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INFORME PQRSDF
1l TRIMESTRE DE 2024
Cumplimiento ley 1474 de 2011 Articulo 76

Periodo Evaluado: 01 DE JULIO AL 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2024
11 Trimestre Vigencia 2024

ALCANCE

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control
Interno presenta el seguimiento al tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones correspondiente al Tercer Trimestre vigencia 2024.

Para la elaboracion del presente informe se tomaron las Matrices de la PQRSDF presentadas por
los usuarios a la Empresa Social del Estado Region de Salud Soacha por los diferentes canales y
buzones que se encuentran ubicados dentro de la institucién; en el periodo comprendido entre 01
Julio al 30 de Septiembre del 2024. Con el objetivo de identificar el cumplimiento en la
oportunidad de la respuesta y verificar que lo solicitado por el peticionario le haya sido resuelto de
manera adecuada y opurtuna, resultado de lo anterior se generaran las recomendaciones a que haya
lugar.

La administracion de quejas y reclamos y otras formas de requerimientos constituye un medio de
comunicacion e informacion directa entre el La Empresa Social del Estado Region de Salud
Soacha, la ciudadania y las partes interesadas; lo cual permite mejorar en la calidad de la atencion.

Para efectos de clasificar y evaluar las peticiones, quejas y reclamos se efectuara mediante los
siguientes criterios:

» Accesibilidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que
le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

» Oportunidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere,
sin gue se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta caracteristica se
relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en relacion con la demanda, y con el
nivel de coordinacion institucional para gestionar el acceso a los servicios.

» Pertinencia. Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, con la
mejor utilizacion de los recursos de acuerdo con la evidencia cientifica y sus efectos
secundarios son menores que los beneficios potenciales.
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» Continuidad. Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas,
mediante una secuencia logica y racional de actividades, basada en el conocimiento
cientifico.

» Sequridad. Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y
metodologias, basadas en evidencia cientificamente probada, que propenden minimizar el
riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencion de salud o de mitigar sus
consecuencias.

» Humanizacion. Considera al ser humano desde un sentido global y holistico, desde su
dimension fisica, emocional, relacional, espiritual, social e intelectual. Supone una actitud
de servicio hacia afuera y hacia adentro de la organizacion. Por esto, la persona servicial lo
es en todas partes, con acciones que, aunque parezcan insignificantes, contribuyen a hacer
mas ligera y placentera la vida de los otros.

Durante el 111 Trimestre de 2024 se recibieron en total 843 PQRSDF:

La Oficina de Control Interno procede a realizar el analisis correspondiente con la informacion
suministrada por la Oficina de Atencidn al usuario, enumeradas bajo los siguientes criterios:

Total PQRSDF |11 Trimestre de 2024.

Anadlisis de las PQRSDF por servicio y EPS 11l TRIMESTRE 2024.

Analisis de la PQRSDF por atributos 111 TRIMESTRE 2024.

Oportunidad en Tiempos de Respuesta PQRSDF 111 Trimestre de 2024.
PQRSDF por tipo de canal 11l TRIMESTRE 2024.

Analisis Comparativo Del I trimestre 11 'y 111 Trimestre de 2024 de las PQRSDF.
Comportamiento Mensual del 111 Trimestre de 2024 De Las PQRSD
Observaciones generales

Recomendaciones y/o sugerencias

©CoNoakwhE

‘ TOTAL PQRSDF Il TRIMESTRE 2024

Durante el 111 Trimestre de 2024 los usuarios radicaron un total de 843 PQRSDF, los cuales se
distribuye de la siguiente manera: 157 felicitaciones equivalente a un 19% del total, en las
PQRSD encontramos un porcentaje alto en los Reclamos donde fueron 595 con un 71%; seguido
de las Quejas que fueron 80 para el 9%; las Peticiones fueron 11 con el 1%, denuncias y
sugerencias donde no se reflejo ninguna solicitud en el periodo analizado.
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TOTAL PQRSDF Il TRIMESTRE 2024

