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E.S.E. HOSPITAL NUESTRA SENORA DEL CARMEN DE CUAMAL MAGDALENA
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO - SIAU INFORME PQRS
PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2019

La E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen en el marco del cumplimiento de su mision
institucional y de las normatividad vigente como los son: Decreto 1757 de 1994, Decreto 1011
de 2006 y muy especificamente la ley 1474 de 2011, que se refiere al Estatuto Anticorrupcion,
la Oficina de control interno rinde informe de la percepcién de los usuarios en el primer
semestre del afio 2019; los datos aqui obtenidos son basados en la recoleccién de la
informacién en la apertura de buzones y las clasificacién de quejas sugerencias y reclamos,
tramite de Quejas.

OBJETIVO

Consolidar la informacién obtenida de la apertura de buzones, recepcidon y tramite a las
manifestaciones de los usuarios durante la atencidon en servicios de la institucion.

ALCANCE
Conocer la percepcidn del usuario con respecto a los servicios prestados en la institucion.
AREAS INVOLUCRADAS EN EL PROCESO

Consulta Externa, Urgencias, SIAU, y demas procesos administrativos involucrados en la
atencion de los usuarios.

METODOLOGIA

e Apertura de buzones y tramite de quejas de acuerdo al procedimiento estandarizado

e Recolectar, tabular la informaciéon obtenida en cada una de las aperturas de buzones de
sugerencias y tramite de quejas

e Presentar documento con la informacién obtenida

De acuerdo a los hallazgos obtenidos a partir de la apertura de buzones, como mecanismo de
percepcion en el segundo semestre de 2019, NO se obtienen felicitaciones, donde se destaquen
los servicios.

SUGERENCIAS
Se obtiene para el segundo semestre de 2019, se obtienen 2 sugerencias para el mejoramiento

de los procesos, donde se evidencia que los servicios de consulta externa y atencidn
extramural, tienen aportes para su mejoramiento.
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QUEJAS

Se realiza el tramite de 10 QUEJAS, en los diferentes procesos de urgencias, hospitalizacion,
Proteccion Especifica y Deteccion Temprana (crecimiento y desarrollo), se realiza respuesta en
términos de acuerdo a la normatividad vigente.

1. ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO

Para la atencidn y orientacion al usuario, la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen, dispone
de una profesional de apoyo a la gestién SIAU y mecanismos de recepcidén que facilitan a
nuestros usuarios hacer sus manifestaciones sobre el servicio prestado.

CANAL

MODO DE CONTACTO

Buzones de PQRS

Son 3 los cuales se encuentran estratégicamente ubicados (area de consulta
externa, hospitalizacion y urgencias) y sefalizados para que los usuarios
tengan un facil acceso a estos y puedan manifestar a través de estos su
solicitud. Son abiertos el ultimo dia de cada mes.

Fisico Mediante escritos o documentos Presencial: Directamente en las instalaciones
de la Oficina de Atencion al usuario

Telefonico Linea celular 310-6776755 disponible en horas habiles

Virtual el correo electrénico siau@hospitalguamalmagdalena.gov.co, y la pagina web
Institucional

Presencial Proceso personalizado en la Oficina de Atencién al Usuario ubicada por la

entrada de consulta externa. En horario de 8:00 am — 12:00m. y 2:00 pm -

6:00pm

2. GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA
2019.

La gestion de las quejas, sugerencias, reclamos, peticiones y felicitaciones, consiste en la
recepcion, radicacion, registro y envio al responsable de estas manifestaciones, seguimiento y
registro de la gestidn para cierre final.

Para el primer semestre del afio 2019 la Oficina de Atencién al Usuario, recibid un total de 13
manifestaciones de los usuarios, de las cuales el 77% (10) son Quejas, el 15% (2) Sugerencias
y el 8%(1) son Peticiones.

