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1. INTRODUCCIÓN

La oficina de control interno del HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA – I NIVEL E.S.E.,
en cumplimiento de la Función de “evaluar y verificar la aplicación de los mecanismos de
participación Ciudadana”, establecida en el artículo 12, literal i), de la ley 87 de 1983,
incluyó en su ejercicio de auditoría interna, una evaluación aleatoria a la gestión dada a las
PQRS interpuestas por los usuarios de la institución, con el fin de determinar si estos se
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley, al igual
que establecer un criterio de calidad del servicio prestado en las diferentes sedes de la
institución con base en las causas de quejas presentadas, y por consiguiente establecer la
necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento si lo amerita.

La Institución cuenta con una oficina de Sistema de información y atención al usuario
“SIAU”, la cual se encarga de recepcionar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, y
de manera oportuna dar respuesta a las mismas, las cuales son abordadas por el equipo
directivo, quienes deciden de acuerdo a la pertinencia el debido actuar para darle solución
o cierre al requerimiento presentado por el usuario.

2. OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en el artículo 76 de la ley 1474 de julio 12 de 2011, el cual
manifiesta lo siguiente: La Oficina de control interno deberá vigilar que la Atención se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la Administración de la
entidad un informe semestral sobre el particular. En la página web principal de toda
entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

3. MARCO LEGAL

Constitución Política de Colombia: En los artículos 23 y 74 establecen que Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución. El legislador
podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

Código Contencioso Administrativo: Define el procedimiento para atender las
peticiones formuladas por los ciudadanos.

Ley 1474, art. 76: Establece que en toda entidad pública deberá existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
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sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el
cumplimiento de la misión de la Entidad.

Resolución 1303 de 2013: Por medio de la cual se modifica la resolución 00437 de
2006, para la actualización, implementación y designación de los representantes
del SISTEMA DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO (SIAU) de LA E.S.E.
HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA del municipio de Valledupar.

4. METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento a la normatividad se tuvieron en cuenta las técnicas de
auditoría generalmente aceptadas y establecidas tales como la observación, revisión
selectiva, indagación, entrevista, comprobación.

5. DEFINICIONES

Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situación indeseable.

Cliente: Persona natural o jurídica que recibe un producto o servicio.

Efectividad: Se refiere a las respuestas oportunas y adecuadas por parte de SIAU
de la ESE HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA, a los usuarios que entablaron
una queja o reclamo.

Reclamo: Es la protesta presentada por un usuario relacionada con fallas en la
prestación del servicio, así como el incumplimiento de las obligaciones
contractuales.

Queja: Es la manifestación de un usuario en la que revela la ocurrencia de un
hecho irregular que no está relacionado directamente con las condiciones de la
prestación del servicio. Se considera como una observación para tener en cuenta a
nivel interno de la entidad.

Sugerencia: Propuesta de un usuario con el fin de pretender mejoras en un
servicio.

Felicitación: reconocimiento de un usuario por la satisfacción de un servicio
recibido.

Satisfacción: se refiere a la expectativa  de un usuario en la prestación de un
servicio
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Accesibilidad al Servicio: Es la condición que relaciona la población que necesita
servicios de salud, con el sistema de prestación de servicios, referente a este eje
puede indicarse que corresponde a la capacidad de los usuarios de buscar y
obtener atención, garantizar que la atención a los ciudadanos sea oportuna e
integral.

Deshumanización del Servicio: se refiere a las situaciones en las que el usuario
considera que no es tratado dignamente de acuerdo a sus derechos y deberes en
salud.

Oportunidad del servicio: es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los
servicios que requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida
o su salud.

Calidad del servicio: se considera como la provisión de servicios accesibles,
equitativos, con un nivel profesional óptimo que tiene en cuenta los recursos
disponibles que logran la adhesión y satisfacción de los usuarios.

