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INFORME PQRSDF
Il TRIMESTRE DE 2023
Cumplimiento ley 1474 de 2011 Articulo 76

Periodo Evaluado: 01 DE ABRIL AL 30 DE JUNIO DEL 2023
Il Trimestre Vigencia 2023

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 Segundo Trimestre vigencia 2023.

Para la elaboracién del presente informe se tomaron registro de 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 institucion; en el periodo
comprendido entre 01 Abril al 30 de Junio del 2023. 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 administracién 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 que 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 coordinacidn 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.

Humanizacién. Considera al ser humano desde un sentido global y holistico, desde su
dimensién 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 Il Trimestre de 2023 se recibieron en total 538 PQRSDF:

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

0.

Total PQRSDF Il Trimestre de 2023.

1.
2. Analisis de las PQRSDF por servicio

3. Analisis por EPS Il TRIMESTRE 2023.

4. Analisis de la PQRSDF por atributos Il TRIMESTRE 2023.
5.
6
7
8
9
1

Oportunidad en Tiempos de Respuesta PQRSDF Il Trimestre de 2023.
PQRSDF por tipo de canal Il TRIMESTRE 2023.

. Analisis Comparativo | Trimestre y Il Trimestre de 2023 de las PQRSDF.

Comportamiento Mensual del 11 Trimestre de 2023 De Las PQRSD
Observaciones generales
Recomendaciones y/o sugerencias

TOTAL PQRSDF Il TRIMESTRE 2023

Durante el Segundo Trimestre de 2023 los usuarios radicaron un total de 538 PQRSDF donde. las
Peticiones fueron 315 equivalente al 59%, seguido por las Quejas con un total de 35 para un 7%
, Reclamos 12 equivalente al 2% y Sugerencias con 19 equivalente al 4%. Sin embargo, las
felicitaciones fueron 157 equivalente a un 29% del total, reflejando un porcentaje significativo de
las PQRSDF lo cual indica una mejora en el servicio y satisfaccion por parte de los usuarios.
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Se interpusieron PQRSDF a 55 servicios prestados durante el segundo trimestre del 2023, siendo
los mas relevantes: Medicina General con una cantidad de 98 para un porcentaje del 18% del
total de PQRSDF, Seguido por Urgencias con 64 para un 12%, Medicina Interna con 50
equivalente a un 9% ; se reflejaron casillas Vacias que no identifican el servicio con 50 para un
9% del total , Imageniologia con 31 equivalente a un 6%, Laboratorio Clinico con 22
equivalente al 4%; Nutricion con 21 equivalente a un 4%, Pediatria con 20 para un 4%;
Odontologia con 17 equivalente al 3%; Ginecologia con 16 equivalente a un 3%;
Hospitalizacion con 15 equivalente al 3%; Psicologia con 15 equivalente al 3% y Neurologia
con 8 para al 1%.
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También se observa que el resatante 29% de los servicios que geenran PQRSDFentre otros son los
siguientes: Anesteciologia; Asociacion de Usuarios, Cardiologia; Cirugia de lente; Cirugia
General; Cita de croénicos; consulta externa; control prenatal; CYD ; electrocardiograma;
endocrinologia; endoscopia; enfermeria; expansion; Facturacion, gastroenterologia; higiene oral,
monitoreo de presion arterial; nefrologia; neumologia; otorrino; ortopedia; optometria; psiquiatria
entre otros.

ANESTESIOLOGIA 0 1 0 1 0%
ASOCIACION DE USUARIOS 1 0 0 1 0%
CARDIOLOGIA 0 1 0 1 0%
CIRUGIA DE LENTE 1 0 0 1 0%
CIRUGIA GENERAL 1 1 0 2 0%

