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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda
entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la misién de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular...”; la Oficina de Control Interno se permite presentar
el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, para el
periodo comprendido entre el 01 de enero de 2023 al 30 de junio de 2023, con el fin de analizar y
establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con los términos de ley generando
recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

Asi mismo, la E.S.E. Hospital Regional del Magdalena Medio, en cumplimiento a lo establecido en
la Circular 009 de 1996 en la que se establece la adecuada atencion al usuario y el tramite oportuno
de las quejas o peticiones relacionadas con la calidad en la prestacion del servicio de salud, se
permite presentar el respectivo informe de PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones).

El presente informe se genera a partir de la informacioén que ingresa al Sistema de Atencién al
Ciudadano de la entidad hospitalaria, el cual reporta, en tiempo real y de manera confiable, la
trazabilidad de cada uno de los trdmites; Ademas, del reporte del estado de las PQRSF permitiendo
su seguimiento, lo que garantiza mas transparencia en el proceso.

OBJETIVO DEL INFORME: Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12
de 2011. “La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular’.

ALCANCE: Realizar el seguimiento y evaluacion, al cumplimiento del tramite de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias Y felicitaciones en la ESE Hospital Regional del Magdalena Medio, en el
periodo comprendido entre el 01 de enero de 2023 hasta el 30 de junio de 2023.

METODOLOGIA APLICADA En concordancia con la normatividad existente a la fecha, la Oficina
de Control Interno, realizé el respectivo seguimiento y control a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones, mediante el manejo del ingreso de la informacion que llega a través de
los Buzones, telefébnicamente, via correo electrénico y en la oficina de Sistemas de Informacion y
Atencion al Usuario (S.1.A.U.); igualmente se apoyo6 en el informe mensual elaborado por la Oficina
del SIAU, en lo referente a las solicitudes de los Usuarios.

MEDIOS DE RECEPCION: En latabla No. 2.1, se encuentran relacionados los medios de recepcion
de las PQRSF. Las cifras denotan el uso de este mecanismo siendo el mas usado el Buzén, desde
su puesta en funcionamiento, donde cada vez més usuarios de la ESE Hospital Regional del
Magdalena Medio acceden como instrumento de comunicacion e interaccion.

DEFINICION DE PQRSF:
e PETICION: Es un derecho fundamental que tiene toda persona para presentar peticiones

respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion (oportuna, clara, completa y de fondo al asunto solicitado).
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e QUEJA: Es la expresidon o manifestacion que le hace el usuario a la empresa por la
inconformidad que le generd la prestacion de nuestros servicios.

e RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

e SUGERENCIA: Es una propuesta escrita o verbal, debidamente oficializada, para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

e FELICITACIONES: Manifestacion de agradecimiento, satisfaccion hacia los productos,
servicios, programas y/o servidores de la entidad

2. TIPO DE PQRS RECIBIDAS

Las PQRS recibidas en el primer semestre de la vigencia 2023, se pueden clasificar de la siguiente

forma:

TIPO DE PQRSF CANTIDAD PORCENTAJE
PETICIONES 0 0%
QUEJAS 33 87%
RECLAMOS 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
FELICITACIONES 5 13%

TOTAL 38 100%
TIPO DE PQRSF RECIBIDAS EN EL
PRIMER SEMESTRE 2023
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2. RELACION DE LAS PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

En latabla 2.1, encontraremos la cantidad de solicitudes recibidas por la E.S.E Hospital Regional del
Magdalena Medio en el primer semestre de 2023 en los canales dispuestos para tal fin, al igual que
el porcentaje correspondiente a cada uno de ellos.

2.1 RESUMEN DE PQRSF POR MEDIO DE RECEPCION.

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAJE
TELEFONICA 0 0%
CORREO ELECTRONICO 5 13%
PERSONAL 0 0%
ESCRITA = BUZON 33 87%
TOTAL 38 100%

2.2 GRAFICO DE PQRSF RECIBIDAS

RECEPCION DE PQRSF PRIMER SEMESTRE 2023
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]

Escrita - Buzon TOTAL

H No Recepciones H % Porcentaje

ANALISIS DE LA INFORMACION: De acuerdo con los datos arrojados por los canales de atencion,
durante el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2023 fueron radicadas 38 (PQRSF), a través de
los diferentes medios de recepcion establecidos en la E.S.E. Hospital Regional del Magdalena
Medio, donde se evidencian por Correo Electronico (5), Telefonico (0), Personal (0) y Escrita - Buzon
(33), a las cuales se les dio su respectivo tramite y no se nego6 el acceso a ninguna de ellas.
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3. DESCRIPCION DE PQRS:

INFORME DE PQRS PERIODO ENERO 2023

MOTIVO

AREA

PQRS de la usuaria de sanidad que manifiesta que no fue
atendida de manera adecuada, a pesar de expresar su
patologia de hipertensién (sanidad).

