certificaciones laborales, Historia clinica, copia, hojas de la Nueva EPS
de vida
JUNIO 2
Solicitud péliza de RC. Certificacién Laboral 0 .
RECOMENDACIONES

» Reconocer y resaltar la gestion, el compromiso, y la buena labor en el cumplimiento de
su deber a los funcionarios que han logrado un reconocimiento a través de la atencién

prestada a los usuarios independientemente de su tipo de vinculacién, area, servicio, o

cargo.

» Allegar a los lideres de los servicios los casos de quejas reiteradas que involucra a algun
funcionario de su equipo de trabajo, con el objetivo de aclarar la situacion, hacer segui
miento, y evitar que se repitan situaciones negativas en la atencién al usuario

haciendo énfasis que el usuario es la razén de ser de la institucion.

» Sensibilizar al personal de la E.S.E. Hospital San Francisco de Asis, en especial al
personal asistencial en el buen trato, respeto humanizado durante la prestacion de los
servicios a los usuarios y familiares, ya que ellos son la razon de ser de la E.S.E. Hospital

San Francisco de Asis.

o / Rl ™
GLORIA lNESflfD‘USSAN SAAVEDRA
Asesora Control Interno
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