E.S.E. Centro de Salud de Galapa

jAtencion con calidad, nuestro COMmpromise con (}afa'.pa !

INFORME DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y
SOLICITUDES (PQRS)

PRIMER INFORME SEMESTRAL VIGENCIA 2024

ESE CENTRO DE SALUD DE GALAPA

BELINDA BAENA ORTIZ
Jefe de Control Interno

Galapa, 29 de Julio de 2024




E.S.E. Centro de Salud de Galapa

jAtencion con calidad, nuestro COMmpromise con (}afa'.pa !

INTRODUCCION

El presente informe de analisis a las P, Q, R, S (Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias) de la ESE Centro de Salud de Galapa, correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio del 2024, de acuerdo a los datos
arrojados en los distintos canales de atencién y los reportados por las dependencias
en el cual fue radicado el tramite.

La oficina de Control Interno en cumplimiento de las directrices emanadas de la
presidencia de la republica y en especial el Articulo 76 de la ley 1474 de 2001, en
donde se dan las pautas para que sea la Oficina de Control Interno quien ejercera
monitoreo permanente y elaborara un informe con periodicidad semestral en donde
se refleje el comportamiento durante este periodo, con el objetivo de identificar las
falencias y destacar las fortalezas detectadas; este informe sera presentado a la alta
direccion y publicado en la pagina web institucional.

OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de la Ley 190 de 1995, en su articulo 53 que dice: “En toda
entidad publica debera existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen relacionado con el
cumplimiento de la mision de la entidad”.

De igual manera, lo reglado en la Ley 1474 de 2011, en su articulo 76 que formula
la elaboracion por parte de la oficina de Control Interno del presente informe. Dar
cumpliendo a uno de los Roles y Responsabilidades de la oficina de Control interno,
como es el seguimiento y la evaluacion independiente, en este caso el seguimiento
de las peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones. Verificando el cumplimiento en
el tiempo de respuesta y su pertinencia, a las solicitudes y/o preguntas de la
comunidad, identificar debilidades que permitan implementar mejoras en los
tramites de las PQRS.
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ALCANCE

El presente informe corresponde a las Quejas, Reclamos, Solicitudes y satisfaccion
de estos mismos presentadas por usuarios durante el periodo correspondiente del 1
de enero hasta el 30 de junio de 2024, de acuerdo a los procedimientos
documentados para estos casos que cuenta la Entidad.

DISPOSICIONES LEGALES
e Constitucidn politica, articulo 23

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”, articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacion ciudadana, que, en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

e Ley 1437 de 2011, codigo contencioso Administrativo; del cual se extraen las
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas
por los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

e Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho Fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, por el cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion
de los actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica.

e Decreto 1499 de 2017, por el cual se modifica el decreto 1083 de 2015
(funcién publica) en lo relacionado con el sistema de gestion establecido en
el Articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, Modelo Integrado de Planeacion Y
gestion.
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CANALES DE ATENCION

CANAL | MECANISMO | UBICACION H:.IBE?&I%:E DESCRIPCION
Se recibe la PQRS en la
Radicacion Lunes a Viernes oficina de Atencién al
escrita en 8 a.m. a4:00 p.m Usuario y en los buzones
Oficina de Calle 12 M- a%BUP-M- | octablecidos. (Consulta
atencion al Carrera 16 Sabados Externa, Odontologia, PMS y
usuario esquina 8am.a11:00 a.m Urgencia). Posteriormente
Ubicada en el o ) """ |se procede a dar el
1ler piso respectivo tramite; 15 dias
Escrita habiles para su respuesta.
Todos los martes se abre los
Lunes a Viernes tres buzones de sugerencias
) Calle 12 8a.m.a4:00p.m. |en compania de un
Buzon representante de la
. Carrera 16 . T .

Sugerencias esauina Sabados asociacion de usuarios de la
q 8 a.m. a 11:00 a.m. | ESE Centro de Salud de
Galapa y como tal se invita

a un usuario.

Lunes a Viernes
C 8a.m.a4:00 p.m. | Las PQRS llegan a este
orreo . .