URGENCIAS

PQRS, Hija de paciente quien manifiesta inconformidad con el
poco tacto, de las auxiliar de enfermeria en servicio con su
padre y ademas con las sefora del aseo, en el momento del
ingreso del su papa donde el cuarto estaba inundado y en
peligro

URGENCIAS

PQRS el acompafiante de la usuaria manifiesta que la médica
tratante, de manera despectiva o no adecuada refirié sobre
la situacién de la paciente victima de violencia.

URGENCIAS

PQRS el usuario manifiesta inconformidad por que tuvo que
cancelar de manera particular el retiro de los puntos y no se
tuvo en cuenta su situacién econdmica.

URGENCIAS

PQRS la madre de la paciente se siente inconforme por que
su hijo no fue atendida en el servicio de urgencias, a pesar de
que su hija habia tenido una caida en moto dias anteriores.

URGENCIAS

PQRS la madre de la paciente se siente inconforme por que
su hijo no fue atendida en el servicio de urgencias, a pesar de
gue su hija habia tenido una caida en moto dias anteriores.

URGENCIAS

La usuaria se acerca a secretaria de salud, para que se le
apoye, ya que refiere que la dosificacion del medicamento no
es la que ella utiliza LIRAGLUTIDA, por lo tanto refiere que se
le en cuenta la continuidad del tratamiento

CONSULTA EXTERNA
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INFORME DE PQRS PERIODO FEBRERO 2023

MOTIVO

AREA

PQRS la usuaria de FAMISANAR manifiesta que el medico
JUAN PABLO ALVAREZ no le dio el DX correcto a su mufieca
derecha, ya no verifico la fractura que tenia

URGENCIAS

PQRS,

La usuaria de Nueva EPS se acerca a las oficinas de dicha
entidad a informar que el médico internista tratante del
hospital no le dio dosificacién correcta a su medicamento de
tratamiento de obesidad.

CONSULTA EXTERNA

PQRS la usuaria de COOSALUD manifiesta que en el ingreso
del servicio de urgencia la puerta estaba cerraday el vigilante
no estaba, cuando llega refiere que era su hora de almuerzo

VIGILANCIA

INFORME DE PQRS PERIODO MARZO 2023

MOTIVO

AREA

PQRS la usuaria de SANIDAD refiere que la institucién no
cuenta con los servicios de especialidades que se ofertan en
el contrato, por lo tanto se siente inconforme

CONSULTA EXTERNA

PQRS, El usuario DE SANIDAD manifiesta que en urgencias le
entregaron la orden en un papel sin ningun respaldo para que
en el dispensario, hicieran entrega de los medicamentos y lo

_ : to URGENCIAS
obligo comprarlos por particular, lo que le parece injusto,
pagando el sus servicios.
PQRS la usuaria de COOSALUD manifiesta que, en la sala de
terapias fisicas, no tiene aire a condicionado vy las INFRAESTRUCTURA

temperaturas son altas para un salén, con tanto personal.

La usuaria se siente inconforme por la impuntualidad del
médico ortopedista

CONSULTA EXTERNA
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La usuaria de COOSALUD, quien es funcionaria de secretaria
de salud, refiri6 estar inconforme con su instancia en
urgencias, debido a que solo habia un médico para un servicio
demandante.

URGENCIAS

La usuaria de SANITAS manifiesta inconformidad con el
servicio de urgencias, porque tuvo que esperar dos horas para
ser atendida, ademas le aplican un medicamento y le dicen
que se puede ir, sin esperar los efectos de este.

URGENCIAS

Usuaria de FAMISANAR se siente inconforme por la atencién
recibida en el drea de urgencias.