6. ANALISIS PQRS – SEGUNDO SEMESTRE DE 2014

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones (PQRSF) recibidos por la E.S.E. HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA,
durante el periodo Julio - Diciembre de 2014. En el informe se incluyen el total de las
PQRSF recibidas por todo tipo de medios, como:

Los buzones de sugerencias.
E-mail.
Vía telefónica y
Los recibidos directamente en la oficina de SIAU, dependencia encargada de la
atención a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

Cabe resaltar que además del análisis realizado al segundo semestre del año 2014,
también se evaluó la variación del segundo semestre 2014 con respecto al primer
semestre del mismo año; esto con el fin de verificar si las acciones planteadas con el
objetivo de minimizar las inconformidades de los usuarios fueron efectivas y su impacto
en la disminución de las desviaciones de calidad evidenciadas.

Durante el SEGUNDO SEMESTRE de 2014 se recibieron un total de 135 PQRSF, en 14
centros de atención, ubicados 6 en zona urbana y el restante en zona rural, de un total de
29 centros de atención ubicados 22 en área rural y 7 en el área urbana de Valledupar.
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6.1 ANALISIS PQRS – SEGUNDO SEMESTRE DE 2014 – POR CENTROS DE ATENCIÓN

De la anterior grafica se puede concluir que el 93,33% (126) de las PQRSF recibidas en el periodo
evaluado se presentaron en zona urbana, esto debido a que la mayor asistencia de usuarios se dan
en los centros de atención urbanos; por otra parte cabe resaltar que debido al comportamiento de
las quejas estudiadas, se tomará como objeto de estudio los 4 centro con mayor número de
quejas, como son: La Nevada, San Martín, CDV y Rafael Vallemeza.

6.2 ANALISIS PQRS – SEGUNDO SEMESTRE DE 2014 – POR CAUSAS

En la gráfica inferior se puede observar que del total de las PQRSF recibidas en el periodo
evaluado (126), la queja más frecuente y de mayor impacto para los usuarios de la institución es la
relacionada con la OPORTUNIDAD alcanzando un 34,07% (46), en segundo lugar la insatisfacción
de los usuarios se ve reflejada en el MALTRATO sufrido por parte de algún funcionario o
contratista de la institución al momento de la atención, alcanzando un 26,67%(36); en tercer lugar
se ubican las quejas relacionadas a la FALTA de INSUMOS para la debida a tención de los usuarios,
alcanzando un 14,07%(19), cabe resaltar el hecho que las FELICITACIONES recibidas ocupan el
cuarto lugar con un 11,11% (15), siendo los centros CDV y VALLEMEZA los que más aportaron en
esta variable, cada uno con 6 Felicitaciones.
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6.3 ANALISIS PQRS – PRIMER SEMESTRE DE 2014 – POR SERVICIOS

De la gráfica anterior se pudo comprobar que el comportamiento de las variables es muy similar al
semestre inmediatamente anterior, ya que el servicio donde más se presentaron inconformidades
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en la prestación del servicio es URGENCIAS con un 25,93%(35), seguido por el servicio de
CONSULTA EXTERNA con un 22,96%(31), y en un tercer lugar PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN con
10,37%(14); en esta parte cabe resaltar la disminución notoria en las quejas relacionadas al
proceso de FACTURACIÓN, ya que DISMINUYERON en un 57,89% con relación al semestre
anterior.

7. ANALISIS PQRS POR CENTROS PRIORIZADOS – SEGUNDO SEMESTRE 2014
7.1 CENTRO DE ATENCIÓN LA NEVADA
7.1.1 PQRSF RECIBIDAS -CENTRO DE SALUD LA NEVADA

En el periodo evaluado el centro de salud LA NEVADA, tuvo un total de 27 PQRSF, siendo el mes
de JULIO donde más se generaron con un total de 7y presentando una DISMINUCIÓN del 40% con
respecto al semestre anterior.