- siau@hospitalg correo  y la persona
Electrénico I . | .
Institucional alapa.gov.co Sabados encgrgadg O revisa para su

8 a.m. a 11:00 a.m. | debido tramite.
Virtual
. Por este canal, se reciben
PAai https.//www.h El portal se PQRS las cuales llegan
agina ospitalgalapa.g . )

i encuentra activo las | directamente al  correo
Web/link ov.co/contacte .

nos/ 24 horas electronico de

siau@hospitalgalapa.gov.co

Se recibe la PQRS en la

oficina de Atencién al

Usuario y se registra en el

formato de Registro de

Lunes a Viernes Quejas interpuestas de

Oficina Calle 12 8 a.m. a 4:00 p.m. | manera verbal.

Verbal Atencion al Carrera 16 Posteriormente se procede
Usuario esquina Sabados a dar el respectivo tramite;

8a.m.a 11:00 a.m.

en menos de 24 horas
habiles para su respuesta,
COMO en Su mayoria son
gquejas relacionadas con
Citas.
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La ESE Centro de Salud de Galapa ha establecido canales de atencidn, a disposicion de los
usuarios para el acceso a tramites, servicios e informacion y recepcion de cada uno de los
requerimientos enmarcados en las PQRS.

El objetivo del tramite es medir la eficiencia, eficacia y el nivel de satisfaccion del servicio
prestado por la entidad.

ANALISIS DE LA INFORMACION

Buzon de Sugerencias

En el andlisis se observa, que, durante el primer semestre del afo 2024, desde el 1 de enero
hasta el 30 de junio de 2024, se elaboraron 22 de actas de apertura y andlisis de las
sugerencias depositadas en los buzones que se encuentran en la institucion en los servicios
de Consulta Externa, Odontologia, Promocidén y mantenimiento de la Salud y Urgencias o a
través de las oficinas de atencion al usuario asi:

Fecha Fecha Nombre Accion Consulta Odontologia Pms Urgencias
Sugerencia Acta Usuario cometida Externa 9 9
Sugerencia
6 mayo 8 mayo | ERO acompafiamiento X

adulto mayor

Se realizo la apertura semanal de los buzones de sugerencias, de cada uno se realizo el acta
correspondiente, durante el semestre solo se presentaron 1 sugerencias y 0 quejas, en el
area de consulta externa (0) y en el area de urgencias (1), se evidencia traslado de estas
sugerencias y quejas al area de calidad, donde se evidencia respuesta al usuario.
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Peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones

En el andlisis se observa, que, durante el primer semestre del afo 2024, desde el 1 de enero
hasta el 30 de junio de 2024, fueron radicadas en la oficina de SIAU cuarenta y ocho (48)
quejas, 2 escritas y 46 verbales; detalladas asi:

Fecha Nombre ; Rouate eSS Canal
Queja Usuario Motivo Queja Area Solucion recepcion Respuesta Secretaria recepcion
J de Queja Salud P
Respuesta 29
Lisbeth enero 2024, se
11-ene-24 Truiillo Mala atencion Urgencia evidencia recibido Si Si NA Escrita
) el 24 de enero por
el usuario
Respuesta 29
Sirl enero 2024, se
29-ene-24 Jargmillo Mala atencion Odontologia |evidencia recibido Si Si NA Escrita
sin fecha por
parte del usuario
Fabio Inconformidad i: :: ;O:Eg;asz
14-may-24 |Gomez para apartar cita | Call Center cita degconsulta NA NA NA Verbal
Torres via telefénica
externa.
. Se le colabora y
Andres Inconformidad se le agenda su
14-may-24 Gomez para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
via telefonica externa.
. Se le colabora y
Roger Inconformidad se le agenda su
17-may-24 Vergara para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
via telefonica externa.
Inconformidad Se :e colabé)ra y
Elvis para apartar cita Se le agenda su
17-may-24 cantillo de Call Center | cita de consulta NA NA NA Verbal
reprogramacion externa.
. Se le colabora y
Fernando Inconformidad se le agenda su
22-may-24 |de para apartar cita | Call Center | Gita de consulta NA NA NA Verbal
Marchena via telefénica externa.
Inconformidad al
Leidys retirar resultados Se le colabora y
30-may-24 Mendoza de analisis en Laboratorio | se le entrega los NA NA NA Verbal
laboratorio. resultados.
) Se le colabora y
__ |ligia Lasso | Lnconformidad se le agenda su
11-jun-24 |0 o para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
via telefénica externa.




E.S.E. Centro de Salud de Galapa

JAL encion con caﬁdacf, HUESLY O CORPromise con Gafdjpa!

