INFORME |l SEMESTRE 2016 - OFICINA DE ATENCION AL USUARIO - LEY 1474 DE 2011

Recepcidn, gestion y respuesta a peticiones, quejas y reclamos

Dando cumplimiento a lo establecido en el Estatuto Anticorrupcién — 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 segundo semestre
2016.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y manifestaciones se entienden como un elemento
de cardcter estratégico y de 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 en 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 informacién y atencion al usuario de la ESE Carmen Emilia Ospina de
Neiva, cuenta con tres (3) subprocesos donde se hallan diferentes mecanismos de participacion
ciudadana relacionadas con este requerimiento y que son materia de analisis para el presente
informe, correspondiente al segundo semestre de 2016:

1. Lineade frente: Orientacion y capacitacion al usuario realizado por la Oficina SIAU.

2. Monitoreo de servicios: Buzén de sugerencias, gestion de PQRS Pagina Web, encuestas
de satisfaccion.

3. Participacién ciudadana: Reuniones con las agremiaciones sociales.

Dentro del proceso de auditoria interna al area de SIAU, se verific6 el cumplimiento a los
subprocesos y la normatividad vigente encontrandose lo siguiente:

1. SUBPROCESO DE LINEA DE FRENTE

En el subproceso de linea de frente (SIAU) se realizaron para el periodo de julio a diciembre de
2016, por parte del coordinador del area, 6 capacitaciones (1 mensual) al personal de la oficina
de atencioén al usuario, en temas como: Instructivos del servicios, Manual de atencion al usuario,
Modelo de atencién, Procedimientos SIAU, Atencion a la poblacion prioritaria, Humanizacion de
los servicios, plan anticorrupcién, plan de capacitaciones, deberes y derechos de los usuarios,
protocolo de atencion (linea de frente y atencion via telefénica) y horarios de atencion.

En el periodo de julio a diciembre de 2016 se capacitaron en total 402 personas como lo muestra
a continuacion el siguiente consolidado:



CONSOLIDADO DE CAPACITACIONES SEGUNDO SEMESTRE PERSONAL 2016
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Fuente: Oficina SIAU

El comportamiento grafico es el siguiente:
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Ademés de las capacitaciones al personal de la ESE, se desarrollaron capacitaciones para los
usuarios en temas como: Derechos y deberes de los usuarios, Solicitud de citas telefonicas,
clasificacion del triage, servicios que brinda la ESE CEO, uso de herramientas para informar las
insatisfacciones de los usuarios en los servicios, ruta para acceder a los servicios, importancia del
programa de promocion y prevencion, informacion sobre enfermedades, importancia de las
agremiaciones.

A continuacién se muestra el consolidado de usuarios capacitados por zona y el cumplimiento de
su meta:

CONSOLIDADO USUARIOS CAPACITADOS POR CENTRO Y ZONA
SEGUNDO SEMESTRE ANO 2016
ZONA ORIENTE ZONA SUR ZONA NORTE
MES SIETE DE TOTAL
AGosTo |PALMAS | IPC CANAIMA  |GRANJAS | EDUARDO SANTOS
JULIO 1200 150 180 200 160 216 1026
AGOSTO 1200 150 180 185 160 234 1029
SEPTIEMBRE 1200 140 180 185 180 158 963
OCTUBRE 100, 180 200 185 180 168 1013
NOVIEMBRE 105/ 150 180 185 180 176 976
DICIEMBRE 121 150 180 465 160 186 1262
TOTALES 686| 920/ 1.100 1.405| 1.020 1,138 6.269
TOTAL ZONAS 1.606 2,505 2.158 6.269

Fuente: Oficina SIAU
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PORCENTAJE CUMPLIMIENTO CAPACITACIONES A LOS USUARIOS DE JULIO A

DICIEMBRE2016
SUR NORTE ORIENTE
CONCEPTO j i
(Canaima - IPC) (Granjas y Eduardo | (Palmas y Siete de
Santos) Agosto)
CAPACITADOS 2.505 2.158 1.606
META
CAPACITADOS 2.184 1.578 1.620
% o o o
CUMPLIMIENTO 114% 136% 99%

Fuente: Oficina SIAU

Se puede concluir que para el segundo semestre de 2016 todas las zonas cumplieron con la
meta establecida para las capacitaciones a usuarios, resaltando que las zonas Sur y Norte
sobrepasaron la meta del 100%. Con respecto a los centros de salud que mas capacitaciones
realizaron a los usuarios, sobresalen Canaima, Eduardo santos e IPC, con 1.405, 1.138 y 1.100
usuarios capacitados respectivamente.

