EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

ENILIA CARMEN EMILIA OSPINA
OSPINA

INFORME SEMESTRAL OFICINA DE ATENCIONAL USUARIO- LEY 1474 DE 2011

Recepcion, gestion y respuesta a quejas y reclamos

Dando cumplimiento a los establecido en el Estatuto Anticorrupcion — Ley 1474 de 2011- en su articulo 76, la Oficina
de Control Interno presenta a la Gerencia de la ESE Carmen Emilia Ospina, el Informe semestral de Peticiones,
Quejas y Reclamos correspondiente al primer semestre 2014.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y manifestaciones se entienden como un elemento de caracter
estratégico, la mejora permanente de los procesos para la prestacion del servicio a satisfaccion del usuario.

El Informe PQRS se basa en la normatividad vigente que establece que todas las entidades del Estado debera existir
una Dependencia encargada de Recibir, tramitar y resolver las Quejas, Reclamos y Solicitudes de la comunidad.
Ademas se instituye que se realice semestralmente un informe sobre el particular (Ley 1474- Estatuto Anticorrupcion,
Art. 76).

El proceso de sistema de informacion y atencién al usuario de la ESE Carmen Emilia Ospina cuenta con tres
subprocesos donde se hallan diferentes mecanismos de participacién ciudadana relacionadas con este requerimiento
y que son materia de analisis para el presente informe, correspondiente al primer semestre de 2014:

_ Linea de frente: orientacion y capacitacion al usuario realizado por las Oficinas SIAU

_ Monitoreo de servicios: buzon de sugerencias, gestion de PQRS Pagina Web, encuestas de satisfaccion.

_ Participacion ciudadana: reuniones con las agremiaciones sociales

Dentro del proceso de auditaria interna a esta area se verifico el cumplimiento a los subprocesos v la normatividad
vigente encontrandose lo siguiente:

1. SUBPROCESO DE LINEA DE FRENTE

En el subproceso de linea de frente se han realizado 19 capacitaciones al personal de la oficina de atencion al
ciudadano, centro de orientacion e informacién para el periodo de enero a junio de 2014 por parte del coordinador del
area en temas como: proceso de ejecucion de encuestas para medir la satisfaccidn global, proceso de gestién de
PQRS, humanizacién y deberes y derechos de los usuarios.

En el periodo de enero a junio de 2014 se capacitaron 181 personas como lo muestra a continuacién el siguiente
consolidado:
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CONSOLIDADO DE CAPACITACIONES PERSONAL ESECEO 2014
N° de
N° de UEEIED N° de Total de | capacitacio
MES e personas e
capacitacion capacitada capacitacio | personas nes
es SIAU P s nes COl | capacitadas | humanizaci | Total de personas
on capacitadas
ENERO
FEBCI)?ER 1 6 1 5
MARZO 1 9 1 6
ABRIL 1 7 1 6 7 67
MAYO 1 7 1 5 1 32
JUNIO 1 10 1 5 1 16
TORE 5 39 5 27 9 115

El comportamiento grafico es el siguiente:

total capacitaciones

B Total de personas
capacitadas

Ademas dentro de las actividades a desarrollar en capacitaciones se tiene contemplado un cronograma de
capacitaciones para los usuarios en el primer semestre de 2014 en temas como: deberes y derechos de los usuarios
explicacion y clasificacion del triage, rutas para acceder a los diferentes servicios, uso de herramientas de participacion
ciudadana, asignacién e ingresos a citas médicas y odontoldgicas; donde cada zona tiene una meta a cumplir
mensualmente.

A continuacion se muestra el consolidado de usuarios capacitados por zona y el cumplimiento de su meta:
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CONSOLIDADO | SEMESTRE DE CAPACITACIONES A USUARIOS POR CENTRO Y ZONA
ANO 2014
ZONA ORIENTE ZONA SUR ZONA NORTE =

MES s;;:fsf: meta palmas |meta | IPC | meta Iss irl')t; meta | granjas | meta Esdal:::,io meta TOTAL TOTAL
ENERO 67 120 172 131 160 165 815
FEBRERO 120 164 150 125 160 157 876

MARZO 123 150 154 124 149 150 850

ABRIL 115 80 150 144 160 159 808

MAYO 115 80 150 140 161 180 826

JUNIO 120 140 150 120 160 167 857

JuLlo 0
AGOSTO 0
SEPTIEM 0

BRE
OCTUBRE 0
NOVIEMB 0

RE
DICIIEMBR 0
TOTALES | 660 720 734 900 | 926 | 900 784 648 950 900 978 648 5032

4oy 1304 1710 1928 5032 | 4716

El comportamiento grafico es el siguiente:

1928
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1800 { 1710 1620
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1400 -
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1000 - META CAPACITADOS
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600 -
400 -

200 4

SUR NORTE ORIENTE

Se puedo concluir que la zona oriente fue la Unica que no cumplié en el primer semestre de 2014 con la meta de
1.620 usuarios para capacitar, logrando solo un 86% de la meta.

Sin embargo, a nivel general la entidad cumpli6 con la meta establecida en capacitaciones en un 106%.
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2. SUBPROCESO DE MONITOREO DE SERVICIOS

a. Buzén de sugerencia
La apertura de los buzones se realiza semanalmente los dias viernes en presencia de un usuario como testigo y se
levanta un acta como evidencia a lo cual se hayo el incumplimiento del centro de salud del siete de agosto y de la zona

rural, encontrando falta de verificacidn del lider del proceso al cumplimiento y adherencia al procedimiento.

Consolidado comparativo de manifestacion de buzones | Semestre de 2014

CENTRO DE SALUD Primer semestre 2014
SIETE DE AGOSTO 23
PALMAS 1
IPC 10
SANTA ISABEL 13
GRANJAS 40
EDUARDO SANTOS 3
TOTAL 90

fuente: oficina del SIAU

El comportamiento grafico para el primer semestre de 2014 es el siguiente:

MANIFESTACIONES DE BUZONES|
SEMESTRE 2014

. ‘.1
Durante el primer semestre 2014 se observa que aumento el uso de esta herramienta de participacion de usuarios,
puesto que paso6 de 44 en el primer semestre 2013 a 90 en el primer semestre de 2014.