Se le colabora y

Juvenal Inconformidad se le agenda su
11-jun-24 |Lopez para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
Gonzalez via telefénica externa.
) Se le colabora y
Inconformidad se le agenda su
13-jun-24 |Rafael Vega| para apartar cita | Call Center | jta de consulta NA NA NA Verbal
via telefénica externa.
. Se le colabora y
o [Marbel Inconformidad ! se le agenda su |
13-jun-24 |5 lano para apartar cita | Call Center | (jta de consulta NA NA NA Verba
via telefonica externa.
. . Se le colabora y
Yesenia Inconformidad se le agenda su
13-jun-24 |Martinez para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Ascanio via telefonica externa.
I formidad Se le colabora y
13-jun-24 Joaquin De par;go;p(;:‘rtglr 2ita Call Center > le agenda su NA NA NA Verbal
moya Ariza 5 dr cita de consulta
via telefonica externa.
. . Se le colabora y
Luis Inconformidad se le agenda su
13-jun-24 |Martinez para apartar cita | Call Center | Gita de consulta NA NA NA Verbal
Fajardo via telefénica externa.
. Se le colabora y
Alberto Inconformidad se le agenda su
13-jun-24 |Reniz para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Escorcia via telefénica externa.
. . Se le colabora y
Sharith Inconformidad se le agenda su
13-jun-24 |Jimenez De | para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
la Hoz via telefonica externa.
. . Se le colabora y
Luis Inconformidad se le agenda su
13-jun-24 |Fernando | para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Berrio via telefénica externa.
. . Se le colabora y
Jazmin Inconformidad se le agenda su
18-jun-24 |Zambra para apartar cita | Call Center | Gita de consulta NA NA NA Verbal
Peralta via telefénica externa.
. . Se le colabora y
Gloria Inconformidad se le agenda su
18-jun-24 |Gomez para apartar cita | Call Center | Gita de consulta NA NA NA Verbal
castro via telefénica externa.
. . Se le colabora y
Francisco Inconformidad se le agenda su
18-jun-24 |Guerrero para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
gomez via telefénica externa.
) ) Se le colabora y
. Maria . Inconformldaq se le agenda su
18-jun-24 |Jaramillo para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Rodriguez via telefénica externa.
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Inconformidad

Se le colabora y

. Mateo ) se le agenda su
18-jun-24 |\ ora para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
via telefénica externa.
. . Se le colabora y
_ Javier Inconformlda_d se le agenda su
18-jun-24 |Hernandez | para apartar cita | Call Center | jta de consulta NA NA NA Verbal
Altamiranda| via telefonica externa.
. . Se le colabora y
_ Enilsa Inconformlda_d se le agenda su
18-jun-24 |Vergara para apartar cita | Call Center | (jta de consulta NA NA NA Verbal
Jaraba via telefonica externa.
. Se le colabora y
_ Alfor!so Inconformlda_d se le agenda su
18-jun-24 |Cantillo para apartar cita | Call Center | (jta de consulta NA NA NA Verbal
Gonzalez via telefonica externa.
. . Se le colabora y
_ K_evm Inconformlda_d se le agenda su
18-jun-24 Jimenez para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
Castro via telefonica externa.
. Se le colabora y
_ Ledys Inconformlda_d se le agenda su
18-jun-24 |Hernandez | para apartar cita | Call Center | jta de consulta NA NA NA Verbal
Berdugo via telefonica externa.
I formidad Se le colabora y
18-jun-24 [1OrGe Glorial 0 r dita | Call ¢ se le agenda su NA NA NA Verbal
-jun- Herazo par,a apartlar_ cita all Center cita de consulta erba
via telefonica externa.
. . Se le colabora y
' Claudia Inconformldaq se le agenda su
18-jun-24 |Arevalo para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
Vergel via telefdnica externa.
. Se le colabora y
18jun-24 [Filda Avala | OTIORCEL | center | 52 29enda st NA NA NA Verbal
Jun-24 |\ eta para apartar cita all Center | ita de consulta erba
via telefonica externa.
. . Se le colabora y
_ Ingr!d Inconformlda_d se le agenda su
18-jun-24 |Barrios para apart’ar_ cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Gomez via telefonica externa.
. . Se le colabora y
_ Antonio Inconformlda_d se le agenda su
19-jun-24 |Hernandez para apart,ar. cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Acosta via telefonica externa.
. Se le colabora y
. Lepnardo Inconformldald se le agenda su
19-jun-24 Olivares para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
Villa via telefdnica externa.
. Se le colabora y
. Keivelin Inconformldaq se le agenda su
19-jun-24 Fernandez | Par@ apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal

via telefonica

externa.
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Se le colabora y

Regina Inconformidad se le agenda su
19-jun-24 |Rocha para apartar cita | Call Center | (ita de consulta NA NA NA Verbal
Mejia via telefénica externa.
I formidad Se le colabora y
19-jun-24 Angel Vifia parlgogpgglr 2ita Call Center p le agenda su NA NA NA Verbal
Rodriguez ! al cita de consulta
via telefénica externa.
. . Se le colabora y
Himera Inconformidad se le agenda su
19-jun-24 |Ruiz de La | para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Hoz via telefonica externa.
I formidad Se le colabora y
1o-jun-24 P2ime Bobb | e ta | Cal Center | °C©,299nda su NA NA NA Verbal
Jun-24 (- ines para apartar cita all Center | ita de consulta erba
via telefonica externa.
I formidad Se le colabora y
20-jun-24 Piedad Bula par;go;p(;:‘rtglr 2ita Call Center > le agenda su NA NA NA Verbal
Estrada 5 dr cita de consulta
via telefonica externa.
I formidad Se le colabora y
21-jun-24 Julio Ojeda parlgo:pg:tn:r aéita Call Center > le agenda su NA NA NA Verbal
Acosta 5 al cita de consulta
via telefonica externa.
. Se le colabora y
Kendry Inconformidad se le agenda su
21-jun-24 |Anaya para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Santana via telefénica externa.
. . Se le colabora y
Felipe Inconformidad se le agenda su
24-jun-24 |Arteaga para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Carpio via telefonica externa.
I formidad Se le colabora y
24-jun-24 DubysN par;;oanpg:rtglr 2ita Call Center > le agenda su NA NA NA Verbal
Londofio 5 ar cita de consulta
via telefonica externa.
. . Se le colabora y
Cecilia Inconformidad se le agenda su
28-jun-24 |Herrera para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Calderon via telefénica externa.
. . . Se le colabora y
Lia Sofia Inconformidad se le agenda su
28-jun-24 |Castillo para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Herrera via telefénica externa.
. . Se le colabora y
Yesenia Inconformidad se le agenda su
28-jun-24 |Rico para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
Escorcia via telefénica externa.
. ) Se le colabora y
Francisco Inconformidad se le agenda su
28-jun-24 |Guerrero para apartar cita | Call Center cita de consulta NA NA NA Verbal
gomez via telefénica externa.
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Comportamiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones
Primer Semestre 2024

Laboratorio ] 1
Call Center | 45
Odontologia [ 1

Urgencia f] 1
Total 48 quejas

Comportamiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones
Primer Semestre 2024

40

6
2
S ]
Ene May Jun

Total 48 quejas

En el primer semestre se presentaron Cuarenta y Ocho (48) quejas de usuarios, el 94% de
las quejas por inconformidad para apartar una cita.

A todas estas quejas se les dio tramite de respuesta oportunamente y se implementaron las
acciones de mejora inmediatamente.

‘ Nit. 802.007.798-1 (*] secretaria@hospitalgalapa.gov.co .. Celular 3103159326

9 Calle 12 Carrera 16 Esquina @ www.hospitalgalapa.gov.co Q PBX 6053225830
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Encuestas de satisfaccion

Para el primer semestre de 2024 (enero - junio), se realizaron un total de 1701 encuestas
de satisfaccién en los servicios de consulta externa, laboratorio, vacunacion, odontologia,
urgencias.

A continuacion, se presenta informacion consolidada por items evaluado.

MUY
REGULAR
BUENO / TOTAL
URGENCIAS BUENO / MALO

Cant % Cant 9% Cant %

1. ¢ Coémo calificaria su experiencia global de
acuerdo a los servicios de salud que ha recibido
en la institucion?

1571  92% 130 8% 1701 100%

2. ¢, Usted recomendaria nuestra institucion a 1589 0% 112 0% 1701 0%
familiares o amigos?