2. SUBPROCESO DE MONITOREO DE SERVICIOS

a. Buzdn de sugerencia

La apertura de los buzones de las zonas, se realiza semanalmente los dias viernes en presencia
de un usuario como testigo y se levanta un acta como evidencia verificandose el cumplimiento

total de esta obligacion.

Consolidado comparativo de manifestacion de buzones Il Semestre de 2016

ESE CARMEN EMILIA OSPINA
CONSOLIDADO MANIFESTACIONES DE BUZONES - SEGUNDO SEMESTRE 2016
MES SIETE DE PALMAS |VEGALARGA IPC CANAIMA | GRANIJAS EDUARDO TOTAL
AGOSTO SANTOS

JULIO 19 3 0 5 6 1 34

AGOSTO 0 0 1 0 3 0 4
SEPTIEMBRE 0 1 0 1 2 11
OCTUBRE 3 5 12 2 41 8 71
NOVIEMBRE 2 2 7 28 8 48
DICIEMBRE 9 26 7 44
TOTAL 33 11 20 3 110 30 5 212
ZONA 64 113 35 212

Fuente: oficina SIAU



Durante el segundo semestre de 2016 se observé que las 212 manifestaciones de buzoén
corresponden a:

105: Felicitaciones de los usuarios por el mejoramiento de los servicios.
74: Inconformidades en la oportunidad en el servicio.

28: Inconformidad por Actitud del personal.

3: Inconformidad en la Atencion.

1: Sugerencia.

1: Privacidad.

En zona rural se esta realizando la apertura de buzén en los centros de salud del Caguan,
Vegalarga, Fortalecillas y San Luis.

El comportamiento grafico para el segundo semestre de 2016 es el siguiente:
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b. Gestién de PQRS

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 el usuario una vez
interpone su queja, se le es asignado un ticket como radicado. Las PQR interpuestas
personalmente o telefénicamente son recepcionadas por las auxiliares del SIAU y esta a su vez
las envia al sistema de gestion documental para la respectiva radicacion.



http://www.esecarmenemiliaospina.gov.co/

Respecto a la gestidn de las PQRS se observa lo siguiente:

En el periodo comprendido entre Julio a Diciembre de 2016, se recepcionaron 56 quejas, donde
se respondieron 52 quejas dentro del plazo establecido de 15 dias hébiles; y 4 quejas se
respondieron después de 15 dias habiles (3 en Centro de Salud de Canaima y 1 en el Centro de
Salud de Granjas), debido a que en la mayoria de los casos la respuesta del personal implicado
en la insatisfaccion no llegaba a tiempo. Se encuentra como herramienta de control para el
proceso de respuesta de las quejas, el formato SIU-S2F7/V3/16/08/2016, diligenciado por el
usuario; el cual es enviado por SIAU a ventanilla GUnica para que generen el radicado.
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A continuacion se detalla el total de quejas por centro de salud, segun informacién reportada por

la oficina de informacion y atencién al ciudadano para el segundo semestre de 2016:

CENTRO DE SALUD SIETE DE AGOSTO

Dias
M| o |MOTWODE| g | FECHADE | waneciion
respuesta
1| 2016/07/07 Actitud Facturacion | 2016/7/11 4
2 | 2016/08/24 | Actitud Urgencias 2016/8/26 2
3| 2016/11/09 | Actitud Vigilancia | 2016/11/24 15




CENTRO DE SALUD PALMAS

Dias
MOTIVO DE FECHA DE transcurridos
No. FECHA QUEJA SERVICIO RESPUESTA para dar
respuesta
1 | 2016/07/28 Actitud Urgencias 2016/8/10 13
2 | 2016/09/27 | Seguridad | Ambulancia | 2016/10/12 15
3 | 2016/10/13 | Oportunidad | Urgencias | 2016/10/27 14
4 | 2016/10/14 | Oportunidad | Urgencias | 2016/10/27 13
5 | 2016/11/18 | Oportunidad | Odontologia | 2016/12/2 14
6 | 2016/12/07 | Oportunidad | C°™SU | 5016712121 14
externa
7 | 2016/12/19 | Oportunidad | Urgencias | 2016/12/29 10
8 | 2016/12/22 Actitud Urgencias | 2016/12/29 7
CENTRO DE SALUD DE IPC
Dias
MOTIVO DE FECHA DE transcurridos
Al Folola QUEJA SEele RESPUESTA para dar
respuesta
1 2016/09/29 Oportunidad | Central de citas | 2016/10/4 5
2 2016/09/29 Oportunidad | Central de citas | 2016/10/4 5
3 2016/09/29 Oportunidad | Central de citas | 2016/10/4 5
4 2016/10/12 Oportunidad Urgencias 2016/10/26 14
5 2016/10/13 Atencion Odontologia 2016/10/25 12
: Medicina
6 2016/10/20 Oportunidad General 2016/10/25 5
7 2016/11/01 Seguridad Odontologia 2016/11/8 7
8 2016/11/29 Actitud Facturacion 2016/12/14 15