7.1.2 PQRSF POR CAUSAS - CENTRO DE SALUD LA NEVADA
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PQRS NEVADA - JULIO /DICIEMBRE  2014
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De acuerdo al grafico anterior se puede concluir que la causa principal de quejas por parte de los
usuarios del centro de salud, es la OPORTUNIDAD en la asignación de citas con un 48,15% del total
de QUEJAS presentadas en el periodo evaluado, la cual asciende a 13, y en un segundo se
encuentra la mala ATENCIÓN(MALTRATO) con una participación del 29,63% lo cual asciende a 8
QUEJAS en el periodo evaluado, convirtiéndose estos dos factores a priorizar para iniciar los
planes de acción tendientes a disminuir la quejas.

7.1.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD LA NEVADA

De acuerdo al grafica anterior los tres servicios donde más se presentan QUEJAS son: URGENCIAS
con una participación del 29,63% equivalente a 8 Quejas, CONSULTA EXTERNA con una
participación del 25,93%, equivalente a 7 Quejas, y una variable denominada TODO EL CENTRO la
cual alcanza un 11,11, equivalente a 3 quejas, la cual describe la apreciación de algunos usuarios
que conjugan todos los inconvenientes encontrados en el centro en uno solo.

7.1.4 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 -POR CAUSAS
CENTRO DE SALUD LA NEVADA.

En la gráfica siguiente se puede apreciar una notable mejoría en cuanto al número de quejas
recibidas en el segundo semestre en comparación con el semestre inmediatamente anterior,
obteniendo una reducción del 40%; de igual forma cabe resaltar la aparición de una FELICITACIÓN
por parte de nuestros usuarios, como muestra de la mejoría en el periodo evaluado; se debe tener
especial cuidado e implementar medidas de choque contra aquellas desviaciones que presentaron
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una disminución muy baja como fueron: MALTRATO al usuario, OPORTUNIDAD en la asignación
de citas y falta de INSUMOS para el normal desarrollo de la atención de nuestros usuarios; lo
anterior denota que las actividades planteadas en el primer semestre del año 2014 fueron
INEFICACES y como tal se deben replantear las mismas, sobre todo las relacionadas a la
disminución de quejas de MALTRATO hacia nuestros usuarios por parte del personal de planta y
contratista.
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7.1.5 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 -POR SERVICIOS
CENTRO DE SALUD LA NEVADA.

Tal como se puede observar en la gráfica Los servicios que presentan mayor criticidad en cuanto al
nivel de satisfacción de los usuarios siguen siendo URGENCIAS Y CONSULTA EXTERNA, donde el
porcentaje de disminución fue mínimo, en cuanto al servicio de URGENCIAS no se presentó
variación con referencia al periodo anterior aumentando en 8 quejas más, igualando el semestre
anterior,  y con respecto al servicio de consulta externa alcanzó apenas una disminución del
22,22% equivalente a dos quejas menos (-2) que el semestre anterior; por otra pare cabe destacar
la notable mejoría de la percepción de calidad en la atención por parte del usuario en el servicio
de FACTURACIÓN, el cual presentó una DISMINUCIÓN de 91, 67%, representado en 11 quejas
menos en este segundo semestre.
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PQRS SAN MARTÍN - JULIO /DICIEMBRE  2014

7.2 CENTRO DE ATENCIÓN SAN MARTÍN
7.2.1 PQRSF RECIBIDAS- CENTRO DE SALUD SAN MARTÍN

En total para este centro de salud en el periodo evaluado, se recibieron 37 PQRSF, siendo los
meses de AGOSTO y SEPTIEMBRES, los periodos donde más se recibieron con 8 C/U; por otra
parte cabe alertar por el AUMENTO en las QUEJAS de un 12,12% con respecto al semestre
anterior.