B S|ETE DE AGOSTO
B PALMAS

mIPC

B SANTA ISABEL

B GRANIJAS

B EDUARDO SANTOS

En atencién a las respuestas de las manifestaciones se vienen plasmando por parte de la Gestora del SIAU y los
directamente responsables la respuesta al usuario cuando quedan registrados los datos 0 en su defecto la respuesta
por edicto.
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Las inconformidades presentadas para el 2014 fueron las siguientes:

Oportunidad en la atencion de urgencias

Actitud de los profesionales

Pendientes de medicamentos

Felicitaciones por los servicios prestados en hospitalizacion en el centro de salud del siete de agosto y consulta
externa del centro de salud de granjas.

No tienen buzdn los centros de salud rurales: triunfo, san Antonio, piedra marcada, el cedral, el colegio y motilon, y de
la zona urbana el centro de salud de Candido.

Los centros de salud de vegalarga, fortalecillas, san Jorge, san Luis, san francisco, pefias blancas, guacirco, caguan y
palestina cuentan con buzoén pero no se esta llevando a cabo el procedimiento de administracién del mismo.

La gestion realizada en la zona rural estuvo encaminada a capacitar a las auxiliares de enfermeria pertenecientes a los
centros de salud de fortalecillas, chapinero, san Luis, caguan en deberes y derechos de los usuarios, gestion de PQRS
y humanizacién en los servicios.

b. Gestion de PQRS pagina web

Dentro de las herramientas de participacion Ciudadana se encuentra el Link de Quejas y Reclamos dentro del sitio
Web www.esecarmenemiliaospina.gov.co, en donde toda queja interpuesta por el usuario en el formato era enviada a
través del link por las auxiliares de atencion al usuario o lo efectuaba directamente el usuario.

A las solicitudes realizadas por los usuarios se les suministré la informacion y orientacion respectiva a través de su
correo electronico y canal de respuesta del administrador con el fin que se le haga seguimiento a través del ticket
asignado; sin embargo durante el periodo hubo inconvenientes con el buzén virtual a razén de actualizaciones y
nueva plantilla de la pagina web.

Se observa que a partir del mes de mayo las PQR realizadas en el formato son enviadas a la ventanilla Unica para su
radicacion.

En este canal de buzén virtual se observa lo siguiente:

-42 PQR.

- De las 42 PQRS encontradas dieciocho (18) se respondieron dentro de los términos.

Igualmente se hace necesario aclarar que todas las quejas fueron contestadas con oportunidad de 15 dias habiles
personalmente; aunque algunas respuestas se observan su tramite virtualmente fuera de los términos.