CENTRO DE SALUD DE CANAIMA

Dias
No. | FECHA | MOTIVO DE QUEJA SERVICIO RTEES%%AESDEA trag;f;g;‘fos
respuesta
1 2016/07/25 Oportunidad Central de citas 2016/7/26 1
2 2016/08/03 Accesibilidad Central de citas 2016/8/5 2
3 2016/09/01 Oportunidad Central de citas 2016/9/12 11
4 2016/09/08 Oportunidad Rayos x 2016/9/19 11
5 2016/09/08 Oportunidad Rayos x 2016/9/19 11
6 2016/09/08 Oportunidad Rayos x 2016/9/19 11
7 2016/09/08 Oportunidad Rayos x 2016/9/19 11
8 | 2016/00/13 Actitud Urgenciasiecogral | - 016/10110 27
9 2016/09/21 Actitud Consulta externa 2016/10/4 13
10 | 2016/09/29 Actitud Facturacion 2016/10/10 11
11 | 2016/10/10 Oportunidad Atggﬁ;‘?{(‘)a' 2016/10/12 2
12 | 2016/10/12 Oportunidad Laboratorio 2016/10/14 2
13 | 2016/10/27 Actitud Ecografia 2016/11/10 14
14 | 2016/10/27 Actitud Ecografia 2016/11/10 14
15 | 2016/10/27 Actitud Ecografia 2016/11/10 14
16 | 2016/10/27 Actitud Ecografia 2016/11/10 14
17 | 2016/11/11 Oportunidad Consulta externa 2016/11/25 14
18 | 2016/12/02 Oportunidad Consulta externa 2016/12/14 12
19 | 2016/12/02 Oportunidad Consulta externa 2016/12/20 18
20 | 2016/12/02 Oportunidad Consulta externa 2016/12/20 18
21 | 2016/12/05 Oportunidad Consulta externa 2016/12/20 15
22 | 2016/12/05 Oportunidad Consulta externa 2016/12/20 15
23 | 2016/12/05 Oportunidad Consulta externa 2016/12/20 15
24 | 2016/12/05 Oportunidad Consulta externa 2016/12/20 15
25 | 2016/12/05 Oportunidad Consulta externa 2016/12/20 15
26 | 2016/12/06 Oportunidad Consulta externa 2016/12/21 15




CENTRO DE SALUD DE GRANJAS

Dias
MOTIVO DE FECHA DE transcurridos
N AL QUEJA HERUIEID RESPUESTA para dar

respuesta
1 2016/07/08 Actitud Facturacion 2016/7/19 11
2 2016/07/14 Actitud Facturacion 2016/7/22 8
3 2016/07/14 | Oportunidad Facturacion 2016/7/26 12
4 2016/09/26 | Oportunidad Urgencias 2016/10/12 16
5 |2016/09/28 |  Actitud Promociony | 5416/10/12 14

Prevencion
6 2016/10/03 Seguridad Urgencias 2016/10/18 15
7 2016/11/24 Atencion Urgencias 2016/12/9 15
8 2016/11/29 | Oportunidad Facturacion 2016/12/14 15
9 2016/11/30 | Oportunidad Urgencias 2016/12/14 14
10 | 2016/12/27 | Oportunidad Urgencias 2017/01/06 10
CENTRO DE SALUD SAN LUIS
Dias
MOTIVO DE FECHA DE transcurridos
N HEehib QUEJA SRS RESPUESTA para dar
respuesta
1 | 2016/09/08 | Oportunidad | Ambulancia 2016/9/23 15

Se puede concluir que el Centro de Salud donde se recepcionaron mas quejas fue Canaima con
26 quejas y el que no recepcioné ninguna queja, fue el Centro de Salud de Eduardo Santos.

Las quejas recepcionadas fueron motivadas por los siguientes conceptos:

MOTIVO DE LA QUEJA No. QUEJAS
BARRERA DE ACCESO (Accesibilidad) 1
INCONFORMIDAD CON LA ACTITUD (Actitud) 16
INCONFORMIDAD EN LA ATENCION (Atencién) 2
INOPORTUNIDAD (Oportunidad) 34
PERCEPCION DE SEGURIDAD DEFICIENTE (Seguridad) 3
TOTAL 56




Se originaron las siguientes acciones de mejora:

1.

capacitaciones a los usuarios Yy al personal interno de la institucibn en los temas de
Humanizacion.