NOVEDADES 2019- | ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | TOTAL
PETICIONES 0 0 0 0 0 1 1
QUEJAS 1 3 2 0 1 3 10
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0 0
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SUGERENCIAS 0 0 0 0 2 0 )
FELICITACIONES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 3 2 0 3 4 13

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019

COMPORTAMIENTO DE LAS QSR DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DEL 2019
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Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019
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QSP REGISTRADAS DURANTE EL
| SEMESTRE 2019

M PETICIONES
B QUEJAS
SUGERENCIAS

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019

Presentando los datos de gestidn de las QRSPSF por trimestre encontramos:

NOVEDADES 2019 POR TRIMESTRE | TRIMESTRE Il TRIMESTRE
PETICIONES 0 1
QUEJAS 6 4
RECLAMOS 0 0
SUGERENCIAS 0 2
FELICITACIONES 0 0
TOTAL 6 7

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019
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NOVEDADES PRESENTADAS POR TRIMESTRE
EN EL ANO 2019 |
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Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019

Para el primer semestre del afio 2019 se presentaron un total de 6 novedades (quejas), para el
segundo semestre se registraron 7 novedades entre quejas, sugerencias y peticiones. En
términos generales en relacion a otros semestres (2018 II) hubo una disminucién significativa
en el uso de las herramientas con que dispone la E.S.E. Hospital Nuestra Sefora del Carmen
para la atencién al ciudadano.

3. NOVEDADES POR AREA PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2019

A continuacidn se relacionan las areas y/o servicios de la E.S.E. Hospital Nuestra sefiora del
Carmen que presentaron reporte de novedades por parte de nuestros usuarios durante el
primer semestre del 2019.

NOVEDADES
AREA/SERVICIO Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias

Urgencia 7

Hospitalizacion 1

Consulta Externa 1 1
Proteccidn Especifica y Deteccion Temprana 1

(crecimiento y desarrollo)

atencion extramural 1 1
Total 1 10 0 2

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019
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NOVEDADES POR AREAS/SERVICIO

O N B O

B URGENCIA
B HOSPITALIZACION
CONSULTA EXTERNA
B PROTECCION ESPECIFICA Y DETECCION TEMPRANA (CRECIMIENTO Y DESARROLLO)
B ATENCION EXTRAMURAL

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019

Como se puede evidenciar en la grafica el servicio de urgencia es el que mayor nimero de
novedades reporto durante el afio el primer semestre del 2019 seguido Atencion extramural, el
area de consulta externa. Proteccidon especifica y Deteccion temprana (P&P), y del area de
bafios Hospitalizacion.

4. CAUSAS GENRADORAS DE QRSP PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2019

A continuacion se relacionan las causas generadoras de PQRS.

NOVEDADES

AREA/SERVICIO Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias
Prestacion del servicio: Procesos y 1 1
procedimientos
Prestacion del servicio: recurso humano 10
Prestacion del servicio: infraestructura
fisica
Total 1 10 0 2

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019
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CAUSAS GENERADORAS DE NOVEDADES
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Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias

B Prestacion del servicio: Procesos y procedimientos B Prestacion del servicio: recurso humano

Prestacion del servicio: infraestructura fisica

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019

La causa generadora de mayor nimero de novedades es la de prestacion de servicio,
especificamente la que tiene que ver con el recurso humano, seguidamente la que tiene que ver
con procesos y procedimientos, y con infraestructura fisica.

5. MEDIO O CANAL UTILIZADO PARA EL REPORTE DE NOVEDADES PRIMER
SEMESTRE VIGENCIA 2019

CANAL/NOVEDA |PETICIONE |QUEJA |RECLAMO |SUGERENCIA |FELICITACIONE

D S S S S S TOTAL
Buzones de PQRS 7 1 8
Fisico 1 1
Telefénico 0
Virtual 0
Presencial 1 2 1 4
Total 1 10 0 2 0 13

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019
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MEDIO O CANAL UTILIZADO PARA EL REPORTE DE
NOVEDADES
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Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Felicitaciones

M Buzones de PQRS M Fisico Teleféonico W Virtual M Presencial

Fuente: drea SIAU corte 30 de Junio de 2019

Durante el primer semestre del ano 2019 el canal o0 mecanismo mayor utilizado por los usuarios
de la E.S.E. Hospital Nuestra sefora del Carmen fue el buzén de sugerencia, seguido de la
modalidad presencial para el reporte de novedades.

6. FORTALEZAS DE LA GESTION SIAU

¥ Mantenimiento y fortalecimiento de las actividades de promocién de los mecanismos de
participacion ciudadana en salud.

$ Actualizacion y ejecucion del Manual operativo SIAU.

¥ Apoyo y acompafamiento por parte de la Gerencia y Control Interno al sistema de gestion
STIAU.

$ Se cuenta con la oficina Sistema de Informacion y atencion al usuario SIAU dotada con todo
lo necesario para su funcionamiento.

$ Se cuenta con la pagina web; http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/

Malvis Muinoz Morales
Jefe Oficina Control Interno
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