trackid Hesk_tickets.dt Hesk_tickets.message Hesk_replies.dt | TERMINOS
M. le tomaron examenes de laboratorio sangre y M.
7R6LHHRAVA 201‘,1' 0,1 07 coproldgico, al reclamarlos aparece de orina, 201%’ 0_1 28 21
16:02:24 . 10:41:38
nunca se trajo la muestra
malo el servicio para reclamar Rx, es el
2014-01-07 . ’ 2014-01-28
RX5P25Y2WL 16:25:40 colmo venir y no encontrar la persona que 10:44:16 21
los entrega
2014-01-08 saco cita para el08/01/2014 para sus hijos se 2014-01-28
THRTQUIBWE | 459091 la dieron para la 01:00 y 01:20 p.m, la dra 10:43:41 20
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Viviana la llamo, para adelantarle la cita, no
la atendieron,
2014-01-13 . . 2014-01-28
719BVS6VDQ 08:29:40 pendiente medicamento 10:45:40 21
2014-01-20 Inconformidad no citas en el ¢.s Eduardo 2014-01-28
EOAMZVVIVR |~ 09:47:14 Santos 10:47:03 8
2014-01-20 inconformidad por la no entrega de 2014-01-31
MD73AB72)Q 09:58:43 medicamentos por el nivel 17:04:.09 "
2014-01-20 , , 2014-01-31
6V5977374W 10:18:20 pendiente medicamento 17-04:48 11
2014-01-23 . . 2014-02-12
UAXZUZ49ZX 16:42:06 pendiente medicamento 110721 20
2014-01-28 , . L, . . 2014-02-06
6RGPEXY21Y 173311 inconformidad atencién medica urgencias 11-19:08 9
2014-01-28 , . L, . . 2014-02-10
B6RGPEXY21Y 173311 inconformidad atencién medica urgencias 15:09:58 13
Solicite cita médica por teléfono para mi
2014-02-05 mama auristelia jara, vengo a la cita y no me 2014-02-19
IBYQGAVESE | 405000 la habian asignado, me atendié la sefiora 08:28:47 14
Amanda
2014-02-06 Inconformidad atencién brindada al sefior 2014-02-19
1A9B1JHWRM 10:28:14 Carlos Rojas 08:28:00 3
2014-02-11 queja por procedimiento en el servicio de 2014-03-05
XABTVUSSTS 16:09:43 odontologia 16:27:17 22
el sefior facturador de urgencias Fernando
P2D82HBIRV 2014'0_2'13 es mal geniado, mala persona, tiene mala 2014'0%13 28
10:10:22 , . . . 16:45:08
actitud, no sirve para atencion al publico
Vine a solicitar la toma de la tensién porque
estoy Embarazada y el medico dijo que la
2014-02-14 tenia alta y la sefiora OLIVA RIVERA me dijo 2014-03-13
J6XNWYNVEM 11:25:55 que bajara a Facturacion y que preguntara 16:44:18 2
cuanto valia porque ella sin la autorizaciA®n
no me la tomaba.
El dia 03 de Feb de 2014 me dirigi a la
farmacia para que me entregara unos
medicamentos como tirillas glucometro entre
DNDGJ5VMBW 2014'0_2'17 otros y nuevamente voy a preguntar por qué 2014'0_2'17 1
11:18:18 S NI 11:19:49
ni asi los mandan a la casa de mi residencia
y me tiene de un lado para ofro y esta es la
fe
El dia 03 de Feb de 2014 me dirigi a la
farmacia para que me entregara unos
medicamentos como tirillas glucometro entre
DNDGJ5VMBW 2014'0_2'17 otros y nuevamente voy a preguntar por qué 2014'0_2'28 11
11:18:18 o SN 15:28:06
ni asi los mandan a la casa de mi residencia
y me tiene de un lado para otro y esta es la
fe
2014-02-18 queja por la demora en la lectura de 2014-02-28
ASHAYRU3G2 11:28:42 examenes Servicio urgencias 12:03:41 10
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2014-02-19 queja por la demora en la entrega de 2014-03-18
6DLI2GERIW 15:11:43 medicamentos 09:57:45 27
llego a la ventanilla de farmacia y la sefiora
amparo le digo buenos dias ,no responde y
2014-02-21 observo que me mira y continua en el 2014-03-18
STZ3QTXAGR 11:22:29 computador, saludo de nuevo y le digo que si 10:00:06 25
se demora con lo que esta haciendo y dice
que si y aparte de eso no respondié el sal
La Dra. Guevara es una persona que no
V757ZUJ4ANU 2014'0_2'21 entiende a las personas yo solo solicite un 2014'0_3'13 20
16:43:41 b . 16:45:25
certificado medico
la sefiora oliva rivera me pregunto el nombre
2014-02-25 y dijo usted es la que dice que yo soy la que 2014-03-13
GXBT6AT8M1 11:43:43 le cobro los $2000 pesos y me tomo la 16:44:33 16
tension de mala gana
2014-02-25 . o . 2014-03-18
EBB3NZXWGU 171010 Queja por el error en la asignacién de cita 11:30:05 21
Por favor las sefioritas de las citas poner
mas atencion con las citas porque yo tenia
2014-02-26 una cita odontoldgica y la hora 9 y me dijeron 2014-03-13
IM1Z64DQJ6 16:41:26 que ya la habia perdido que porque era a las 16:44:50 15
8 por favor no me hagan perder el tiempo
gracias
la nifia de facturacién de consulta externa es
una nifia muy lenta para este trabajo y no
2014-02-26 contesta cuando uno le hace una pregunta si 2014-03-18
PTQVZUBQZN 17:23:22 no le dice malas palabras hay si contesta 11:19:57 20
dura uno como 20 minutos para que le
entreguen lo que le manda el medico es una
La nfia de facturacion de consulta externa es
una persona que se cree que porque esta
GSROMWEUU | 20140226 | Senadaenese puestoesmejorquelos | 5g4y 45 4
. demas y que por ese motivo cree que no e 20
U 17:32:36 . 11:20:23
merecemos respeto. Solo necesitaba que me
atendieran, no que fuera grosera, mandando
auno
La usuaria esta inconforme con la
5RJIMMSY6E7 2014'0?"1 0 prestaciA®n de servicios del centro de salud 2014'0?"18 7
16:12:00 . . . 10:01:12
de Santa Isabel. Ademas de la linea amiga.
Queja por la no atencién adecuada del
1XHYZ3E13B 2014'0_3'1 3 servicio de odontologia lo cual complico el 2014'04'03 21
11:17:10 o . 14:44:06
dolor y hospitalizaron a la paciente
inconformismo por la forma de atendery la
GM85G8NVGN 2014'0_3'14 conducta grosera de la facturadora de pyp 2014'0_3'27 13
11:49:44 (Maria) 17:40:31
Me dirigi a urgencias con un brote en todo mi
2014-03-14 cuerpo, rasquifia permanente dolor y ardor 2014-03-27
APHB2THSYG 17:29:29 en toda mi piel, me atendieron y me dijeron 17:41:14 13
que eso no era una urgencias que lo mio era
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triage IV.

Dificultad para la cita telefonica. No le

2014-03-21 informa la cita muchas veces se equivocan 2014-04-03
LVP92MYVZM 07:27:33 por ej: 20-03-14 dijeron que a las 7:20 am y 14:44:51 10
era alas 7:00am
Buenos dias quisiera saber cual es el
numero de teléfono al que debo llamar para
2014-03-25 solicitar citas médicas y odontolA%gicas, es 2014-03-26
8BPAGVVTAT 06:52:06 que hace mucho que necesito de los 11:08:32 1
servicios y por causa de no tener el nimero
fijo , no he podido solicitar la cita.<br /><
Buenos dias quisiera saber cual es el
numero de teléfono al que debo llamar para
2014-03-25 solicitar citas médicas y odontolA%gicas, es 2014-03-25
8BPAGVVTAI 06:52:06 que hace mucho que necesito de los 08:25:20 1
servicios y por causa de no tener el numero
fijo , no he podido solicitar la cita.<br /><
El dia 1 de abril la nifia Sharith Nicoll Torres
rc 1076911888 tenia citaa las 1:20 pmy la
2014-04-04 | doctora Bibiana Soto no la quezo atender por 2014-04-22
NNYSTON3ST | 40.14:51 haber llegado 3 minutos tarde y la nifia es 14:58:46 18
por desplazada creo que debe ser mejor la
atencién.<br />Gracias.
Tenia cita odontolégica a las 02:30 p.m, me
2014-04-04 atendieron a las 03:00 p.m. la auxiliar me 2014-04-22
JAGR8PBANM 15:26:51 cambio la hora de la cita, mientras me 15:01:45 18
atendian la auxiliar estaba comiendo.
Estuve 2 horas esperando la entrega de
76XVVVJZ18 2014'0_4'07 medicamentos. Alli se nota la inexperiencia 2014'05'12 28
17:41:32 o 17:25:11
de los funcionarios
El 31 de Diciembre de 2013 me tomaron
2014-04-08 unos rx de columna con lectura de caracter 2014-05-12
ABUQBWD1SD 10:16:53 urgente, cada mes pregunto por el rx, me 17:33:36 34
responden que no ha llegado
el motivo es que mi mama estaba en pyp y
2014-04-08 en comfamiliar no me los entregaron por el 2014-05-12
RHZ2SXDSMJ 16:58:07 motivo de que aun esta activada a este 17:28:02 34
centro de salud.
inconformismo por que viene a reclamar un
2014-04-10 2014-05-12
D9B42WWURA 09:45:07 rx y la persona encargada de entregarlos se 17:30:34 38
fue para una marcha
WUB7MRVXT 2014-04-10 inconformismo por que la sefiora encargada 2014-05-12 38
W 09:53:37 de entregar rx no se encontraba 17:32:12
Inconformismo porque solo le entregan los
2014-04-11 medicamentos de hipertensién, no le 2014-05-12
96PJGG15BE 09:59:02 entregaron el carbonato de calcio, bisacodilo, 17:35:06 31
aloporinol.
2014-04-15 Llame a la linea 8726262 y me contesto la 2014-05-12
7TGNSMY4DUB 14:39:58 sefiora Elizabeth MontaAz+o para solicitar 17:34:20 21
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una cita odontolodgica para el puesto de salud