Se suscribieron Planes de mejoramiento individual (cuando se encontraron reiteradas quejas
por actitud).

Para los tiempos prolongados se implementaron las rondas nocturnas semanales, realizadas
por la coordinadora del SIAU con el fin de realizar seguimiento a los servicios de urgencias;
ademas se continta con el cambio cultural de trabajo en equipo donde los médicos apoyan
los centros de salud mas congestionados independientemente del centro de salud al cual
estaban asignados.

La coordinadora de SIAU realiz6 un monitoreo continuo a los tiempos en la clasificacion del
triage, a través del software dinamica.net

c. Sistema documental SIMAD (Derechos de peticion)

En este canal se observa lo siguiente:

Durante el segundo semestre se evidencian ciento treinta y nueve (139) derechos de peticion
radicados, con las siguientes acciones adelantadas:

Fecha de

No. No. de la peticiéon Acciones adelantadas

radicacion

SE DIO RESPUESTA POR CONTRATACION MEDIANTE RADICADO INTERNO NO.

01-GER-002168-£-2016 2016/07/06 01CTR00300352016 DE FECHA 25 DE JULIO DE 2016

SE DIO RESPUESTA POR EPIDEMOLOGIA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO.

01-GER-002223-E-2016 2016/07/07 01EPD00274452016 DE FECHA 11 DE JULIO DE 2016

SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01CAR00281652016 DE FECHA

01-GER-002245-E-2016 2016/07/11 14 DE JULIO DE 2016

4 01-GER-002309-E-2016 2016/07/14

SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00287252016 DE FECHA
15 DE JULIO DE 2016

SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00286552016 DE FECHA

5 01GER002205E2016 2016/07/06 15 DE JULIO DE 2016

SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00285452016 DE FECHA
6 01GER002265E2016 2016/07/11 14 DE JULIO DE 2016
7 01GER002206E2016 2016/07/06 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00285652016 DE FECHA

14 DE JULIO DE 2016

10




SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00319652016 DE FECHA

8 01GER002333E2016 2016/07/15 04 DE AGOSTO DE 2016

9 01GER002291E2016 2016/07/13 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RA]I-:;ICDA;EDJ(GII-:\IJEFENZ%]I-\EO 01GER002931S2016 DE FECHA
10 01GER002355E2016 2016/07/18 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RA]l-)E)I(II:)AIE[)J(l)JII-II\gFEIENZ(())P6O. 01GER002933S2016 DE FECHA
11 01GER002409E2016 2016/07/25 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RAZE;ICDA;EDJ(GII-:\IJEFENZ%]I-\EO 01GER00305552016 DE FECHA
12 01GER002467E2016 2016/07/27 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE R()A“DI!)(IIEAESOISN-I:I'OEII?:)I\IIE()Z(I)\I::)6 01GER003187S2016 DE FECHA
13 01GER002468E2016 2016/07/27 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE R&D:JCEAEC?OI;\‘-ITSTD'\;OZONIOG 01GER003193S2016 DE FECHA
14 01GERO01667E2016 2016/07/24 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RAODGICDAEDJ(lJJII_II\gEDRENZ%:{\leo. 01GER00265252016 DE FECHA
15 01-GER-002535-E-2016 2016/08/01 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RlAGD,IJCEAESOISNTTgRD'\Sgﬁ 01GER003422S2016 DE FECHA
16 01-GER-002569-E-2016 2016/08/03 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RAlDOI(Z-\GDOOS_II—I\éTEI;l\;gll\éO. 01CAL00330952016 DE FECHA
17 01-GER-002588-E-2016 2016/08/04 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE R2A9D||3CEA£GOOISN-|T£T3':OZONlOG 01GER00358552016 DE FECHA
o [orcmaancams| s | SOOI O DM MOTO MEMO N0

19 01-GER-002630-E-2016 2016/08/08 SE DIO RESPUESTA MEDIANTElgADDEI(;é\ETOIEI'I\\lA'I'BERIZNDOEl\;giglGEROO405452016 DE FECHA
20 01-GER-002664-E- 2016/08/08 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00358052016 DE FECHA

2016 29 DE AGOSTO DE 206
21 01-GER-002775-E-2016 2016/08/17 SE DIO RESPUESTA MEDIANTElgAD[I)EIgéE_l(_DIEI'I\\I/I'I'BERRENSEl\;(giglGEROOAlOlZSZOlG DE FECHA
2| owonmcams | ooz | S0 SHETAMMTE MO0 e o ooz o e
n | ocenomsmocaos| ooy | OOITUSTANDNE OGN0 o1
2 01-TSR-002982-E-2016 2016/08/31 SE DIO RESPUESTA MEDIANT%EAD[I)EIEQE_l(_DIEI'I\\Iﬂ'I'BERRENSEl\;(gi21CAR00371252016 DE FECHA
25 01-GER-002986-E- 2016/08/31 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00405652016 DE FECHA
2016 16 DE SEPTIEMBRE DE 2016
2% 01GERO02556E2016 2016/08/02 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01EPD003228S2016 DE FECHA