TIPO PQRSDF JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE TOTAL %
PETICIONES 5 5 1 11 1%
QUEJAS 32 20 28 80 9%
RECLAMOS 140 212 243 595 71%
SUGERENCIAS 0 0 0 0 0%
DENUNCIAS 0 0 0 0 0%
FELICITACIONES 43 49 65 157 19%
TOTAL 220 286 337 843 100%

TOTAL PQRSDF IIIl TRIMESTRE 2024
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ANALISIS DE LAS PQRSDF POR SERVICIO Y EPS 11l TRIMESTRE 2024

Como se observa en la siguientes tabla los servicios mas relevantes que presentan PQRSDF son:

Medicina general con cantidad de 122 con un 14 %, Enfermeria con cantidad de 87 con un 10

%, Imageneologia con una cantidad de 69 para un 8% del total de PQRSDF; Odontologia con
una cantidad de 47 con un 6%;Medicina interna con cantidad de 38 con un 5 %; Nutricion con
cantidad de 33 con un 4 %; Psicologia con cantidad de 31 con un 4 %; seguido de Pediatria con
27 equivalente a un 3%.
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También podemos observar que los servicios generadores de PQRSDF son 100 servicios el cual
representa un cantidad considerable en la generacion de las PQRSDF.

PQRSDF POR SERVICIO Il TRIMESTRE VIGENCIA 2024
SERVICIOS PQRSDF 11l TRIMESTRE 2024
JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL | o
ANESTESIA 0 1 o 1 0%
ANESTESIOLOGIA 0 1 1 2 0%
ASEO 1 0 0 1 0%
CAMBIO DE PROTESIS 0 0 1 1 0%
CAMPO VISUAL 1 1 0 2 0%
CAMPO VISUAL PERIFERICO 0 0 1 1 0%
CARDIOLOGIA 0 1 3 4 0%
CENTRO DE SALUD CIUDAD LATINA 0 0 1 1 0%
CENTRO DE SALUD DE SIBATE 0 5 4 9 1%
CENTRO DE SALUD GRANADA 0 0 4 g 0%
CENTRO DE SALUD LA DESPENSA 0 3 1 4 0%
CENTRO DE SALUD PABLO NERUDA 0 0 1 1 0%
CIRUGIA GENERAL 1 1 2 4 0%
JULIO 1 0 0 1 0%
CITA CRONICOS 0 0 1 1 0%
CITOSCOPIA 1 0 0 1 0%
COLONOSCOPIA 0 2 0 2 0%
CONSULTA EXTERNA 0 9 4 13 2%
CONSULTA EXTERNA - MEDICINA INTERNA 0 1 1 2 0%
CONSULTA EXTERNA PYD 1 0 0 1 0%
CONSULTA EXTERNA-NIDIA 0 0 1 1 0%
CONTROL PRENATAL 1 1 3 5 1%
CYD 1 3 1 5) 1%
DERMATOLOGIA 2 8 3 13 2%
ECOCARDIOGRAMA 2 3 1 6 1%
ECOCARDIOGRAMA TRANSTORACICO 0 0 1 1 0%
ELECTROCARDIOGRAMA 3 4 4 11 1%
ELECTROMIOGRAFIA-NEUROCONDUCCION 0 0 . 1 0%
ENDOCRINOLOGIA 3 7 4 14 o
ENFERMERIA or 28 33 . 10%
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ENFERMERIA,URGENCIAS PEDIATRICAS,REFERENCIA . 0 0 L 0%
ENFERMERIA-PSICOLOGIA-PSIQUIATRIA-ASEO-URGENCIAS 1 o o 1