Eduardo Santos y llegue el dia 15 de Abril y

me encuentro de que la cita no me la dieron
para el puesto de salud Eduardo Sant

Actualmente, le corresponde es el usuario realizar el tramite de desplazamiento hasta la ventanilla Unica y/o deja la
queja con la auxiliar de la oficina de SIAU la cual es enviada desde los centros de salud hasta la ventanilla Unica
ubicada en la zona norteen el centro de salud de granjas; quedando el usuario sin su respectivo radicado a su
peticion.

A continuacion la grafica muestra el total de quejas por centro de salud segun informacion reportada por la oficina de
informacién y atencion al ciudadano para el primer semestre de 2014:

PQR | SEMESTRE 2014 POR CENTRO

DE SALUD
20
20 y
15 ) GRANJAS
10 < EDUARDO SANTOS
5 2 >
; = - . PALMAS

' ' ' ' ' ' ' B SIETE DE AGOSTO

CD
¥ & ¥ &L & mIPC
¢ L & N = SANTA ISABEL
s & x
S S

Segun el grafico anterior el total de PQR para el semestre de enero a junio de 20014 fue de 53 PQR.
Ademas se puede concluir que el centro de salud donde se recepcionaron mas quejas fue granjas con 20 PQR y el
que menos recepciono fue paimas con 2 PQR.

Las quejas recepcionadas fueron motivadas por los siguientes conceptos:

e mala actitud del personal,
e los pendientes de medicamentos y
e tiempos de espera prolongados en el area de urgencias.

Se originaron las siguientes acciones de mejora como: capacitacion a los usuarios en la utilizacion del centro de
orientacién e informacién, rondas nocturnas a través de los moderadores del SIAU para el seguimiento y
descongestionamiento a los servicios de urgencias, tramitacion por parte de las auxiliares de la oficina de SIAU de las
referencias via electronica con el fin de solicitar las respectivas autorizaciones a las EPS de comfamiliar y caprecom,
esto con el fin de evitarle al usuario este tramite hasta su EPS, se gestionaron los formatos para el pendiente de
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medicamentos con el fin de ubicarlos en las areas de farmacia y las oficinas de SIAU, socializaciones de los proyectos
de inversion de la institucion, rutas de acceso a los servicios y centro de informacion y orientacion con las
comunidades.

Otro mecanismo con el que cuenta la ciudadania para su participacién es la ventanilla tnica la cual comenzé labores
a partir del 1 de abril; en donde encontramos la radicacion de los siguientes derechos de peticion:

c. Sistema documental SIMAD ( Derechos de peticion)
En este canal se observa lo siguiente:

- Veintinueve (29) derechos de peticion radicados

- Ocho (8) se contestaron dentro de los términos

- Nueve (9) se contestaron extemporaneamente
- Diez (10) no tienen respuesta y a la fecha ya es extemporanea