08 DE AGOSTO DE 2016

11




SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00319552016 DE FECHA

27 01GER002583E2016 2016/08/03 04 DE AGOSTO DE 2016
28 01GER002620E2016 2016/08/05 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RgDE)CEAEgOI;\{:—;E\éOZON]% 01GER00359852016 DE FECHA
29 01GER002668E2016 2016/08/09 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RgDE)CEAEgOI;\{:—;E\éOZ(’;]% 01GER00353552016 DE FECHA
30 01GER002701E2016 2016/08/10 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE R;?’DE)CEAESOI;\I:(IJEFI{DI\IIEOZON]-OG 01GER00353252016 DE FECHA
31 01GER002766E2016 2016/08/16 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RéA?’DI!)CEAEé)OI;\I-IT(IJEIIRZ)I\IIEOZ(I)\I::)6 01GER003531S2016 DE FECHA
32 01GER002765E2016 2016/08/13 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE R;6DII3CEA£C?OI;\I_IT(§FI{DI\éOZON106 01GER003569S52016 DE FECHA
33 01GER002839E2016 2016/08/22 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RnglchAEgolg-ngTD'\éOzgg 01GER00359452016 DE FECHA
34 01GER002787E2016 2016/08/17 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RZA:J’D:JCEAEGOOISN-:CET)':OZONPG 01GER00353652016 DE FECHA
s | occmmascaons | oy | % YOMSTUSTAMEONTE 10 NN N0 oot e
36 01GER002876E2016 2016/08/23 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RZAGD:JCEAEGOOISN-:CET)':OZONPG 01GER003571S2016 DE FECHA
37 01TIC002883E2016 2016/08/24 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE R:,’AOD:JCEAEGOOISN-:CET)':OZONPG 01GER003631S2016 DE FECHA
38 01GER002960E2016 2016/08/29 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RQ)DéZAEGOSSN:gE':OZON]% 01GER00363652016 DE FECHA
39 01GER002568E2016 2016/08/03 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RzAgDéiAEGoésNgg'E':OZON]% 01GER003601S2016 DE FECHA
o | ocwomeians | oo | %P UD I MOGE TR
1 01GER002592E2016 2016/08/04 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE Rcﬁ;Dé(éAEgOISNTT;E'\éOZSE 01EPD00325352016 DE FECHA
2 01GER002637E2016 2016/08/08 SE DIO RESPUESTA MEDIANT%:%%E@Eﬁ;,’\\?BERiNSE'\igiglGER00378152016 DE FECHA
3 01GER002880E2016 2016/08/23 SE DIO RESPUESTA MEDIANTi;g?g?EﬁEIleE{iNDOE Nzgi((a)lPYP00386352016 DE FECHA
a4 01GER002903E2016 2016/08/24 SE DIO RESPUESTA MEDIANTgeRQEISi?ﬁE,I\/’;‘;:s’;S l;lgl.solGER0376252016 DE FECHA
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00400952016 DE FECHA
45 01GER002950E2016 2016/08/29 15 DE SEPTIEMBRE DE 2016 - 01GER004119S2016 DE FECHA 22 DE SEPTIEMBRE DE