PEDIATRICAS 0%
ENFERMERIA-URGENCIAS v v ! 1 0%
ESOFAGOGASTRODUODENOSCOPIA 0 1 0 1 0%
EXAMEN DE PESQUISA 0 0 1 1 0%
EXTRACCION DISPOSITIVO URETRAL 0 1 0 1 0%
EXTRACCION SONDA URETRAL 0 0 1 1 0%
FACTURACION 8 2 4 14 2%
FONOAUDIOLOGIA 0 0 4 4 0%
GASTROENTEROLOGIA 0 1 1 2 0%
GASTROENTEROLOGIA PEDIATRICA 0 0 1 1 0%
GINECOLOGIA 10 9 2 21 2%
GUARDA DE SEGURIDAD 0 1 0 1 0%
HIGIENE ORAL 1 0 0 1 0%
HOLTER 0 1 0 1 0%
HOSPITALIZACION 0 5 2 7 1%
IMAGENOLOGIA 13 23 33 69 8%
IMITANCIA ACUSTICA 0 0 1 1 0%
JURIDICA v . 0 1 0%
LABORATORIO CLINICO 4 5 12 21 2%
MEDICINA FAMILIAR v 1 P 1 0%
MEDICINA GENERAL 2 42 2 1221 14%
MEDICINA INTERNA 2 20 0 . 5%
NEUMOLOGIA 1 0 1 2 0%
NEUROCIRUGIA 0 1 0 1 0%
NEUROLOGIA 4 9 7 20 2%
NEUROPSICOLOGIA 0 1 0 1 0%
NUTRICION 6 7 20 33 a%
ODONTOLOGIA 11 20 16 47 6%
OFTALMOLOGIA 8 4 9 21 2%
OPTOMETRIA 7 3 6 16 2%
ORTOPEDIA 8 6 8 22 3%
OTORRINO 0 1 4 5 1%
OTORRINOLARINGOLOGIA 1 1 0 2 0%
PEDIATRIA 6 7 14 27 3%
PLANIFICACION FAMILIAR 0 0 1 1 0%
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POTENCIALES EVOCADOS 1 2 0 3 0%
PROCEDIMIENTOS 1 1 0 2 0%
PSICOLOGIA 8 7 16 31 a%
PSQUIATRIA 0 2 4 6 1%
PUESTO DE SALUD CIUDAD LATINA 0 1 0 1 0%
PUESTO DE SALUD LA DESPENSA 0 0 1 1 0%
PUESTO DE SALUD LUIS CARLOS GALAN 1 0 0 1 0%
PUESTO DE SALUD PABLO NERUDA 0 1 2 3 0%
PUESTO DE SALUD SANTILLANA 0 0 2 2 0%
PYD 1 0 0 1 0%
PYD MEDICINA GENERAL 0 1 0 1 0%
QUIRURGICOS 4 3 2 9 1%
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 3 0 3 6 1%
RESONANCIA CEREBRO 0 1 0 1 0%
REUMATOLOGIA 0 1 0 1 0%
SALAS DE CIRUGIA 0 1 0 1 0%
SIAU 1 0 0 1 0%
SIBATE 1 0 0 1 0%
TERAPIA FISICA 0 2 2 4 0%
TERAPIA FONOAUDIOLOGICA 0 1 1 2 0%
TERAPIA FONOAUDIOLOGICA 0 1 1 2 0%
TERAPIA OCUPACIONAL 0 3 3 6 1%
TERAPIAS 3 1 3 7 1%
TERAPIAS FISICAS 0 2 1 3 0%
TOMOGRAFIA OPTICA 1 0 0 1 0%
TOPOGRAFIA CORNEAL 0 1 0 1 0%
URGENCIAS 11 1 2 14 2%
URGENCIAS ADULTOS 2 1 0 3 0%
URGENCIAS PEDIATRICAS 1 0 2 3 0%
URGENCIAS SIBATE 0 0 1 1 0%
URGENCIAS-ENFERMERIA 0 2 0 2 0%
URGENCIAS-FACTURACION 1 0 0 1 0%
URGENCIAS-GINECOLOGIA-SEGURIDAD 1 0 0 1 0%
UROLOGIA 4 3 3 10 1%
220 286 337 843 | 100%
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| PQRSD POR EAPBS |11 TRIMESTRE DE 2024