Forma | TECHADE | nopE
Remitente Referencia | Fecha Radicacién Destinatario Recepcién RESIZUEST TERMINOS
01-TH- SANDRA
P%ﬁh?f;\éﬁfggg 001327-E- 472014 9:38 VIVIANA GONZALEZ | Personal TQ,BJ,ﬁg?;{ 8 DIAS
2014 CHAMORRO
01-Th- SIN
ANA RUTH CAMACHO _ YANETH
e 00; ngE 172014859 | qorn ot iarra | Personal RESF;\UEST
01-GER- SIN
GLITZA INGRID , DUBER ANTONIO
AL Dot LS OHE oo; (2)1 Z-E- 2662014629 | oA BN | Persona RESF"AUEST
01-GER- SIN
MILLER OSORIO , DUBER ANTONIO
M ONTENL Sy oo; (2)125 25620141420 | oo SN | Personl RESF"AUEST
01-GER- SIN
, DUBER ANTONIO
DISTRIMED 001088 | 1762014835 | DORAIONO | personal | RESPUEST
2014 A
JAIRO LIEVANO
01-TH- SANDRA
MORENO SINDICATO | 051053 £ | 1662014807 | VIVIANAGONZALEZ | Personal | 2D 963 1 45 pias
NACIONAL DE SALUD Y | 07099 i 0210712014
SEGURIDAD SOCIAL
JAIRO LIEVANO
01-TH- SANDRA
MORENO SINDICATO | 51050 6. | 1662014757 | VIVIANAGONZALEZ | Personal | "D 93 1 45 pias
NACIONAL DE SALUD Y | 07090 pdyrciicd 0200712014
SEGURIDAD SOCIAL
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INSTITUTO 01.GER.
COLOMBIANO DE , DUBER ANTONIO Comeo | RAD 1212-
BIENESTAR FAMILIAR 00;8?3'5 11620141541 | SANCHEZJIMENEZ | Certificado | -16/07/2014 |  23DIAS
REGIONAL HUILA
01-GER- SIN
DIWMILENY MORENO , DUBER ANTONIO Correo
CALIFA 0023?2'5 9-6-201410:33 | SANCHEZJIMENEZ | Certificado RESF;\UEST
01-SAD- RAD TH
ELVIA MARIA TAFUR YANETH
000901-E- 9-6-2014 8:21 Personal 1189 24 DIAS
MOGOLLON ol SOFIA ORTIZ PARRA L
INSTITUTO
01-STC- CESAR
COLOMBIANO DE , RAD 826~
SIS IO DE 0028(1)2-5- 29-5-2014 11:34 ALBER;’I(B VPAOLAN|A Personal | VD E2" | 40 DiAS
REGIONAL HUILA
01-STC- CESAR
MEYRAN GORETTY , RAD 604--
R 000759 | 26520141444 | ALBERTOPOLANA | Pesonal | SO 8| 5DiAs
2014 SILVA
01-TH- SANDRA RAD 1038 -
Rohjgg%?e%ilLeEgQA 000679-E- | 21-5-201410:49 | VIVIANAGONZALEZ | Personal . 31 DIAS
2014 CHAMORRO 0810712014
JAIRO LIEVANO o1.GER.
MORENO SINDICATO , DUBER ANTONIO RAD 606--
NACIONAL DE SALUD Y 00%?2'5 9-5-201415:31 SANCHEZ JMENEZ | Fersonal | o4ogpg1a | 17 DIAS
SEGURIDAD SOCIAL
01-STC- CESAR
LUIS HERNANDO , RAD 989
ADenCReDD | 000397E- | 5520141443 | ALBERTOPOLANIA | Personal | A0 %89 | 42DiAs
2014 SILVA
01-STC- CESAR SIN
AMOIQA(I)E(?I-(I:(E%E\SRCI A | 000384E- 5-5-2014 6:57 ALBERTO POLANIA | Personal | RESPUEST
2014 SILVA A
ADM|NJ|g$FI/ﬁDORA 01-GER- DAVID SIN
000333-E- | 284-2014925 | ANDRES CANGREJO | Personal | RESPUEST
LOCAL AIPECITO 0o A A
MUNICIPIO DE NEIVA
LS FELIPE 01-GER- DAVID SIN
CUBLLCS Cher o | 000332E- | 2642014923 | ANDRESCANGREIO | Personal | RESPUEST
2014 TORRES A
=
RESPUEST
ALICIA ALARCON o1 TH Dé&gﬁo
POLANIA ESE o | idontaiss | MARIAFERNANDA Correo e
HOSPITAL SAN Ja00E: ; ' ARIAS CARVAIAL | Certiicado | peDE
FRANCISCO DE ASIS o
NOSOTRO
S
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000301-E- | 2442014731 | ANDRES CANGREJO | Personal | RESPUEST
NACIONAL DE SALUD Y | %050 LS \
SEGURIDAD SOCIAL
01-GER- DAVID
A"‘RTSA”#{OEE'E%NJQ’;DO 000258-E- | 21420141337 | ANDRES CANGREJO | Personal m% /12201& 58 DIAS
2014 TORRES
INSTITUTO
01-GER- DAVID
COLOMBIANO DE , RAD 1218
SIS AR P AR 00%152-5 21-4-2014 11:36 ANDR_ES SQQSREJO Personal | Y1218 | 58DIAS
REGIONAL HUILA
01-GER- DAVID RAD165.
RUTHPEREZIPUZ | O00135E- | 9420141652 | ANDRESCANGREIO | Personal | S0l | 10DIAS
2014 TORRES
01-GER- DAVID
M&Jﬁé&' gaEEBTY 000122-E- 9-4-20149:54 | ANDRES CANGREJO |  Personal &’?&%4 35 DIAS
2014 TORRES
01-GER- DAVID
M&Jﬁég S\C/’EEBTY 000121-E- 9-4-20149:52 | ANDRES CANGREJO |  Personal 5{3’/\&/62%414 35 DIAS
2014 TORRES
01-GER- DAVID
JOSEPLESQDLE%TZERO 000114-E- | 84-20141554 | ANDRES CANGREJO | Personal ;’/\&/122061'; 9DIAS
2014 TORRES
ANGELA MARIA 01-Cl- LINA MARIA RAD 155 -
POLANIA TRUJILLO 00%12'5 842014 15:16 VASQUEZ DIAZ Personal | 3042014 | 9DIAS
GLORIA ESPERANZA
0SS0
01-GER- DAVID
PERDOMO INSTITUTO |~ ggg005.. | 1420141459 | ANDRES CANGREJO |  Personal | SA2 167 | 46 pjag
COLOMBIANO DE e s 250412014
BIENESTAR FAMILIAR
REGIONAL HUILA
Coﬂg?/l-g-erUI\-lrg o 01-GER- DAVID RAD-ESE
000002-E- 142014959 | ANDRES CANGREJO | Personal | CEO-216—
BIENESTAR FAMILIAR | ™55, TORRES 2110312014
REGIONAL HUILA

d. Secretaria del despacho de la gerencia

En la recepcion de la correspondencia se recibe toda la informacion entre ellas quejas de la comunidad, derechos de
informacién y de peticion.
Pagina 12120

CALLE 18 entre kras 54 — 55 TELEFAX: 8 672734
Neiva - HUILA.



EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
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NIT: 813.005.265 -7

OSPINA

Trabajamos Brindando
Salud y Calidad

La recepcion de los derechos de peticion de enero a abril fueron radicados en la secretaria de gerencia.

Durante ese periodo se revisé la matriz de control encontrandose lo siguiente:

+ Veinticinco (25) Derechos de informacién y de Peticion.

+ Siete (7) se respondieron extemporaneamente.
+ Dos (2) Derechos de peticion no se conoce la fecha de respuesta

A continuacion se relaciona lo mencionado:

Esdlcam Remite Asunto Paso Respuesta
01-026 DAVID ANDRES SOLICITUD MEDIANTE GERENCIA HECTOR 03-feb-14
10-01-2014 CANGREJO DERECHO DE PETICION ENRIQUE PENUELA
NOMBRAMIENTO COMO
GERENTE DE LA ESE CEO
02-041 SILVIA LORENA URBANO SOLICITUD MEDIANTE GERENCIA HECTOR 10-feb-14
20-01-2014 ARTUNDUAGA DERECHO DE PETICION ENRIQUE PENUELA
NOMBRAMIENTO COMO
GERENTE DE LA ESE CEO
03-046 SANDRA MARCELA TRASLADO DERECHO DE ASESOR TECNICO RTA ESECEOG 85
22-01-2014 MURNOZ - SS MCPAL PETICION DE LA SENORA CIENTI, REGENTE Y DE 05 FEB DE 2014
NELLY VANEGAS MOLINA ASESOR JURIDICO TECNICO
GERENCIA CIENTIFICO
04-048 JESUS ALBERTO SOLICITUD MEDIANTE ASESOR TECNICO RTA ESECEOG 128
22-01-2014 ACHURY-GERENTE DERECHO DE PETICION LA CIENTI, REGENTE Y DE 21 FEB DE 2014
DISTRIMED CONTINUIDAD DEL ASESOR JURIDICO TECNICO
CONTRATO DE GERENCIA CIENTIFICO
MEDICAMENTOS
05-059 JESUS ALBERTO SOLICITUD ACLARACION ASESOR TECNICO RTA ESECEOG 210
28-01-2014 ACHURY-GERENTE MEDIANTE DERECHO DE CIENTI, REGENTE Y DE 18 MARZO DE
DISTRIMED PETICION DEL CONTRATO ASESOR JURIDICO 2014
DE MEDICAMENTOS GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
05-060 JESUS ALBERTO SOLICITUD INFORMACION ASESOR TECNICO RTA ESECEOG 211
28-01-2014 ACHURY-GERENTE MEDIANTE DERECHO DE CIENTI, REGENTE Y DE 18 MARZO DE
DISTRIMED PETICION DEL CONTRATO ASESOR JURIDICO 2014
DE MEDICAMENTOS GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
06-062 COMUNIDAD DEL SOLICITUD DEL NO CIERRE GERENCIA RTA ESECEOG 185
29-01-2014 | BARRIO7DE AGOSTO | DEL CENTRO DE SALUD DEL DE 13- MARZO DE
7 DE AGOSTO MEDIANTE 2014
DERECHO DE PETICION GESTOR JURIDICO
GERENCIA
7 SANDRA MARCELA REMITE DERECHO DE GERENCIA HECTOR 26-feb-14
06-02-2014 MUNOZ LEGUIZAMO- PETICION DE LA DRA SILVIA ENRIQUE PENUELA
SSMCPAL LORENA URBANO
NOMBRAMIENTO COMO
GERENTE DE LA ESE CEO
08 JORGE ELIECER ORTIZ SOLICITUD DERECHO DE PLANEACION Y RTA ESECEOG 116
07-02-2014 | ZAMBRANOy YESID IPUZ PETICION SOBRE ASESOR JURIDICO DE 2014 18 DE FEB
PEDREROS - EDILES PROYECTO CONSTRUCCION GERENCIA 2014
AIPECITO PLANEACION
09-085 BERTHAESPERANZA | SOLICITUD ENDERECHODE | TECNICO CIENTIFICOY | RTAESECEOG 126
18-02-2014 |  ESQUIVEL SANCHEZ- PETICION ATENCION ASESOR JURIDICO DE 21 FEB DE 2014
ORIENTADORA TECNICO OFTALMOLOGIA DE LA GERENCIA TECNICO
SUPERIOR ALUMNA ANGIE PAOLA CIENTIFICO
SANCHEZ
10-089 CARLOS ALBERTO SOLICITUD MEDIANTE TECNICO CIENTIFICOY | RTAESECEOG 132
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21-02-2014 POLANIA PENAGOS- DERECHO PETICION DEL ASESOR JURIDICO DE 25 FEB DE 2014
ABOGADO SENOR MARCO FIDEL GERENCIA TECNICO
CUENCA PERDOMO CIENTIFICO
1 ORLANDO BELTRAN SOLICITUD MEDIANTE ASESOR JURIDICO RTA 03-MARZ0-2014
24-02-2014 CUELLAR DERECHO PETICION CONTRATACION Y ASESOR JURIDICO
INFORMACION CONTENIDA ASESOR JURIDICO CONTRATACION
EN OFICIO MENCION GERENCIA
12-100 CARLOS FERNANDO SOLICITUD INFORMACION SUBGERENTE
28-02-2014 GOMEZ GARCIA- MEDIANTE DERECHO DE ASESOR JURIDICO
DOCENTE USCO PETICION GERENCIA
13 MONICA SALAZAR SOLICITUD ATENCION ASESOR JURIDICO RTA ESECEOG 216
13-03-2014 | VILLEGAS-DEFENSORA 5 MENOR SANTIAGO MARIN CONTRATACION Y DE 21 MARZO DE
FLIA ICBF SABOGAL ASESOR JURIDICO 2014
GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
14 ELIZABETH GUALI DIAZ- SOLICITA INFORMACION DE ASESOR JURIDICO RTA ESECEOG 233
13-03-2014 LA DRA GLADYS DURAN GERENCIA DE 31- MARZO DE
2014
GESTOR JURIDICO
GERENCIA
15-153 JAIRO LIEVANO SOLICITUD MEDIANTE TALENTO HUMANO 9 DE ABRIL DE 2014
18-03-2014 MORENO-PRESIDENTE INFORMACION SOBRE LA
SINDICATO SINDESS GERENTE ENCARGADA'Y
DEMAS INFORMACION
16-000002 MONICA SALAZAR SOLICITUD ATENCION ASESOR TECNICO 21NA3014
01-04-2014 | VILLEGAS-DEFENSORA5 MENOR SANTIAGO MARIN CIENTIFICO Y ASESOR ESE CEO G 216
FLIA ICBF SABOGAL JURIDICO GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
17-000005 GLORIA ESPERANZA SOLICITUD ATENCION ASESOR TECNICO 21 -ABRIL-2014
01-04-2014 0SSO PERDOMO- MENOR ANA SOFIA CIENTIFICO Y ASESOR 01-512-167.5-2014
DEFENSORA 1 FLIA ICBF ARBOLEDA BARACALDO JURIDICO GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
18-000114 JOSE LEON LUTZERO SOLICITUD MEDIANTE ASESOR TECNICO 21-ABRIL-2014
08-04-2014 DERECHO DE PETICION DE CIENTIFICO Y ASESOR 01-STC-126-5-2014
INFORMACION JURIDICO GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
19-000121 MEYRAN GORETTY SOLICITUD MEDIANTE ASESOR TECNICO 01-512-1285-2014
09-04-2014 MUNOZ OVIEDO DERECHO DE PETICION DE CIENTIFICO Y ASESOR 21-ABRIL-2014
INFORMACION JURIDICO GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
20-000122 MEYRAN GORETTY SOLICITUD MEDIANTE ASESOR TECNICO 01-512-128-5-2014
09-04-2014 MUNOZ OVIEDO DERECHO DE PETICION DE CIENTIFICO Y ASESOR 21-ABRIL-2014
INFORMACION JURIDICO GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
21-000135 RUTH PEREZ IPUZ SOLICITUD MEDIANTE ASESOR TECNICO 21- ABRIL-2014
09-04-2014 DERECHO DE PETICION DE CIENTIFICO Y ASESOR 01-STC-165-5-2014
INFORMACION JURIDICO GERENCIA TECNICO
CIENTIFICO
22- MONICA SALAZAR SOLICITUD ATENCION ASESOR TECNICO 1218 DE 2014
00000256 | VILLEGAS-DEFENSORA5 MENOR ANDREA SOFIA CIENTIFICO Y ASESOR TECNICO
21-04-2014 FLIA ICBF MARTINEZ MONTERO JURIDICO GERENCIA CIENTIFICO DEL 16
DE JULIO DE 2014
23- ANTONIO FERNANDO SOLICITUD HISTORIA ASESOR TECNICO 1216 DE 2014
00000258 RAMIREZ ROJAS CLINICA CIENTIFICO Y ASESOR TECNICO
21-04-2014 JURIDICO GERENCIA CIENTIFICO DEL 16
DE JULIO DE 2014
28-04-2014 LUIS FELIPE CUBILLOS TRASLADO ASISTENCIAL ASESOR TECNICO
CASTILLO BASICO CIENTIFICO Y ASESOR
JURIDICO GERENCIA
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e. Encuestas de satisfaccion global