2016

12




SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00377452016 DE FECHA

46 01GER002949E2016 2016/08/29 07 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00278752016 DE FECHA
47 01GER002647E2016 2016/08/08 19 DE AGOSTO 2016
4g | OL-GER-003031-E-2016 2016/08/02 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00412052016 DE FECHA
22 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01TH00416452016 DE FECHA
49 | 01-GER-003055-E-2016 2016/0/05 26 DE SEPTIEMBRE DE 2016-01GER01252612016 DE FECHA 10 DE NOVIEMBRE DE 2016
5 01-GER-003057-E- 2016/09/05 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00412652016 DE FECHA
2016 22 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00400852016 DE FECHA
51 | 01-GER-003061-E-2016 2016/09/05 15 DE SEPTIEMBRE DE 2016
5 01-1AMI-002870-E- 2016/09/06 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00405552016 DE FECHA
2016 16 DE SEPTIEMBRE DE 2016 - 011AMI00366052016 DE FECHA 31 DE AGOSTO DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00405652016 DE FECHA
53 | 01-GER-002986-E-2016 2016/09/07 16 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00412552016 DE FECHA
54 | 01-GER-003111-E-2016 2016/09/08 52 DE SEPTIEMBRE DE 2016
55 | 01-GER-000976-E-2016 2016/09/08 01TH00380652016 DE FECHA 08 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00422952016 DE FECHA
6 | 01-GER-003188-E-2016 2016/09/12 30 DE SEPTIEMBRE DE 2016- 01GER00455152016 DE FECHA 14 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00401252016 DE FECHA
57 | 01-GER-002775-E-2016 2016/09/13 15 DE SEPTIEMBRE DE 2016
58 01-GER-003239-E- 2016/09/15 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01CTR00421852016 DE FECHA
2016 29 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00436552016 DE FECHA
59 | 01-GER-003240-E-2016 2016/09/15 06 DE OCTUBRE DE 2016
0 | OLGER-003242-E-2016 2016/09/15 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00412152016 DE FECHA
22 DE SEPTIEMBRE DE 2016
61 | OLGER-003279-E-2016 2016/05/19 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00448552016 DE FECHA
12 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00429352016 DE FECHA
62 01-GER-003280-E-2016 2016/09/19 04 DE OCTUBRE DE 2016 - 01GER00435552016 DE FECHA 06 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00412252016 DE FECHA
63 | 01-GER-003282-E-2016 2016/09/19 52 DE SEPTIEMBRE DE 2016
64 | OL.GER.003286.E.2016 2016/09/19 SE DIO RESPUESTA POR TALENTO HUMANO 01TH00445952016 DE FECHA 11 DE

OCTUBRE DE 2016

13




SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00435952016 DE FECHA

65 | 01-GER-003308-E-2016 2016/09/20 06 DE OCTUBRE DE 2016
6 | OLGER-003330-E-2016 2016/08/21 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00440652016 DE FECHA
10 DE OCTUBRE DE 2016 - 01GER01168012016 25 DE OCTUBRE
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00413952016 DE FECHA
67 01GER003011E2016 2016/09/01 53 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA POR TALENTO HUMANO MEDIANTE RADICADO INTERNO NO.
68 01-GER-003370-E-2016 2016/09/23 01THO0453852016 DE FECHA 14 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01CTR00425752016 DE FECHA
69 | 01-GER-003371-E-2016 2016/09/23 03 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00379852016 DE FECHA
70 01GER003020E2016 2016/09/01 08 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00394052016 DE FECHA
71 01GER003043E2016 2016/09/05 13 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00393752016 DE FECHA
72 01GER003112E2016 2016/09/08 13 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00400652016 DE FECHA
73 01GER003176E2016 2016/09/12 15 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00463252016 DE FECHA
74 01GER003195E2016 2016/09/13 20 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00412452016 DE FECHA
75 01GER003230E2016 2016/09/15 52 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00411652016 DE FECHA
76 01GER003277E2016 2016/09/19 51 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00411052016 DE FECHA
77 01GER003300E2016 2016/09/20 51 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00435752016 DE FECHA
78 01GER003333E2016 2016/09/21 06 DE OCTUBRE DE 2016 - 01GER00435852016 DE FECHA 06 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA POR CALIDAD MEDIANTE RADICADO INTERNO NO.
79 01GER003338E2016 2016/09/22 01CAL00435352016 DE FECHA 05 DE OCTUBRE DE 2016- 01CAL00420752016 DE FECHA
29 DE SEPTIEMBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00454552016 DE FECHA
80 01GER003373E2016 2016/09/23 14 DE OCTUBRE DE 2016
SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00436952016 DE FECHA
81 01GER003398E2016 2016/09/27 06 DE OCTUBRE DE 2016
- 01-GER-003574-E- 2016/10/07 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00473452016 DE FECHA
2016 27 DE OCTUBRE DE 2016
83 | OL.GER.003654.E.2016 2016/10/12 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00582652016 DE FECHA

20 DE DICIEMBRE DE 2016- RESPONDIO LA DOCTORA CAROLINA TARDE
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SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00433652016 DE FECHA