Con relacion a las EAPBS que mas presentan PQRSD, es Nueva EPS la cual alcanzo una cantidad
de 243 equivalente a un 35% del total, seguido de la Nueva Eps con 238 para un 35 %, Sanitas con
43 con un 6%;0tros con 39 para un 6% ; Famisanar con 28 para un 4%; Salud Total con 39 con
un 6%; Sura con 39 para un 6%; Capital Salud con 16 para un 2% Siendo estos los mas relevantes.

PQRSDF POR EAPBS Ill TRIMESTRE 2024

EPS JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL %

CAPITAL SALUD 5 9 2 16 2%
COMPENSAR 3 1 1 5 1%
COOSALUD 58 75 105 238 35%
FAMILIAR DE COLOMBIA 3 10 7 25 4%
FAMISANAR 9 11 8 28 4%
MUTUAL SER 0 4 1 5 1%
NUEVA EPS 59 89 95 243 35%
OTRO 11 11 17 39 6%

POLICIA NACIONAL 0 0 1 1 0%
SALUD TOTAL 13 8 18 39 6%
SANIDAD MILITAR 0 0 1 1 0%
SANITAS 10 19 14 43 6%
SECRETARIA DE SALUD 0 0 2 2 0%
SURA 1 0 0 39 6%

PQRSD POR EAPBS Il TRIMESTRE 2024
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ANALISIS DE LAS PQRSD POR ATRIBUTOS Il TRIMESTRE 2024

Con relacion a la distribucion por atributos de las PQRSD, se evidencio que el atributo de
Oportunidad fue el que registro la mayor cantidad con un total de 407 para un 59%; seguido de
Accesibilidad con 187 para un 27%; Humanizacion 47 para un equivalente del 7% del total de las
PQRSD; Seguridad 14 con un 2% y Otras Administrativas con una cantidad de 30 para un 4%;

continuidad con una cantidad de 1 para un 0% y pertinencia no ha sido objeto de PQRSD.

Por otro lado, se manifiesta que se recibieron 157 FELICITACIONES por parte de los usuarios
lo cual representa el 19% del total de las 843 PQRSDF. Lo cual, soporta el mejoramiento de la
prestacion de los servicios de la IPS.

ATRIBUTOS PQRSDF Il TRIMESTRE 2024
ATRIBUTOS PQRSDF | CONTINUIDAD | OPORTUNIDAD | HUMANIZACION | ACCESIBILIDAD | OTRASADMON | SEGURIDAD | TOTAL
T 0 % 19 a4 13 5 177
AGOSTO 0 136 12 78 6 5 237
SEPTIEMBRE 1 175 16 65 11 4 271
S 1 407 a7 187 30 14 686
5 0% 59% 7% 27% 4% 2% 100%
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Al efectuar una revision de la matriz de las PQRSDF, se evidencio que los ejes tematicos que fueron
objeto de la presentacion de estas son las siguientes:

OPORTUNIDAD

e Oportunidad En La Programacion De La Consulta
Esofagogastroduodenoscopia(Egd)Con Biopsia Cerrada Sod.
Ecografia De Abdomen Total (Higado, Pancreas, Vesicula Vias Bi.
Consulta De Primera Vez Por Especialista En Gastroenterologia
Asignacion Cirugia General , Gastroenterologia
Radiografia De Mano
Tomografia Abdomen Y Pelvis
Radiografia De Cadera O Articulacion Coxo-Femoral (Ap, Lateral)
Entrega De Resultados De Laboratorio Clinico, Electrocardiograma De Ritmo O De
Superficie, Mamografia Bilateral, Radiografia De Térax.