URGENCIAS

Usuario de sanidad manifiesta que llega con un dolor de oido
que ya tenia materia, la jefe VERONICA de TRIAGE, pasa
pacientes que llagaron después que él y a pesar que el usuario
le refiere que ni puede mover la cabeza, la funcionaria le dice
que espere, ademas la médico Katherine se niega en
atenderlo y le dice que espere en préximo turno.

URGENCIAS

La usuaria de sanidad ingresa a urgencias porque tenia
reaccioén alérgica a un medicamento que le habian recetado
en la cita en el dispensario, no podia respirar y se le pide a la
jefe de Triage VERONICA, la cual le dice que debe esperar,
omitiendo la veracidad de la situacién, le toco al usuario
dirigirse a otra institucion.

URGENCIAS

INFORME DE PQRS PERIODO ABRIL 2023

MOTIVO

AREA

PQRS la usuaria de SANIDAD refiere que su inconformidad por
que al momento de ser hospitalizada su esposa, el aire
acondicionado, No sirve y pregunta a las funcionarias las
cuales le refieren que desde hace dos afos estan dafiados

HOSPITALIZACION DE
GINECOLOGIA

PQRS,

El usuario manifiesta inconformidad con su el proceso al
momento de realizarle su cirugia POMERQY, donde fue citada
para una fecha determina donde la hicieron esperar varias
horas, para finalmente decirle que el medico se habiaidoy no
la podia atender, refiere que ella fue quien bajo para a
preguntar, porque nadie le dio informacién estando es espera
en el drea de cirugia

CONSULTA EXTERNA
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PQRS la usuaria de Nueva EPS, refiere su inconformidad por
que llego desde temprano a realizarse la MAMOGRAFIA y
lleva ya dos horas de espera y lo Unico que le decian era que
tenia que esperar porque estaban adecuando el carro donde
se realizada el Examen,

IMAGENOLOGIA

La usuaria se siente inconforme por que las lineas telefdnicas
de imagenologia no contestan y lleva varios dias tratando de
sacar citas por los diferentes nimeros, sin lograr ser atendida.

IMAGENOLOGIA

INFORME DE PQRS PERIODO MAYO 2023

MOTIVO

AREA

PQRS de la SUPERSALUD en la cual solicita la cita para el
usuario YERALDIN RAD LUGO de la EPS COOSALUD de
Ginecologia “No, me han contestado mis solicitudes via
telefénica desde haces dias envié mi solicitud”

CONSULTA EXTERNA

PQRS de la SUPERSALUD de la usuaria al sr Pedro Pablo Lépez,
porque requiere un cita de urologia “No, me han contestado
mis solicitudes via telefénica desde haces dias envié mi
solicitud”

CONSULTA EXTERNA

PQRS la usuaria de COOSALUD, Interpone una queja en su EPS
donde refiere que en el HRMM, no la quisieron atender en su
cita con el médico cirujano.

CIRUGIA GENERAL

La hija de la usuaria de Nueva EPS, refiere que en la atencién
de urgencias se presentaron anomalias que colocan en riesgo
al paciente, ademds las auxiliares fueron hostiles con la
paciente, ademds no brinda informacidén sobre la evolucion
del paciente

URGENCIAS
HOSPITALIZACION DE
GINECOLOGIA

La usuaria manifiesta que se siente inconforme, con el médico
tratante al momento de hacer sus visitas de rutina en las
habitaciones de hospitalizacién ginecologia, las cuales tiene
poca privacidad, tacto y empatia por parte del profesional,
quien manifiesta los riesgos y complicaciones que puede
tener en la cirugia, situacién que indispone a la paciente,
quien se alteray le produce una crisis nerviosa que complico
su preparacion para la intervencion.

HOSPITALIZACION DE
GINECOLOGIA
MEDICO TRATANTE
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INFORME DE PQRS PERIODO JUNIO 2023

MOTIVO

AREA

PQRS Secretaria de Salud, informa que al SAC habia llegado
una usuaria requeria valoracidn por ginecologia vy
procedimiento ecografia, pero necesitaba carta de territorial
para acceder al servicio”

CITAS

PQRS DE COOSALUD donde hace referencia que tiene tres
usuarios pendientes por cita de Pediatria, Urologia vy
Ginecologia que los numero de atencién en citas no
contestan”

CITAS

La usuaria de NUEVA EPS refiere mala atencidn en el servicio
de urgencias por parte de jefe de turno, ademas el medico
ortopedista nunca llego a valorar y obligo a pedir salida
voluntaria.