CITA CRONICOS 0 1 0 1 0%
CONSULTA EXTERNA 1 1 0 2 0%
CONTROL PRENATAL 0 1 2 3 1%

cYD 1 1 0 2 0%
DERMATOLOGIA 0 0 1 1 0%
ELECTROCARDIOGRAMA 1 1 4 6 1%
ENDOCRINOLOGIA 1 2 2 5 1%
ENDOSCOPIA 0 0 1 1 0%
ENFERMERIA 0 1 1 2 0%
ENFERMERIA-HUMANIZACION 4 0 1 5 1%
EXPANSION 1 0 0 1 o
FACTURACION 4 2 2 6 1%
FACTURACION HUMANIZACION 3 0 0 3 1%
FACTURACION Y LABORATORIO CLINICO 0 1 0 1 0%
FONOAUDIOLOGIA 0 1 0 1 0%
GASTROENTEROLOGIA 0 2 0 2 0%
GINECOLOGIA 6 7 4 16 3%
GUARDA DE SEGURIDAD HUMANIZACION 1 0 0 1 0%
HIGIENE ORAL 1 0 0 1 0%
HOSPITALIZACION 9 5 1 15 3%
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IMAGENOLOGIA 3] 10 18 31 6%
LABORATORIO CLINICO 5 4 13 22 a%
MEDICINA GENERAL 16 46 36 98 18%
MEDICINA INTERNA 19 19 12 50 9%
MONITOREO PRESION ARTERIAL 1 0 0 1 0%
NEFROLOGIA 0 1 1 2 0%
NEUMOLOGIA 0 1 0 1 0%
NEUROLOGIA 2 2 4 8 1%
NUTRICION 5 7 9 21 a%
OBSERVACION 6 7 0 13 2%
ODONTOLOGIA 8 5 4 17 3%
OFTALMOLOGIA 0 7 4 11 2%
OPTOMETRIA 1 1 0 2 0%
ORTOPEDIA 2 1 1 4 1%
OTORRINO 0 2 0 2 0%
PABLO NERUDA 0 1 0 1 0%
PEDIATRIA 9 5 6 20 4%
PSICOLOGIA 1 7 7 15 3%
PSIQUIATRIA 2 2 3 7 1%
QUIRURGICOS 1 1 0 2 0%
SEDE ESPECIALISTAS 2 1 0 3 1%
SIBATE-HUMANIZACION 0 0 2 2 0%
TERAPIAS 1 1 1 3 1%
TRABAJO SOCIAL 1 1 0 2 0%
URGENCIAS 50 11 4 64 12%
UROLOGIA 1 1 0 2 0%
VACUNACION 0 0 1 1 0%
VEJEZ 0 0 1 1 0%
VIGILANCIA 1 0 0 1 0%
VACIAS 2 1 47 50 9%
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Con relacion a las EPS que mas presentan PQRSDF, es la NUEVA EPS la cual alcanzo una
catidad de 214 equivalente a un 56 % del total, sequido de Sanitas con 70 para un 18%;
Compensar con 20 con un 5%; Coosalud con 19 con un 5%; Otros con 14 para un 4% Ecoopsos
con un total de 12 para un 3% y Famisanar con 7 con un 2%.

ASMET SALUD 1 0 0 1 0%
AXA COLPATRIA 0 0 1 1 0%
CAJACORPI 2 0 2 4 1%
CAPITAL SALUD 1 0 1 2 1%
COMPENSAR 8 4 8 20 5%
COOSALUD 6 11 2 19 5%
ECOOPSOS 12 0 0 12 3%
FAMILIAR DE COLOMBIA 0 1 0 1 0%
FAMISANAR 6 1 0 7 2%
MUTUAL SER 0 2 3 5 1%
NUEVA EPS 40 85 89 214 56%
OTRO 8 3 3 14 4%
SALUD TOTAL 7 1 2 10 3%
SANITAS 6 31 33 70 18%
SAVIA SALUD 1 0 0 1 0%

PQRSD POR EAPBS | TRIMESTRE 2023

214
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Para este analisis solamente se tomaron en cuenta las PQRSD excluyendo las FELICITACIONES,
donde se obtiene la siguiente distribucion por atributos de las PQRSD: Otras Administrativas
fue el que registro la mayor cantidad con un numero de 147 para un porcentaje del 39%o del total;
seguido por la Oportunidad con 117 para un 31%; Accesibilidad con una cantidad de 94 para
un 25% y Humanizacion con 23 para un equivalente del 6%. Con relacion a los criterios de
continuidad y pertinencia no fueron objeto de PQRSD.

Por otro lado, se recibieron 157 FELICITACIONES por parte de los usuarios lo cual equivale al
29% de la totalidad de las 538 PQRSDF. lo cual refleja un mejoramiento en la prestacion de

servicio.

OPORTUNIDAD HUMANIZACION ACCESIBILIDAD OTRAS ADMON | TOTAL
19 12 16 51 98
40 6 38 57 141
58 5 40 39 142
TOTAL 117 23 94 147 381
% 31% 6% 25% 39% 100%

OPORTUNIDAD

HUMANIZACION

PQRSDF POR ATRIBUTOS Il TRIMESTRE 2023

%)

ACCESIBILIDAD

OTRAS ADMON
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Al efectuar una revision en la matrizsuministrada de las PQRSDF, se evidencio que los ejes
temaéticos que fueron objeto de presentacion de estas son los siguientes:

OPORTUNIDAD
¢ Incumplimiento en el horario de atencion al publico en areas de la institucon.
e Presuntas fallas y/o demora en la administracion de medicamentos.
¢ No contestan las quejas con oportunidad ni calidad
¢ No agendas disponibles

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
Dificultad en la comunicacion telefonica
Demora de procedimientos en consultorio
No agendas disponibles para diferentes especialidades
No contestan las llamadas telefonicas para asignacion de citas

OTRAS ADMINISTRATIVAS
¢ No atencion por parte del medico con el cual se asigno la cita.