HUMANIZACION
e Falta de informacion y orientacion al usuario durante el proceso de atencion.
e Otras causas
e Falta de calidez y trato amable.

ACCECIBILIDAD
e Demora en la asignacion de citas medicas
Refiere Que La Ips No Contesta Los Numeros Telefonicos De Asignacién De Citas
Dificultad en la comunicacion telefonica
Demora de procedimientos en consultorio
Me Dieron Unos Numeros De Celular Para Comunicarme A Que Me Generen La Cita,
Pero Hasta EI Momento Ninguno Responde, Uno Se Encuentra Apagado Y El Otro
Numero Nunca Responden.
e No agendas disponibles para diferentes especialidades
e Examenes De Laboratorio
¢ No contestan las llamadas telefonicas para asignacion de citas

OTRAS ADMINISTRATIVAS
e Servicios mal facturados y cobrados
e Demora en proceso de facturacion
o Falta atencion en la mujeres gestantes
o Demora en la atencion al Ilamado de enfermeria en hospitalizacion, no oportunidad en la
atencion.
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¢ Inconformidad en la prestacion del servicio

e Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal administrativo,
facturadores, secretarias,vigilantes.

e Demoray /o presuntas fallas en el proceso de atencion en el servicio de urgencias : triage,

consulta,apertura de HC, etc

Medios de comunicacion insuficientes (telefonos, carteleras, TV)

Incumplimiento en el horario de atencion al publico en areas de la institucon.

Causas externas a la institucion.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal de enfermeria.

OPORTUNIDAD EN TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSD Il TRIMESTRE 2024 |

El procedimiento para la gestion de la PQRSD indica que el término para resolver las PQRSD en
interes general o particular es de 15 dias habiles contados apartir del dia siguiente a la fecha de su
radicacion.

Durante este periodo de seguimiento se puede evidenciar que 668 PQRSD se contestaron de forma
oportuna equivalente al 97,4% del total y 18 extemporaneamente equivalente al 2,6% del total.

RESPUESTA PQRSDF Il TRIMESTRE 2024
TIEMPO DE RESPUESTA JjuLio AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL %
A TIEMPO 173 226 269 668 97,4%
EXTEMPORANEO 3 12 3 18 2,6%
TOTAL 176 238 272 686 100%

RESPUESTAS PQRSD Il TRIMESTRE
2024

2,6%

ATIEMPO ® EXTEMPORANEO
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| PQRSD POR TIPO DE CANAL 111 TRIMESTRE 2024

Para el tercer trimestre de la vigencia 2024, se evidencia que los usuarios radicaron un total de 686
PQRSD, de las cuales el canal mas relevante fue: el correo electronico con 562 equivalente al 82%;
seguido del buzén las cuales fueron de 87 para un 13% ;Personales las cuales fueron 18 para un
3%; Pagina web las cuales fueron 18 para un 3% y whatssap 1 PQRSD

PQRSDF POR CORREO
PQRSDF BUZON PQRSDF PERSONAL PQRSDF PAGINA WEB PQRSDF WHATSAAP
ELECTRONICO
Lo 137 Julio 24 JULID g JuLio 7 Julio 1
AGOPSTO 193 AGOPSTO 41 AGOPSTOD 1 AGOPSTO 2 AGOPSTO 0
SEPTIEMBRE 232 SEPTIEMBRE 22 SEPTIEMBRE 9 SEPTIEMBRE 9 SEPTIEMBRE 0
TOTAL 562 TOTAL 87 TOTAL 18 TOTAL 18 TOTAL 1
CANAL DE COMUNICACION PQRSDF
11l TRIMESTRE 2024
MEDIODE N° PQRSDF %
PRESENTACION °
CORREO
[y
ELECTRONICO 562 i
BUZON 87 13%
PAGINA WEB 18 3%
PERSONAL 18 3%
WHATSAAP 1 0%
TOTAL 686 100%