7.2.2 PQRSF POR CAUSAS- CENTRO DE SALUD SAN MARTÍN

En el grafico siguiente se puede observar que la causa principal de QUEJAS por parte de los
usuarios que reciben servicios de la institución es la OPORTUNIDAD en la asignación de citas con
una participación del 45,95% que equivale a 17 QUEJAS de una población total de PQRSF de 37, en
su orden sigue el MALTRATO recibido por parte de algún funcionario o contratista, con una
participación del 29,73% equivalente a11QUEJAS, siendo estas dos causas las de mayor relevancia
en la insatisfacción de los usuarios.
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7.2.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD SAN MARTÍN

Teniendo en cuenta la anterior gráfica, los tres servicios donde más se presentan PQRSF son:
URGENCIAS con 27,03% equivalente a 10 QUEJAS,CONSULTA EXTERNA con 6,22% equivalente a 6
QUEJAS y PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN con 13,51% equivalente a 5 QUEJAS, conservándose la
tendencia del semestre anterior.
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7.2.4 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 -POR CAUSAS
CENTRO DE SALUD SAN MARTÍN.

En la gráfica anterior se puede apreciar que el MALTRATO y la OPORTUNIDAD siguen siendo las
causas de mayor insatisfacción por parte de nuestros usuarios, observando con preocupación que
los niveles de MALTRATO subieron en un 266,67% con respecto al semestre anterior y la
OPORTUNIDAD presentó un incremento del 6,25%, si bien no en muy representativo el
incremento, lo es la cantidad de quejas por esta variable, las cuales alcanzan a 33 en el año 2014;
por otra parte es importante destacar la reducción en el número de quejas de las variables
ATENCIÓN e INSUMOS, las cuales fueron del -75% y -60% respectivamente; de acuerdo a lo
expuesto, los planes de acción dirigidos a reducir el nivel de insatisfacción de nuestros usuarios
deben estar enfocados a disminuir la variables de mayor impacto en nuestros usuarios, como son:
MALTRATO Y OPORTUNIDAD, pero sin descuidar las otras variables que están afectando la
satisfacción de los usuarios.

7.2.5 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 -POR SERVCIOS
CENTRO DE SALUD SAN MARTÍN.

Teniendo en cuenta el grafico inferior podemos concluir que las actividades tendientes a eliminar
las quejas relacionadas con el servicio de URGENCIAS, CONSULTA EXTERNA y PROMOCIÓN Y
PREVENCIÓN, no tuvieron la efectividad esperada ya que el porcentaje de reducción es muy
mínimo, alcanzando un promedio de 11,11%; sin embargo es importante mencionar que las
reducciones en los procesos de ASIGNACIÓN DE CITAS Y FACTURACIÓN alcanzaron niveles
importantes de REDUCCIÓN (75% y 66,67% respectivamente); por otra parte es preocupante el
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comportamiento presentado en los servicios de LABORATORIO y ODONTOLOGIA los cuales
presentaron un incremento en un 400% de las quejas presentadas con respecto al semestre
anterior, y no menos importante las quejas presentadas contra el servicio de VIGILANCIA
(+200%)el cual es contratado; de acuerdo a lo anterior las medidas correctivas deben estar
enfocadas a disminuir los niveles de insatisfacción de los usuarios en los servicios que
mencionados anteriormente.
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7.3 CENTRO DE ATENCIÓN CDV
7.3.1 PQRSF RECIBIDAS - CENTRO DE SALUD CDV

En total para este centro de salud en el periodo evaluado, se recibieron 21 PQRSF, siendo el mes
de NOVIEMBRE el periodo donde más se recibieron QUEJAS con 7; por otra parte cabe destacar la
DISMINUCIÓN en el número de quejas con relación al semestre anterior, el cual alcanzó un -
32,26%.

7.3.2 PQRSF POR CAUSAS - CENTRO DE SALUD CDV
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En la gráfica se puede apreciar que la OPORTUNIDAD en la asignación de citas es la QUEJA más
frecuente en este centro de atención, alcanzando un 38,10%(8) de participación en la población
total, el MALTRATO ocupa un segundo lugar con un 33,33%(7) y como hecho positivo las
FELICITACIONES con un 28,57%(6).

7.3.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD CDV

De acuerdo a la gráfica inferior se puede percibir que el servicio de URGENCIAS es el más
impactado por la generación de PQRSF con un 61,90% (13), siguiendo el mismo comportamiento
del semestre anterior, pero con la diferencia que la mayoría incluida en esta variable corresponde
a insatisfacciones mas no a felicitaciones; la sigue en segundo lugar bastante alejada la variable
CONSULTA EXTERNA con un 9,52%(2).