84 01GER003476E2016 2016/10/03 05 DE OCTUBRE DE 2016

. O1GER3S772016 2016/10/07 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE EQIZI)Z)IE%DC(')I' lIJl\éLIERIIJ\IEozl;(ljé01GER00463052016 DE FECHA
.6 01GERO03576E2016 2016/10/07 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE EQIZI)Z)IE%DC(')I' lIJl\éLiRé\lé)zl(\;(l)éOlGEROO4631$2016 DE FECHA
. 01GEROD3617E2016 2016/10/11 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE EQ%EAODC? lIJl\éLIERIIJ\IEOZIE?é01GER00464752016 DE FECHA
. 01GEROD361EE2016 2016/10/11 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE EQ%EAODC? lIJl\éLiRé\lé)zl(\;(l)éOlGEROO4641$2016 DE FECHA
9| OIGHROOIGTIENI6 | 2016013 | ol nar o 0t 01GER00ASGES2016 O FECHA 24 DE OCTUBRE DE 2016
o 01GERO03688E2016 2016/10/14 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE Z/;?JIEAODC? lthéLiRllj\lEozl;(l)é01GER00464052016 DE FECHA
L || OIGEROGIGEZ01S | 20161018 | %70 T 0 201 01GER004E5052016 OF FECHA 21 DF OCTUBRE DE 2016
0 01GERO03657E2016 2016/10/18 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE r;qt;g;:)occ; lIJI\é'lI;EERIIJ\lEOZIE?éOlGEROO464352016 DE FECHA
o 01GEROD3753E2016 2016/10/20 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE r;qt;g;:)occ; lIJI\é'lI;EERIIJ\lEOZIE?é016ER00464552016 DE FECHA
o 01GEROD3755E2016 2016/10/20 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE r;qt;g;:)occ; lIJI\é'lI;EERIIJ\lEOZIE?é016ER00464252016 DE FECHA
o 01GEROD3766E2016 2016/10/20 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEO};AD[:EI('Z\IAODVOl E|'|\\1/ILERRENDOE 1\218.121GER00491452016 DE FECHA
o O1GEROD3772E2016 2016/10/21 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE F;/;ES(E:%DC? LIJI\Q'LIERIIJ\IEOZIE?(.S01GEROO464452016 DE FECHA
o O1GERG0S777E2016 2016/10/21 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE r;/;[gEAODC? Lljhé"l;iRllj\léjzl;(ljéOlGEROO478352016 DE FECHA
o5 01GEROO3E16E2016 2016/10/25 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE r;/;[gEAODC? Lljhé"l;iRllj\léjzl;(ljéOlGEROO469752016 DE FECHA
0 01GERO03828E2016 2016/10/25 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE r;/;[gEAODC? LIJI\é"I;iRIIJ\IéDZIE(ljéOlGER00479252016 DE FECHA
100 | 01GERO03841E2016 2016/10/27 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE r;/;[gEAODC? Lljhé"l;iRllj\léjzl;(ljéOlGEROO478452016 DE FECHA
o1 01GERO03873E2016 2016/10/31 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEOI;ADE:EI(’Z\IAODVCT Ell\r\/llTBiREN[?E rle(cj).lgleER00481352016 DE FECHA
107 01GERO03473E2016 2016/10/03 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00457252016 DE FECHA

18 DE OCTUBRE DE 2016
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SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00434952016 DE FECHA

103 01GER003537E2016 2016/10/05 5 DE OCTUBRE DE 2016

104 01GER003635E2016 2016/10/11 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE EQ%E%IJC?FGI\QLER;EOZIE?é01GER00452652016 DE FECHA
105 01GER003920E2016 2016/11/02 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEOEADEI)EI%AODV(?;’I\\IAL?;NDOE l\;giglGER00487752016 DE FECHA
| s | e e
107 01GER003984E2016 2016/11/09 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE]EADIZI)EI?\IAODV(?EI’l\\l/I1I;:;§EN|;)E l\;(giglGEROOSOZSSZOIS DE FECHA
108 01GER003997E2016 2016/11/09 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEIEADEI)EI%AODV(?EI’I\\I/ILZF:ENDOE l\;giglGEROOSOSZSZOIG DE FECHA
109 01GER004011E2016 2016/11/10 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEliADDEI%AODV(?EI’l\\I/ILiF:ENI;)E l\;(giglGEROOSOZBSZOIG DE FECHA
110 01GER004025E2016 2016/11/10 SE DIO RESPUESTA MEDIANTESAD?(,:\‘AODV?EI:\\‘ATBiiN;ggiglGEROOSOSlSZOlS DE FECHA
I T
11 01GER004067E2016 2016/11/16 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEleDDEI(':\IAODVOlEIll\\l/I'I'BI;ITENDOE l\zlg.lglGER00513152016 DE FECHA
113 01GER004083E2016 2016/11/16 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEleD?(,:\IAODV?EI:\\‘/ITBiiN;ggiglGEROOSlGQSZOlS DE FECHA
114 01GER004091E2016 2016/11/17 SE DIO RESPUESTA MEDIANTingIC,:\g\ﬂé':/'T;'EENSE'\IZ%iglGEROOSlSOSZOls DE FECHA
115 01GER004111E2016 2016/11/18 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZEADDEI(':\IAODVOlEI,I\\I/I'I'BiIENDOEl\;giglGER00521852016 DE FECHA
116 01GER004125E2016 2016/11/18 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZEAD[:EI%AODV?EI,’\\IATBiiN;'\;giglGEROOSZZOSZO:lG DE FECHA
117 01GER004126E2016 2016/11/18 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZEAD[:EI%AODV?EI,’\\IATBiiN;'\;giglGEROOSZZZSZO:lG DE FECHA
118 01GER004148E2016 2016/11/22 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZI;AD[;I?\IAODV(?EI’l\\I/I'I'BIT;?ENI;)IE l\;(giglGER00524452016 DE FECHA
119 01GER004156E2016 2016/11/22 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZI;AD[;I?\IAODV(?EI’l\\I/I'I'BIT;?ENI;)IE l\;(giglGEROOSZZ\lSSZOlG DE FECHA
120 | 01GER004171E2016 2016/11/23 3E DIO RESPUESTA MEDIANTEZZADE)EI%AOD\fTQ&LZiN;ggiglGEROOSZMSZOIG e
121 01GER004173E2016 2016/11/23 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADICADO INTERNO NO. 01GER00532152016 DE FECHA