TIPO DE CANAL Il TRIMESTRE 2024

139 3%3%0%

CORREO ELECTRONICO
@BUZON
@PAGINA WEB
82%
@PERSONAL

WHATSAAP
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ANALISIS COMPARATIVO Il TRIMESTRE 2024

Se realizo un analisis comparativo de las PQRSD entre el I trimestre; Il trimestre y 111 trimestre del 2024,
donde se evidencia un incremento del 46% del 11 trimestre con el | trimestre y un 26% del 111 trimestre con

relacion al 1l trimestre, este incremento obedece a que el hospital ha aumentado sus atenciones.

De igual manera, las felicitaciones ha ido en incremento ya que en el Il trimestre aumentaron en 577% con
relacion al | trimestre y para el Il trimestre aumento el 78% con relaion al 1l trimestre, indicando que se

han mejorado los servicios prestados.

| TRIMESTRE 2024

Il TRIMESTRE 2024

11l TRIMESTRE 2024

MES

CANTIDAD

MES

CANTIDAD MES CANTIDAD
ENERO 101 ABRIL 156 JuLlo 177
FEBRERO 123 MAYO 185 AGOSTO 237
MARZO 149 JUNIO 204 SEPTIEMBRE 272

TOTAL | TRIMESTRE
2024

373

TOTAL Il TRIMESTRE
2024

545

TOTAL Il TRIMESTRE 2024

686

VAR%

46%

26%

FELICITACIONES

13

FELICITACIONES

88

FELICITACIONES

157

VAR%

577%

78%

COMPORTAMIENTO MENSUAL DE LAS PQRSDF DURANTE LA VIGENCIA

Al analizar el comportamiento mensual de la cantidad de las PQRSD interpuestas por los usuarios
durante 111 Trimestre de la vigencia 2024, se evidencia que en JULIO se interpusieron 177, en
AGOSTO se interpusieron 237 y en SEPTIEMBRE un total de 272, reflejandose un aumento de
JULIO a AGOSTO del 34% y de AGOSTO a SEPTIEMBRE del 15%.
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COMPORTAMIENTO MENSUAL PQRSD Il TRIMESTRE 2024
TOTAL PQRSDF
MES . VARIACION %
POR MES
JuLio 177 0%

AGOSTO 237 34%

SEPTIEMBRE 272 15%

TOTAL 686 100%

COMPORTAMIENTO MENSUAL
PQRSD Ill TRIMESTRE 2024

237

AGOSTO SEPTIEMBRE

» Podemos evidenciar que en este periodo se recibieron 157 Felicitaciones resaltando la buena
atencion en la mayoria de los servicios del Hospital, lo cual exalta la labor realizada por el
personal y aumenta la imagen institucional.

» Se ha venido aumentando la cantidad de usuarios por los diferentes convenios y/o contratos
con las EAPB, lo que ocasiono que las PQRSDF tuvieran un incremento del 26%.

Y

Las PQRSD durante este periodo se dio respues en terminos

A\

Se continua con la socializacion de los derechos y deberes a los colaboradores y usuarios de
la institucion lo cual refleja el compromiso que se tiene para la humanizacion del servicio.
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» Continuar con las respuesta oportuna y generar acciones que permitan dar oportunamente
respuesta a los peticionarios.

» Continuar fortaleciendo los canales de comunicacién con los usuarios y seguir
implementando metodologias para mantenerlos informados.

» Socializar con las diferentes areas que fueron objeto de los ejes tematicos y las causas a fin
de mitirgar el aumento de las PQRSDF y que estas generen acciones de tal forma que
aseguren la atencion a los usuarios con calidad y efectividad, sin que se presenten retrasos
gue pongan en riesgo su vida o su salud.

/

/

JOSE ALFREDO RAMIREZ ESCOBAR
Jefe de Control Interno
E.S.E. Region de Salud Soacha
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