4,76%
9,52%

4,76% 4,76% 4,76% 4,76% 4,76%

61,90%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

ASOCIACIÓN DE
USUARIOS

CONSULTA
EXTERNA

FACTURACION LABORATORIO OBSERVACIÓN ODONTOLOGÍA PROMOCIÓN Y
PREVENCIÓN

URGENCIAS
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14

ANÁLISIS PQRS - SERVICIOS - JULIO - DICIEMBRE 2014
CDV

POBLACIÓN TOTAL PQRS
21



HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA
I NIVEL – E.S.E

FECHA: Marzo de 2015
CÓDIGO: CONTROL INTERNO

INFORME SEGUIMIENTO PQRSF
SEGUNDO SEMESTRE 2014

PAG: 17 de 26

VERSIÓN: 1

7.3.4 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 - POR CAUSAS - CENTRO DE
SALUD CDV

La grafica anterior nos muestra que en términos generales la satisfacción de los usuarios
disminuyó, ya que si bien se logró una DISMINUCIÓN CONSIDERABLE en las quejas por ATENCIÓN
(-100%), las quejas relacionadas con el MALTRATO (+250%) y la OPORTUNIDAD (+100%)
presentaron un incremento preocupante y aunado a lo anterior una disminución considerable de
las FELICITACIONES (-50%), siendo esta última variable la más representativa de este centro en el
semestre anterior; por tal razón es necesario incrementar los esfuerzos para disminuir las quejas
relacionadas con la MALA (MALTRATO) atención hacia nuestros usuarios,  lo cual se traduce en el
AUMENTO DE QUEJAS y la DISMINUCIÓN de las FELICITACIONES.

7.3.5 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 - POR SERVICIOS - CENTRO DE
SALUD CDV.