Servicios mal facturados y cobrados

Demora en proceso de facturacion

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

Demora en la atencion al llamado de enfermeria en hospitalizacion, no oportunidad en la

atencion.

Perdida de elementos personales del usuario.

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

Demora en la autorizacion de la EPS

Medios de comunicacion insuficientes (telefonos, carteleras, TV)

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

Perdida de elementos personales del usuario.

Causas externas a la institucion.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que ofrece el personal de enfermeria, Aux de
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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 362 PQRSD se contestaron de forma
oportuna equivalente al 95% del total y 19 fueron extemporaneamentepara para un 5%. Lo cual
refleja que la institucion mantiene un procentaje significativo en dar respuesta oportuna a los
requerimientos interpuestos por los usuarios. Sin embargo, hay que mejorar para dar cumplimiento
al 100% de las PQRSD

ABRIL 94 3 97
MAYO 137 4 141
JUNIO 131 12 143

PORCENTAIJE 95% 5% 100%

mATIEMPO
B EXTEMPORANEO
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Para el Segundo Trimestre de la vigencia 2023 se evidencia que los usuarios radicaron un total de
538 PQRSDF, de las cuales los canales mas relevantes fueron: el Correo Electronico con 315

equivalente al 59%, seguido del Buzdn las cuales fueron de 223 para un 41%.

ABRIL 62 ABRIL 113
MAYO 126 MAYO 47
JUNIO 127 JUNIO 63

MEDIO DE

PRESENTACION NEPQRSDE

CANAL DE
COMUNICACION 1I
TRIMESTRE 2023

a2

I CORREO ELECTRONICO = BUZON
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Se realizo un analisis comparativo entre el | trimestre del 2023 con un total de 520 y Il trimestre del 2023
con un total de 538 en donde se evidencia un incremento del 3% de las PQRSDF. Sin embargo, al revisar
los datos se evidencia que para el | Trimestre de 2023 fueron 155 felicitaciones y en el 11 Trimestre del

SOACHA

2023 con 157 reflejando un comportamiento similar al anterior.

CONTROL INTERNO
SOACHA - CUNDINAMARCA
NIT. 800.006.850-3

| TRIMESTRE 2023

Il TRIMESTRE 2023

MES CANTIDAD MES CANTIDAD

124 ABRIL 175

160 MAYO 173

236 JUNIO 190

TOTAL | TRIMESTRE 2023 520 TOTAL |l TRIMESTRE 2023 538

3%
FELICITACIONES 155 FELICITACIONES 157
TOTAL PQRSD | TRIMESTRE 2023 365 TOTAL PQRSD |l TRIMESTRE 2023 381

4%

COMPARATIVO Il TRIMESTRE 2023 PQRSDF

540

535

530

525

520

515

510

* TOTAL | TRIMESTRE 2023

538

S —

* TOTAL Il TRIMESTRE 2023
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Al analizar el comportamiento mensual de la cantidad de las PQRSDF interpuestas por los usuarios
durante Il Trimestre de la vigencia 2023 con fecha de corte 31 de Junio2023, se evidencia que en
Abril se interpusieron 175 PQRSDF, en Mayo con 173y en Junio 190, reflejandose un aumento
de Abril a Junio.

ABRIL 175 33%

MAYO 173 32%
JUNIO 190 35%

COMPORTAMIENTO MENSUAL CON FECHA DE
CORTE 31 DE JUNIO DEL 2023 PQRSD

200
190
180 /—1997
170 “=175== 175
160
ABRIL MAYO JUNIO

» 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 evidencio un aumento del 3% de las PQRSDF para este trimestre con relacion al trimestre
anterior; lo cual indica que se deben promover acciones de mejora continua en los diferentes
servicios que presta la institucion.
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» Se evidenciaron campos vacios en la matriz de las PQRSDF durate el segundo trimestre los
cuales deben ser objeto de registro para mantener una informacion de calidad.

» Al analizar PQRSD con los diferentes criterios se evidencia los motivos que fueron causa para
interponer la PQRSD, lo hace necesario revisar, socializarlos y establecer planes de mejora con
los responsables segun sea el caso.

» 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.

» Continuar con las respuesta oportuna y generar acciones que permitan dar oportunamente
respuesta a los peticionarios en un 100%.

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

» Revisar la matriz y diligenciar y/o registrar los campos segun el caso

» Socializar con las diferentes areas que fueron objeto de PQRSD segun los ejes tematicos
y/o las causas a fin de mitirgar el aumento de las PQRSD Yy estas generen acciones de tal
forma que aseguren la atencion a los usuarios con calidad y efectividad, sin que se presenten
retrasos que 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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