Para la ejecucion de las encuestas de satisfaccion global a los usuarios cada centro de salud tiene una meta a cumplir
y como producto final un informe de satisfaccion e insatisfaccion. A continuacién la tabla muestra los porcentajes de
cumplimiento por zonas:

CONSOLIDADO DE ENCUESTAS APLICADAS POR CENTROS

ANO 2014
. sant
siete palm a granj | met | eduardo | met
MES de meta as meta | IPC | meta isab meta as a santos a TOTAL
agosto el

enero 360 347 425 228 425 224 2009

febrero 350 362 422 229 423 224 2010

marzo 350 360 424 227 425 224 2010

abril 407 416 471 280 472 271 2317

mayo 407 414 470 280 472 271 2314

junio 407 414 472 280 47 21 2315
TOTALES 2281 2301 | 2313 | 2322 | 2684 2691 1524 | 1473 | 2688 2691 1485 1485 12975
ZONA 4594 4208 4173 12975

FUENTE: Oficinas Atencion al Usuario

Se observa en los datos de la tabla anterior que el centro de salud del IPC no cumplio con la meta semestral; sin
embardo a nivel general la entidad cumplio en un 101%.

El siguiente consolidado nos muestra los niveles de satisfaccion alcanzados en el primer semestre de 2014 por
centros de salud segun el informe final de satisfaccion global:

CENTRO
pe | SETE SANTA | GRANJA | EDUARD
ATENCIO | , D | PALMAS | IPC | \spper | s 0
10| agosto SANTOS

MES ISEM | ISEM | ISEM | ISEM | ISEM | ISEM
ENE 97 9 [NG0 oA 100 100

FEB 9 97 97 9 100 98
MAR 98 93 97 98 100 99
ABR 93 93 100 99 99 99
MAY 93 93 99 99 100 99
JUN % 93 95 100 100 98
PROMED
10 97.1 97.5 96.3 97.6 99.8 98.8
INDICE
Los indices de satisfaccion por zonas registrados en el primer semestre de 2014 superaron la meta del 95%

establecida por calidad para satisfaccién Global.

La ZONA SUR incumpli6 la meta en los dos centros de salud que maneja que son el IPC y santa Isabel en el mes de
enero del primer semestre, donde solo obtuvo un 90% y 94% respectivamente.

Falta de compromiso por parte de los jefes de zona frente a la realizacién y seguimiento de los planes de
mejoramiento a efectuar con los servidores publicos involucrados en las quejas.
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A continuacion se expone la siguiente tabla:

CONSOLIDADO INDICE DE SATISFACCION GLOBAL |
SEMESTRE ANO 2014
ENE | FEBR | MAR | AB | MA | JU
MES RO | ERO | ZO |RIL | YO | NIO
Encuestas 200 231 231 | 231
Aplicadas 9 2010| 2010| 7 4 5
Usuarios 192 228 | 228 | 226
satisfechos 6| 1957|1976 | 4 9 4
Usuarios
insatisfechos 83 53 34| 33| 25| 51
indice Satisfaccion 98| 98| 98
Usuario 96% | 97%| 98% | %| %| %
indice de
Insatisfaccion
Usuario 4% 3% | 2% | 2%| 2% | 2%

En el primer semestre de 2014 se encuestaron 12.975 usuarios de los cuales 12.696 usuarios estan satisfechos y
279 insatisfechos.

Para el primer semestre de 2014 se cumplio con la meta de satisfaccién global la cual fue del 97.5%, sobrepasando
el nivel de la meta establecida dentro de los indicadores de calidad que esta en un 95%.

SERVICIOS/ME | EN | FE | MA | AB | MA | JU
S E|B|R|R|JY]|N

ATENCION
PARTOS 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100

LABORATORIO | 100 [ 100 [ 100 [ 99 [100 [ 99

HOSPITALIZAC

ION 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100

URGENCIAS | 96 [ 99 ] 95 [100] 97 [ 96

SERVICIOS

GENERALES 98 | 100 | 97 |100 | 100 | 100

ECOGRAFIAS [ 100]100] 96 [100] 100 ] 99

FARMACIA [80 ]84 ] 98 94 99 [ 97

ODONTOLOGIA | 99 [ 98 | 98 [100 ] 100 | 98

MEDICINA

GENERAL 97 | 98 | 97 | 96 | 98 | 97

ARCHIVO [ 100 [ 100 | 100 | 100 [ 100 | 100

FACTURACION | 98 [100] 98 [ 99 [ 99 [N88H|

RX 1100 [ 100 | 100 [ 100 [ 100 | 100

PYP [ 97 [ 99 ]98] 99 ]98] 99
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Comportamiento muy positivo de los servicios:

Los servicios de atencién partos, hospitalizacion, archivo y RX lograron un cumplimiento del 100%; laboratorio,
ecografia, servicios generales registran un indice superior del 99%; los servicios de pyp y odontologia obtuvieron un
indice por encima del 98%; los servicios de urgencias, facturacion y medicina general se encuentran por encima del
97%; farmacia registra un indice del 92%, siendo este el Gnico servicio que no alcanzo la meta del 95%.