FELICITACIONES MALTRATO OPORTUNIDAD ATENCIÓN INSUMOS
I SEM 2014 12 2 4 10 3

II SEM 2014 6 7 8 0 0

%VARIACIÓN II/I -50,00% 250,00% 100,00% -100,00% -100,00%

-50,00%

250,00%

100,00%

-100,00% -100,00%

-150,00%
-100,00%
-50,00%
0,00%
50,00%
100,00%
150,00%
200,00%
250,00%
300,00%

0
2
4
6
8

10
12
14

ANALÍSIS DE VARIACIÓN II SEM / I SEM 2014 - CAUSAS
CDV

ASOCIACIÓ
N DE

USUARIOS

CONSULTA
EXTERNA

FACTURACI
ON

LABORATO
RIO

OBSERVACI
ÓN

ODONTOLO
GÍA

PROMOCIÓ
N Y

PREVENCIÓ
N

URGENCIAS AMBULANC
IA

HOSPITALIZ
ACIÓN

I SEM 2014 0 2 1 2 3 0 1 19 2 1

II SEM 2014 1 2 1 1 1 1 1 13 0 0

%VARIACIÓN II/I 100,00% 0,00% 0,00% -50,00% -66,67% 100,00% 0,00% -31,58% -100,00% -100,00%

100,00%

0,00% 0,00%
-50,00% -66,67%

100,00%

0,00%
-31,58%

-100,00% -100,00%

-150,00%
-100,00%
-50,00%
0,00%
50,00%
100,00%
150,00%

02
46
8101214161820

ANALÍSIS DE VARIACIÓN II SEM / I SEM 2014 - SERVICIOS
CDV



HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA
I NIVEL – E.S.E

FECHA: Marzo de 2015
CÓDIGO: CONTROL INTERNO

INFORME SEGUIMIENTO PQRSF
SEGUNDO SEMESTRE 2014

PAG: 18 de 26

VERSIÓN: 1

De acuerdo a la gráfica anterior se puede apreciar los planes de acción tendientes a eliminar las
quejas en los diferentes servicios tuvieron una MEDIANA EFECTIVIDAD, ya que si bien se
disminuyeron al 100% en algunos servicios (AMBULANCIA Y HOSPITALIZACIÓN), en otros la
disminución no fue tan representativa teniendo en cuenta la cantidad de quejas para estos
servicios(LABORATORIO, OBSERVACIÓN Y URGENCIAS) o no se tuvo ningún tipo de variación en
la cantidad de quejas presentadas comparada con el semestre anterior como fueron CONSULTA
EXTERNA, FACTURACIÓN Y PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN; por otra parte, en la gráfica se puede
apreciar que se interpusieron quejas en algunos servicios que no habían presentado
inconvenientes en el semestre anterior como son ASOCIACIÓN DE USUARIOS Y ODONTOLOGÍA;
en consecuencia de lo anterior se deben enfocar las acciones a disminuir las quejas en aquellos
servicios donde la tasa de inconformidad es bastante alta (URGENCIAS) pero sin descuidar aquellos
servicios donde la tasa aún se mantiene baja en comparación con el servicio de urgencias y con
especial cuidado en aquellos servicios donde inician a presentarse inconformidades por parte de
nuestros usuarios.

7.4 CENTRO DE ATENCIÓN RAFAEL VALLEMEZA
7.4.1 PQRSF RECIBIDAS - CENTRO DE SALUD RAFAEL VALLEMEZA

En total para este centro de salud en el periodo evaluado, se recibieron 27 PQRSF, siendo el mes
de NOVIEMBRE el periodo donde más se recibieron QUEJAS con 9; Con relación al
comportamiento de las PQRS para este centro de atención, es importante mencionar que estas
presentaron un aumento del 237,50% con relación al primer semestre de 2014; es decir, que en el
primer semestre solo llegaron 8 Quejas, mientras que en el segundo semestre llegaron 27 quejas,
aumento que puede considerarse peligroso con respecto al nivel de satisfacción de los usuarios.
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7.4.2 PQRSF POR CAUSAS - CENTRO DE SALUD RAFAEL VALLEMEZA

En la gráfica anterior se puede apreciar que la causa principal de insatisfacción por parte de
nuestros usuarios es el MALTRATO recibido por nuestros funcionarios y contratistas al momento
de la atención, alcanzando un 33,33%(9), la INFRAESTRUCTURA se convierte en un factor de
impacto negativo en la satisfacción de nuestros usuarios, enfocado a la incomodidad del área de
espera de consulta externa (Edificio, sillas, ventiladores, entre otros); como hecho positivo cabe
resaltar la aparición de 6 FELICITACIONES, evento que no se había presentado en el semestre
anterior.

7.4.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD RAFAEL VALLEMEZA
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De acuerdo a la gráfica anterior podemos expresar que a diferencia de los demás centros de
atención objeto de estudio, el servicio de URGENCIAS (14,81%-4 QUEJAS) no es el más impactado
por las NO CONFORMIDADES de nuestros usuarios, sino el servicio de CONSULTA EXTERNA,
ocupando el primer lugar con el 29,63%(8) del número de quejas interpuestas en el segundo
semestre, así mismo el proceso de FACTURACIÓN también tiene un valor representativo en la
población de quejas presentadas en el semestre de estudio alcanzando un 14,81%(4); por otra
parte cabe resaltar que si bien el servicio de PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN en la gráfica aparece en
igualdad de rango con el servicio de CONSULTA EXTERNA, esta en su mayoría son FELICITACIONES
derivadas del buen servicio prestado al usuario; a razón de lo anterior se deben implementar las
acciones necesarias para eliminar las desviaciones de calidad encontradas en los servicios de
atención enfocando dichas acciones en el servicio de consulta externa como foco generador de
quejas y reclamos por parte de los usuarios.

7.4.4 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 - POR CAUSAS - CENTRODE
SALUD RAFAEL VALLEMEZA.