URGENCIAS
MEDICO ORTOPEDISTA

La usuaria manifiesta que se siente inconforme, con porque
su madre adulto mayor fue citada a las 12:00 pm y fue
atendida a las 1:46 pm donde refiere que es una falta de
respeto.

MEDICINA GENERAL

La usuaria de SAVIA de salud refiere que perdid su cita de
pediatria por que llego tarde sin entender que venia de una
vereda.

CONSULTA EXTERNA

4. ESTADO DE LAS PQRS

Para el primer semestre de 2023 se registraron 33 PQRS, las cuales se encuentran un 100% en

estado CERRADO

5. CLASIFICACION DE PQRSF POR UNIDADES FUNCIONALES

Las PQRSF recibidas durante el Primer Semestre de 2023, se distribuyen de la siguiente manera:

UNIDAD CANTIDAD PQRS CANTIDAD PORCENTAIJE
FELICITACIONES

AREA DE URGENCIAS 14 36.84%
CONSULTA EXTERNA 8 21.05%
HOSPITALIZACION 3 8%
GINECOLOGIA

IMAGENOLOGIA 2 5.2%
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CITAS 2 5.2%
INRAESTRUCTURA 1 2.63%
CIRUGIA 1 2.63%
VIGILANCIA 1 2.63%
MEDICINA GENERAL 1 2.63%
MEDICINA INTERNA - 5 13.15%
FELICITACIONES
TOTAL 38 100%

5.1 GRAFICO PQRSF POR UNIDADES FUNCIONALES

PQRSF POR UNIDADES FUNCIONALES
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5. CONCLUSIONES:

e Se realiza el proceso de recepcion y tramite de PQRSF, a través de diferentes canales de
atencion, como lo son de modo presencial, telefénico, correo electrénico y escrito. Durante
eltranscurso del Primer Semestre del 2023 se recibieron un total de 38 PQRSF, de las cuales
33 fueron Quejas y 5 Felicitaciones, encontrandose el 100% de las PQRS cerradas.

e Elnimero de PQRSF recibidas en la ESE Hospital Regional del Mgdalena Medio durante
el primer semestre de 2023, presentd una variacion del -24% respecto al primer semestre
de la vigencia 2022.
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e De las 38 PRQSF recibidas por la ESE Hospital Regional del Mgdalena Medio durante el
primer semestre de la vigencia 2023, un total de 5 fueron felicitaciones, evidenciandose por
los usuarios satisfaccion en el servicio prestado, aunque disminuyeron la felicitaciones, pero
asi mismo disminuyeron las quejas.

e Al cierre del primer semestre de la vigencia 2023 se reportaron un total de 38 PQRSF, de
las cuales 33 fueron quejas, a las cuales se les dio respuesta estando el 100% cerradas.

e En relacién con las respuestas a las (PQRSF), se observa que durante el periodo de
seguimiento la Oficina de Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU), lidera el
tema, realizando notificaciones a las diferentes areas de la ESE Hospital Regional del
Mgdalena Medio, responsables del personal a cargo con con el fin que realicen las
investigaciones requeridas y tomen las acciones pertinentes a que haya lugar.

6. RECOMENDACIONES

» Realizar la respectiva actualizacion de la Resolucion Institucional de acuerdo con la
normatividad vigente y la realidad de los procesos.

Se recomienda el manejo adecuado de los términos de respuesta, tanto de las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias que se eleven ante la administraciéon, de conformidad con
los términos indicados en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Seguimiento por parte de la Oficina de atencién al usuario a las respuestas que se envian a
los ciudadanos.

Realizar llamadas al azar para confirmar el recibo por parte del peticionario y verificacion de
trdmites a PQRSF.

Llevar registro sistematico de las observaciones presentadas por las veedurias ciudadanas
y plantear, de ser el caso, planes de mejoramiento.

Socializar al cliente interno y externo los procedimientos para la atencidon de peticiones,
guejas, sugerencias, reclamos y denuncias.

Y
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JENNIFER GARCIA BERARDINELLI
Jefe Oficina Control Interno E.S.E HRMM
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