INFORME DE GESTION
E PQRSDF
PERIODO: PRIMER SEMESTRE
ANO 2023

ESE HOSPITAL SAN ANDRES APOSTO




INTRODUCCION

El Sistema de peticiones, quejas,reclamos,sugerencias,denuncias

felicitaciones por parte de los usuarios




MARCO LEGAL

DECRETO 1757 de 1994 que reglamenta las modalidades y formas de participaci@
en la prestaciéon de los servicios de salud

LEY 100 de 1993: Por la cual se crea el Sistema de Seguridad Social Integral
otras disposiciones.

CONSTITUCION POLITICA de 1991 Articulo 2

RESOLUCION 003687 de 2006 Por medio el cual se reglamenta el tramite
peticiones, quejas, reclamo, denuncias, felicitaciones y solicitudes de accesa
informacion

RESOLUCION 000256 de 2016 Sistema de informacién para la calidad se establet
indicadores para el monitoreo de la calidad en salud

LEY ESTATUTARIA 1751 DE 2015 se regula el derecho fundamental a la salud

Publica.
Modificacién de Circular Externa N° 049 de 2008 de la mcvmq Salud. Titulo




GESTION DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS
SUGERENCIAS,DEMANDAS Y FELICITACIONES

corresponde al periodo comprendido de 1 de Enero a 30 de Jul




¢ Presentar el informe consolidado de la gestién de PQRSDF recibidas

ESE HOSPITAL SAN ANDRES APOSTOL

% Presentar la cantidad de PQRSDF recibidas en la entidad del Primer

2023




ocho (8) dias los martes, diligenciando Actas en presencia de
de un representante del comité, implementando acciones de

PQRSDF




é ¢

Servicios que causan las inconformidades de acuerdo con las n
presentadas por los usuarios de la ESE Hospital San Andrés apostol 1gs
son causante de inconformidades de los usuarios. De acuerdo con los re
manifestaciones presentadas por los usuarios de la ESE durante Infor
Semestre afio 2023, se concluye que los servicios que causaron recla
servicio de Consulta Externa y Fisioterapia las quejas presentadas por los
dio respuesta oportuna atraves de(oficio respuesta queja) ademas se pre
descargos de los trabajadores implicados se emitié (Acta de reunion )

SERVICIOS e  CANTIDAD ~ PORCENTAJE

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA 2 20%
SERVICIO DE RAYOS X 1 10%
SERVICIO DE URGENCIA 5 50%
CITAS MEDICAS,ASEO, INSTALACIONES 1 10%
ELECTRICA,LOCACION,SERVICIO DE

URGENCIA

SERVICIO DE FIOTERAPIA 1 10%
TOTAL 10 100%




Distribucion de las PQRSDF recibidas por tipo V.

solicitud

DISTRIBUIDAS AS|

DENUNCIAS PORCENTAJE
SUGERENCIAS

QUEJASYRECLAMOS [
FELICITACIONES
PETICIONES
0% 2% 4% 6% 8%

OPORCENTAJE




Las PQRSDF presentadas son por las siguientes ¢

(4) Inconformidad con la prestacion del Servicio de Urgencia por
del Profesional Medico
(1) Inconformidad con la atencion recibida por parte de la IPS
(1) Demora en asignacion de cita con medicina general
(1)Falta de humanizacion de la atencion en el Servicio de Urge
%m_,ﬂm de Auxiliar am m:_qm_\Bm:m
1




PETICION
QUEJAS
RECLAMOS
mcmm__.a.__,mznsm
FELICITACIONES

TOTAL




PQRSDF DE ENERO A JUNIO
ANO 2023

PQRSDF
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“ LA ESE ha habilitado tres tipos
de canales de atencion de
PQRSDF, fisico, verbal vy
electrénico y cada uno de estos
cuenta con diferentes medios
para la recepcion de las mismas.

Lo mas utilizados:

o

% Canal de ingreso fisico, buzén yla
ventanilla de la Oficina SIAU, con
el 50%.

Canal de ingreso verbal, la linea
telefénica, 0%.