Con relacion a los servicios que no lograron la meta para el primer semestre de 2014 fueron farmacia que tuvo tres
incumplimientos en los meses de enero, febrero y abril 'y facturacion uno en el mes de junio.

Motivos de insatisfaccion para el 2014:

1. Demasiado tramite para reclamar los medicamentos en Farmacia
2. Mala actitud del Personal de facturacién

3.Demoras en el proceso de facturacion

4. Tiempo de esperas prolongado en urgencias

f. centro de informacion y orientacion

Se cuenta con un centro de orientacion e informacién la cual tiene como actividad principal la asignacién de citas
para los usuarios pero ademas maneja informacion actualizada del portafolio de empresa.

Se evidencio la falta de orientacion a través de la CIO de los eventos extramurales realizados por la ESE Carmen
Emilia Ospina debido que no se ha podido coordinar con el area extramural el envio de dicho cronograma.

servicios de la

A continuacion se detalla en la siguiente tabla el consolidado de llamadas recibidas durante e el
primer semestre de 2014:

CONSOLIDADO DE LLAMADAS RECIBIDAS DURANTE EL ANO EN LA CENTRAL DE CITAS

MEDICINA INFORMACION
MES EXITOSAS | ABANDONADAS GENERAL ODONTOLOGIA GENERAL
ENERO 24509 3015 15382 6320 2807
FEBRERO 21982 5984 14291 5343 2348
MARZO 20176 8607 12649 5216 2311
ABRIL 22579 6070 14570 5565 2444
MAYO 23231 8480 15051 5648 2532
JUNIO 15333 8806 16131 5233 2775

Se observa que en el primer semestre de 2014 entraron 168.772 llamadas al centro de orientacion ye informacién,
de las cuales se respondieron 127.810 llamadas que equivalen a un 75.7% y 40.962 llamadas fueron abandonas
que equivalen a un 24.3% del total de llamadas.
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Se observa en la grafica que del total de llamadas un52.1% son para asignacion de citas en medicina general, el
19.7% son asignacion de citas de odontologia y un 9 % son de informacién al usuario.

3. PARTICIPACION CIUDADANA

En este subproceso se cuenta con un cronograma de reuniones a efectuarse anualmente con las deferentes
agremiaciones como son la alianza de usuarios, la asociacion y los veedores de salud.

En atencion a lo anterior se programaron para el primer semestre de 2014 tres (3) reuniones con la asociacién de
usuarios, las cuales se cumplieron arrojando un indice de cumplimiento del 100%.
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Para la alianza se programaron 3 reuniones en los meses de marzo, abril y junio cumpliendo en un 100%.

Se cuenta con un cronograma para reuniones con los veedores en salud el cual inicia en el segundo semestre de
2014.

Recomendaciones

Se recomienda revisar y ajustar el procedimiento de gestion de quejas en razén a los cambios efectuados por el nuevo
software de gestion documental, donde se tenga en cuenta el generarle al usuario el tiquet de radicacion de queja para
el seguimiento de la misma; al igual que el poder registrar en el SIMAD las quejas telefonicas.

Dar cumplimiento cabal a los estipulado en el Art. 14 de la Ley 1437 de 2011 en relacion con la oportunidad en la
respuesta de Solicitudes de informacion, derechos de peticién y demas solicitudes por parte de usuarios internos y
externos, so pena de sancién disciplinaria

Se recomienda llevar un control a los derechos de peticién, ya que este procedimiento no tiene un lider y se tienen
varios derechos de peticion con respuestas extemporaneas.

Se recomienda a los responsables de los procesos, implementar los planes de mejoramiento de acuerdo a las
insatisfacciones manifestadas por los usuarios a través de la encuesta de satisfaccion global.

Articular el proceso de promocion y prevencidn con el centro de orientacién e informacién para brindarle a la
comunidad una adecuada informacion.

Continuar con la implementacion de estrategias de divulgacion del proceso atencién al usuario y de la figura del
defensor del usuario a través de los moderados que hacen parte de la oficina del SIAU.

Continuar desarrollando las actividades necesarias para la adherencia a los procedimientos de atencion al usuario y
participacion social, sin embargo revisar los procedimientos frente a los criterios evaluados en esta auditoria con el fin
de realizar su ajuste si es el caso.

Llevar un seguimiento a los tiempos de respuesta de las PQR interpuestas por los usuarios en forma presencial y
telefénicamente en razén a los cambios efectuados por la entrada del funcionamiento del nuevo software SIMAD.

Establecer una estrategia de comunicacién e informacion que permita en el corto plazo, mejorar la participacion del
area rural con el fin implementar los procesos establecidos por la entidad

Generar un valor agregado definiendo planes de mejoramiento a las reuniones que se realizan con la asociacion y liga
de usuarios.

Se recomienda establecer por parte dela alta direccién el cumplimiento a los procedimientos del SIAU con el personal
que se encuentra en la zona rural.

(original firmado)

LINA MARIA VASQUEZ DIAZ
Coordinadora Control interno

Pagina 1920
CALLE 18 entre kras 54 — 55 TELEFAX: 8 672734
Neiva - HUILA.



Y
="
CARTIED EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

EMILIA CARMEN EMILIA OSPINA
Trabajames Brindan NIT: 813.005.265 -7

Saludy C

Pagina 2020
CALLE 18 entre kras 54 — 55 TELEFAX: 8 672734
Neiva - HUILA.