De acuerdo al grafico anterior nos podemos dar cuenta que el MALTRATO es la principal causa de
QUEJAS por parte de nuestros usuarios, evidenciando que las campañas de humanización no
produjeron el efecto esperado, motivo por el cual debe reforzarse esta política en este centro de
atención; por otra parte la OPORTUNIDAD en la asignación de citas y los daños en la
INFRAESTRUCTURA, son también dos factores predominantes  al origen de las quejas; el primero
por el número excesivo de días para acceder a las citas por CONSULTA EXTERNA y el segundo por
las incomodidades evidenciadas por los usuarios en el área de espera de CONSULTA EXTERNA, de
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acuerdo a lo evidenciado se deben atacar principalmente estos tres factores con el fin de disminuir
los niveles de inconformidad.

7.4.5 ANALISIS COMPARATIVO PQRSF - I SEM/II SEM 2014 - POR SERVICIOS -
CENTRODE SALUD RAFAEL VALLEMEZA

En la gráfica inferior podemos observar que el servicio de CONSULTA EXTERNA, presento un
aumento considerable en las quejas debido al MALTRATO hacia los usuarios, razón por la cual se
debe hacer la respectiva investigación con el fin de evidenciar la causa raíz de estas NO
CONFORMIDADES y estructurar el plan de acción necesarios para eliminar tal desviación; se hace
necesario también identificar la causa raíz de las desviaciones de calidad que estaN afectando la
prestación del servicio en el área de facturación ya que las causas están relacionadas con el
MALTRATO y la OPORTUNIDAD, causas que son fáciles de subsanar con campañas de
concientización a nuestros funcionarios y contratistas sobre la importancia de una atención
AMABLE y OPORTUNA a nuestros usuarios.
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7. CONCLUSIONES

Dado que se evidenciaron una gran cantidad de quejas relacionadas a la MALA
prestación del servicio en cuanto al TRATO HACIA NUESTROS USUARIOS
(MALTRATO), se pueden considerar que las campañas de HUMANIZACIÓN
emprendidas no tuvieron la efectividad esperada, razón por la cual se deben
reforzar las mismas.

Otra de las variables (QUEJAS) con mayor porcentaje son los tiempos de espera
para la prestación de los servicios, en lo referente a la asignación de citas y el
tiempo que se tarda los procesos de facturación, al igual que los errores cometidos
por este último proceso.

Se observa con satisfacción que en el periodo evaluado el porcentaje de
felicitaciones en algunos centros tuvo un incremento considerable, razón por la
cual se debe estudiar estos centros y servicios con el fin de extractar las buenas
prácticas e implementarlas en los demás centros y servicios que presenten
problemas de desviaciones de calidad.

A la fecha se cuenta con una página web, la cual dispone de un link habilitado para
que los usuarios a través de este medio puedan expresar también sus opiniones;
Finalmente lo que se propende es permitir el desarrollo de los principios
constitucionales y legales de transparencia, que le permiten a la ciudadanía ejercer
los diferentes mecanismos de participación y control social.

La mayoría de las quejas presentadas durante el segundo semestre de 2014 fueron
causadas por mala atención del personal asistencial y de celaduría de la institución
hacia los usuarios que solicitaron los servicios, y demora en la asignación de citas
para consulta médica general y odontología.

En virtud de lo anterior y de conformidad con lo establecido en la Ley 1474 de
2011, el suscrito Jefe de Control Interno, concluye que el sistema de Peticiones
Quejas, Reclamos y Sugerencias dela ESE Hospital EDUARDO ARREDONDO DAZA,
se ajusta a las necesidades de los Usuarios y cumple satisfactoriamente con el
marco Normativo y lo establecido en los procesos de atención al Usuario.
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8. RECOMENDACIONES

Con el ánimo de lograr que la labor de la auditoria conduzca a que se emprendan
actividades de mejoramiento, se debe diseñar un plan que permita solucionar las
deficiencias encontradas. Este documento debe ser enviado a la oficina de
control interno, dentro de los 15 días hábiles siguientes al recibo de este informe;
dicho plan de mejoramiento debe detallar las medidas que se tomaran al
respecto de cada uno de las causa identificadas, cronograma de implementación
de las acciones y responsables de la ejecución.