Canal de ingreso electronico, el
correo electronico, 3.

Distribucion

lo de ingreso

de las PQRSDF por

BOZON CORPORATIVO

CORREOQ ELECTRONICO

LINEA TELEFONICA

VERBAL PRESENCIAL

LIBRO DE VISITANTES

VENTANILLA DE LA OFICINA DE SIAU

@ CANTIDADES




El Proceso documental de la Oficina del Servicio de Informa
Atencion al Usuario “SIAU” se pude evidenciar lo sigujente

v" Una AZ que contiene las respectivas Actas de Aperturas de Buzones de PQRS
correspondiente del Informe del Primer Semestre afno 2023

v Una AZ que contiene Estadistica Mensual de peticion, quejas, reclamos,
solicitudes, denuncias y felicitaciones del Informe Primer Semestre afo 2023

Una AZ que contiene las respectivas Indicadores de PQRSDF Informe F ‘.
Semestre afio 2023




de satisfaccion y encuestas de satisfaccion
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RECOMENDACIONES

Se evidencia la cultura de parte del usuario en manifestar su opinion frente a los servicios que prestalat
Andrés Apostol lo que contribuye a la mejora del proceso y asi fortalecer los espacios de participacion tiu
Las inconformidades de los usuarios de la ESE Hospital San Andrés Apéstol corresponden a:

% Demora en contestar las lineas telefénicas disponibles para la asignacion de citas en Consulta Externa
La ESE Hospital San Andrés Apéstol, contamos con dos lineas telefénicas asignadas para las consultas|las ¢ 5 SO
3105374551 y 3147439003 Las dos lineas habilitadas estan en funcionamiento desde las 7:00 A.M a 12:90 M y de 2:0
4:00 P.M en jornada continua, Citas presenciales para un total del 100% de atencién a nuestros usuarios

La ESE Hospital contamos con una poblacién contrata de 38.000 afiliados en el Régimen Subsidiado, teniendo a
doce (12) médicos para atender treinta y dos (32) pacientes por dia, nueve (9) médicos de consulta externa y tres
de Promocion y Mantenimiento de la Salud |

En nuestra Institucion ESE Hospital San Andrés Apéstol contamos con un total de nueve (9) consultorios para la. |

los servicios asistenciales ambulatorios en horarios de 7:00 A.M - 5:00 P.M con un total de doce (12) profesigp
de la medicina a los cuales se le asignan 15 minutos para la atencion de la Consulta. Médica y 20 minutos-pa

por los médicos del Servicio Social Obligatorio



(¥

Debido a la alta demanda de pacientes solicitando citas en el servicio, en ocasiones quedan usuarios e
se debe insistir ya que es el alto el flujo de llamadas entrantes y todas no son contestadas de forma sim
institucion cuenta con una oportunidad que oscila en 1 dia dandonos una calificacion satisfactoria para ese
Teniendo en cuenta que nuestra Zona Rural de nuestro municipio, presenta dificultad en la sefial por su ubic
mejor conectividad efectiva se recomienda puntos estratégicos |
En estos momentos hemos tenido inconvenientes con las lineas por problemas técnicos por lo que en estos
para las consultas medicas se esta haciendo de manera presencial

% Falta de Humanizacién en la Atencion por parte de los trabajadores
Por lo que se hace necesario continuar con el proceso de capacitaciones en el tema de trato digno hurhaniz
como lo expresa nuestro eslogan (Servicio y Entrega con Calidad Humana) por lo tanto se exige que el t
hacia los cmcszm debe ser con respeto, cordial y om:ao con un :mﬁo digno que ﬂmzm_.m _m mﬁmso_o: :cBm ;Nmam =

divulgarlas individualmente y solo se daran a conocer a las personas u érganos a quien corresponda conocerlos.
Los PQRSDF pueden ser presentado:

Escrito y verbal en la Oficina de Informacién y Atencién al Usuario “SIAU”
Buzones de PQRSDF

Por Correo Electronico a: gerencia@hosanapostol.org

https:// www.hosanapostol.or
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CLARA {NES LO \_mm\ao<o
COORDINADORA SIAU