TOTAL ENCUESTAS REALIZADAS: 1580 93% 121 7% 1701 100%

La tabla presentada anteriormente, nos muestra que de los 1701 usuarios encuestados en
las preguntas del item 1 al 2, Mil Setecientos Un (1701) usuarios respondieron que el servicio
recibido es muy bueno / bueno, para un porcentaje de satisfaccion del 93% y Ciento Veintitin
(121) usuarios manifestaron que el servicio recibido era regular / malo, para un porcentaje
de satisfaccion del 7%.
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Socializaciones Deberes Y Derechos- Politica De Participacion Social

La institucidn realiz socializaciones a los usuarios de todos los servicios, funcionarios del
area administrativa y asistencial sobre la nueva carta de deberes y derechos de los afiliados
al SGSSS vy Politica de Participacion Social en Salud, con el objetivo de generar
conocimientos y empoderar a la comunidad y a los funcionarios, sobre estas tematicas que
son de gran importancia para todos los actores del Sistema General de Seguridad Social en
Salud.

Fecha de
e e s Tema Area
socializacion
9 enero Capacitacidon de deberes y derechos Consulta Externa
10 enero Capacitaciéon de deberes y derechos Urgencias
8 febrero Capacitacién de deberes y derechos Consulta Externa
20 febrero Capacitacidon de deberes y derechos Consulta Externa
29 febrero Capacitacién de deberes y derechos Urgencias
23 febrero Capacitacién de deberes y derechos Consulta Externa
17 marzo Capacitacién de deberes y derechos — Uso Buzdn | Consulta Externa
sugerencia
6 marzo Capacitacién de deberes y derechos Urgencias
25 abril Liderazgo Funcionarios
16 mayo Capacitacidon de deberes y derechos Consulta Externa
30 mayo Capacitaciéon de deberes y derechos Consulta Externa
30 mayo Capacitacidon de deberes y derechos Consulta Externa
12 junio Capacitacidon de deberes y derechos Pms

Por lo anterior, se evidencia listados de asistencia debidamente firmado por los asistentes
y fotografia que soportan la capacitacion.
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CONCLUSIONES

El drea SIAU DE LA ESE CENTRO DE SALUD DE GALAPA, continua en el segundo semestre
en el fortalecimiento de los procesos educativos a nuestros usuarios y funcionarios, en
temas de deberes y derechos, Politica de Participacién Social en Salud, estas actividades
realizadas contribuyen a que la comunidad en general conozca que, a través de estas
herramientas, tienen la posibilidad de manifestar sus inquietudes, inconformidades, al
mismo tiempo nos permiten evaluar la calidad de la prestacion de los servicios ofertados e
implementar las acciones de mejora respectivas, permitiéndonos crecer como institucion de
salud.

RECOMENDACIONES

El personal que lidera y apoya la oficina de atencién al ciudadano conozca bien el manual
SIUA, la politica de atencién al ciudadano, politica de Servicio al Ciudadano, Circular 000008
de 14 de septiembre de 2018 de la Supersalud, Plan anticorrupcion y atencién al Ciudadano,
el plan de accién de la politica de participacion social en salud y el kit de participacion
ciudadana dada por el Departamento Administrativo de la Funcion Puablica.

Contar con un cronograma para realizar las encuestas de satisfaccion.

Las encuestas de satisfaccion a los usuarios llevarlas en carpetas por meses y separado por
servicio.

La carpeta que contiene la actas y evidencias que tengan las respectivas evidencias de todo
el tramite del PQRS de manera cronoldgica.

Una vez se realicen auditorias internas y externas por parte de las EPS darlas a conocer a
las areas involucradas y lideres de procesos.

Cumplir con lo estipulado en el Art. 14 de la Ley 1437 de 2011, en relacién con la
oportunidad en la respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por parte de
usuarios internos y externos, so pena de sancion disciplinaria.

Continuar difundiendo a través de los canales de comunicacion, la publicidad de los
mecanismos de participacion ciudadana y los derechos que tienen los usuarios de nuestra
institucién para que conozcan y hagan uso de los medios.

Se recomienda realizar mas capacitaciones en las areas de Urgencias y PMS. Enfatizar en

estas capacitaciones el uso de buzdn de sugerencias que estan ubicados dentro de la
institucién, con el animo de promover una mejorar continua en los procesos.
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La falta de Humanizacion de algunos funcionarios en el area de Urgencias y demas
dependencias.

Ante la constante rotacion de personal asistencial y administrativo estar socializando el
manual SIAU.

Atentamente,

Qebiscdas Dama &
BELINDA BAENA ORTIZ
Jefe de Control Interno

‘ Nit. 802.007.798-1 (*] secretaria@hospitalgalapa.gov.co .. Celular 3103159326

9 Calle 12 Carrera 16 Esquina @ www.hospitalgalapa.gov.co Q PBX 6053225830




