Medellin, enero 26 de 2022

Doctora

MARTHA MARIA VASQUEZ CORREA
Gerente

E.S.E. Hospital San Rafael

Girardota

Asunto: Informe semestral de PQRS-F

El Asesor de control interno en cumplimiento de lo establecido en el Articulo 76 del
Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011), realizd seguimiento a la prestacion del
servicio de recibo y gestion de las peticiones, consultas, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que los usuarios y diferentes grupos de interés
presentaron en la oficina de atencién al usuario y que se relacionan con el
cumplimiento de la mision de la Entidad.

1. Objetivo

Verificar el cumplimiento de la oficina de atencion al usuario a las disposiciones
legales en materia de atencion al ciudadano sobre sus requerimientos de
peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones. PQRS-F.

2. Alcance

Peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones del periodo comprendido entre el 1 de
julio y 31 de diciembre de 2021.

3. Desarrollo de la Auditoria

Para el desarrollo de la actividad de seguimiento de las PQRS-F, la informacion es
tomada fielmente del informe de la atencién al usuario, el cual opera como la
herramienta general para el registro y trazabilidad de toda comunicacién y atencién
al usuario.

4. Resultado Verificacion del segundo semestre 2021
Se procedio a realizar los filtros correspondientes para determinar:
e Eltipo de solicitudes
e Las areas/dependencias o procesos involucrados en las PQRS-F
e Tiempos de respuesta

4.1 Numero de Solicitudes por mes:
En total se recibieron ciento veintinueve (129) solicitudes en el periodo
comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2021, distribuidas asi:
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4.2 Clasificaciéon de las Solicitudes Las ciento veintinueve (129) solicitudes
recibidas estan clasificadas asi:



SOLICITUD CANTIDAD
Peticiones 1
Quejas 69
Reclamos 3
Sugerencias 14
Felicitaciones 42
TOTAL 129

4.3 Namero de PQRS-F por Area o proceso estan distribuidas asi:

SEGUNDO SEMESTRE ANO - 2021

Servicio Jul Ago Sept Oct Nov Dic Total %
Archivo Clinico 2 3 5 4%
Atencion Al Usuario 2 2 2%
Consulta Medica 1 2 3 1 1 8 6%
Equipo De Humanizacion 2 1 1 4 3%
Servicio Farmaceutico 2 2 1 1 6 5%
Del Personal 1 3 4 3%
Odontologia 1 3 2 1 7 5%
Sistemas 1 1 1%
Urgencias 5 11 5 2 3 1 27 21%
Vacunacioén 3 1 4 3%
Call Center 2 1 1 4 3%
Fisioterapia 1 1 1%
Laboratorio 2 1 2%
Apoyo Logistico 5 4 4 1 1 15 12%
Psicologia 1 3 1 1 6 5%
Triage 1 1 1%
Comunicaciones 2 2 2%
Call Center Fisioterapia 1 1 2 2%
Nutricién 1 1 1%
Consulta Prioritaria - Urgencias 1 1 2 2%
Urgencias 6 7 6 2 21 16%
Vacunacion Covid-19 2 1 3 2%
129

Para efectos de conocer el porcentaje de las PQRS se obtiene esta tabla sin las
felicitaciones.



SEGUNDO SEMESTRE ANO 2021
Servicio Peticiones| Quejas | Reclamos | Sugerencias| Total %
Archivo Clinico 4 1 5 6%
Call Center 4 4 5%
Consulta Medica 11 3 14 16%
Laboratorio 2 1 3 3%
Apoyo Logistico 1 7 1 1 10 11%
PyP 0 0%
Odontologia 5 5 6%
Urgencias 21 2 8 31 36%
Fisioterapia 1 1 1%
Vacunacién y Covid 19 1 3 2 6 7%
Humanizacioén 0 0%
Nutricién 1 1 1%
Psicologia 0 0%
Personal 0 0%
Sistemas 1 1 1%
Servicio FarmacedUtico 5 1 6 7%
TOTAL 2 64 3 16 87 100%

Como se observa en la tabla y grafico anterior, la dependencia o proceso que
presenté mayores requerimientos de PQRS, fue en Urgencias con un 36% con 31
tipos de solicitudes, un 16% del total de PQRS en el servicio de consulta Externa
con 14 solicitudes.
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4.4 Respuesta a las PQRS:



RESPUESTA POR MES
MES SUMARORIA | No. QUEJAS |PROMEDIO/RESP
DE DIAS /MES UESTA MES

JULIO 366 18 20,3
AGOSTO 367 29 12,7
SEPTIEMBRE 112 26 4,3
OCTUBRE 165 22 7,5
NOVIEMBRE 106 22 4,8
DICIEMBRE 73 12 6,1
TOTAL 1189 129 9

Como se observa en la tabla anterior el promedio por mes para dar respuesta a las
PQRS-F esta conforme a la normatividad vigente (15 dias), y el promedio semestral
de respuesta es de 9 dias.

CANTIDAD DE DIAS DE
PQRS RESPUESTA PORCENTAJE
19 1 15%
14 2 11%
11 3 9%
20 4 16%
12 5 9%
9 6 %
11 7 9%
12 8 9%
7 9 5%
2 10 2%
6 11 5%
1 13 1%
1 14 1%
1 25 1%
2 26 2%
1 29 1%

Como se observa en la tabla 19 PQRS-F fueron
respondidas en un solo dia, es decir el 15% de las
PQRS se responden en un solo dia, el 11% la
oportunidad es de 9% dias y el 1% la oportunidad
es de 10 y 15 dias, Y 13% esta ultima no cumple
lo establecido en la normatividad vigente.

5. Recomendaciones Generales de Control Interno

e Se recomienda al proceso de atencién al usuario continuar gestionando
de manera oportuna, las peticiones escritas, virtuales, presenciales y
telefénicas, de caracter general, particular y de informacién, que
presenten los usuarios.

e Se sugiere realizar campafas para la utilizacion por los grupos de interés
la pagina web para presentar sus PQRS-F en la E.S.E.

e Se sugiere presentar o publicar el informe de quejas y reclamos de



manera trimestral para todos los grupos de interés y dejar evidencia de
estas.

e Se sugiere que todas las PQRS-F presentadas en un servicio se den a
conocer al lider, aun cuando deban de ser respondidas por el jefe
inmediato.

e Sienelmomento de la PQRS-F el jefe se encuentra en vacaciones buscar
que otro jefe puede dar respuesta para que no superen el tiempo
establecido de respuesta.

Atentamente,

LUZ MAGUI MONTOYA LONDONO
Asesora de Control Interno