Teniendo en cuenta las reiteradas quejas presentadas  por parte de los usuarios
de la ESE, referente  a la mala atención por parte de los profesionales de la salud,
es necesario reforzar las capacitaciones a los empleados de la parte asistencial y
administrativa en atención integral al cliente y humanización de los servicios de
salud para mejorar la percepción que tienen los usuarios sobre la atención del
personal cuando requieren información o utilizan cualquiera de los servicios, en
este sentido se debe cumplir con la estrategia para mejorar la atención al Usuario
formulada en el Plan Anticorrupción y de atención al usuario  vigencia 2015 con el
apoyo del área de recursos humanos.

Se recomienda establecer alternativas de atención a la comunidad en lo
correspondiente a los medios para la asignación de citas médicas, viabilizando la
utilización de la página WEB institucional para aminorar los tiempos de atención y
descongestionar los espacios asignados para la asignación de las mismas, de igual
forma, los tiempos en la prestación de los servicios y sistema de facturación.

Es muy importante CONTINUAR FOMENTANDO el buen uso del buzón de PQRS,
como también de los aplicativos dispuestos en la página web para la recepción de
las PQRS, dándolas a conocer a la comunidad, como mecanismos efectivos de
comunicación entre la administración de la institución y la comunidad y dar
solución a los hechos de insatisfacción generados por los servicios prestados en la
Entidad.

Teniendo en cuenta que otro motivo reiterativo de quejas es el no cumplimiento
del horario fijado para la atención de los usuarios, se recomienda viabilizar la
realización de monitorias permanentes por parte de los líderes de los centros de
atención a la hora de llegada y salida de los profesionales de acuerdo a lo
establecido en cada uno de los contratos con los mismos y armonizar este
mecanismo con los subdirectores administrativo y científico, de manera que lo
evidenciado en las auditorias se convierta en correcciones inmediatas y
eliminación de la causa raíz de las quejas por esta variable.



HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA
I NIVEL – E.S.E

FECHA: Marzo de 2015
CÓDIGO: CONTROL INTERNO

INFORME SEGUIMIENTO PQRSF
SEGUNDO SEMESTRE 2014

PAG: 24 de 26

VERSIÓN: 1

Se hace la observación a los subdirectores administrativo y científico, y a la
coordinadora del proceso de SIAU, que en aquellos casos en que los usuarios
quejosos suministren datos erróneos que imposibiliten allegar las respectivas
respuestas a sus quejas, fijar en cartelera en lugar visible la respuesta mediante
acata de fijación por un término no mayor a 10 días y para el levantamiento de la
respuesta se debe realizar un acta con el fin de cerrar este proceso y dar
cumplimiento a la norma..

Realizar informes pormenorizados y de manera permanente de la gestión
realizada por la oficina del SIAU en cuanto a las quejas peticiones, reclamos,
sugerencias y felicitaciones y que sean abordados en los comités institucionales
con participación del equipo directivo.

Es muy importante insistir en la cultura de la revisión de los correos electrónicos
institucionales dado a que las comunicaciones recibidas por este medio se
convierten en comunicaciones oficiales a las cuales se les debe dar el tratamiento
establecido para las comunicaciones oficiales.

Es de vital importancia estandarizar el procedimiento de respuesta a derechos de
petición con el fin de llevar un control más directo a éstos ya que no todos se
canalizan por la oficina de SIAU, lo que impide hacerle un seguimiento a las
respectivas respuestas, teniendo en cuenta que el incumplimiento a las mismas
en el tiempo establecido puede generar a la administración sanciones y al mismo
tiempo proceso de investigación disciplinaria para aquellos funcionarios que
incumplan con esta obligación.

JOHN HENRY COTES RODRIGUEZ
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO INSTITUCIONAL

HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA - I NIVEL E.S.E.
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