28 DE NOVIEMBRE DE 2016
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122 01GER004180E2016 2016/11/23 SE DIO RESPUESTA I\/IEDIANTEZEAD[:EI('I\IAODVC?EIII\\J/I'I'BiIENI;l\;giglGEROOSZGBSZOm DE FECHA
123 01GERO04249E2016 2016/11/29 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZR(;ABIIECQ:():('LI\IA\I;;EI\ég 2N(;)]-.601GER00582552016 DE FECHA
124 01GER0O04240E2016 2016/11/28 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE32ADEI)EI$\IAODV(?£’I\\I/IL$;NDOEl\;giglGER00538152016 DE FECHA
125 01PYPOO3967E2016 2016/11/04 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZRéAgéCQlI():(é'I\I/I\I;EEI\ég 2NOOl.601GER00597152016 DE FECHA
126 01GER004278E2016 2016/11/30 SE DIO RESPUESTA MEDIANTElRZAgIIECSI():(é'I\IA\I;EEI\ég 2N(;)]-.601GER00563952016 DE FECHA
127 01GER004289E2016 2016/12/01 SE DIO RESPUESTA MEDIANTElRSADDIIECDA|IZﬁE'IwN;':El\Sg ;\IOOI.GOICTROOS75352016 DE FECHA
128 01GER004313E2016 2016/12/02 SE DIO RESPUESTA MEDIANTElRfSIIECgllg(lLI\:I;;FE{I\I;(é 2N(;)l.st)lGER00571452016 DE FECHA
129 01GER004326E2016 2016/12/03 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE0R7A3IIECS\|I3%'I\I/I\I;:EI\I;2 2N001.601GERCJ0556852016 DE FECHA
130 01GER004362E2016 2016/12/06 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEleAg:ECSEﬁE:\':;:E';g 21001.6016ER00582452016 DE FECHA
131 01GER004434E2016 2016/12/13 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZRZABIIECSE%:\':;:E';g 2N001.601GERCJ0588152016 DE FECHA
132 01GER004402E2016 2016/12/09 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE fﬁglé:gli?Ell\l\/llgERlzNDOE l;l(?l.:lSIAU00573352016 DE FECHA
133 01GER004451E2016 2016/12/14 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RADZI(QZADDEODIIIE'II'EE'SII\BIEENO. 01CTR005967S2016 DE FECHA
134 01GERO04490E2016 2016/12/16 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZR]-ASIIECS\:():%'I\IA\I;:EI\ég 2N(SL.601GER00585852016 DE FECHA
s | ocemmsans | o | S0P EDRIE OGRS MEnOsD orzeosras o o
136 01GER004542E2016 2016/12/21 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZRZASIIECQE?E:WN;:E';E 2N(;):L.601GER00588652016 DE FECHA
137 01GER0O04571E2016 2016/12/26 SE DIO RESPUESTA MEDIANTEZR;AII:))IIECS[():%'IVII\I;:EI\I;(E 2N(;):L.601GER00595552016 DE FECHA
138 01GERO04600E2016 2016/12/27 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE nglgéggéggEgé\l(;oT(; 01GER000223S2017 DE FECHA
139 01GER004637E2016 2016/12/29 SE DIO RESPUESTA MEDIANTE RgglgézgéggEgé\lgng 01GER000015S2017 DE FECHA

Fuente: Oficina Coordinacion Juridica

Referente al reporte de los derechos de peticién, la ESE establecié la actualizacién del
procedimiento, con el fin de que el &rea de coordinacion juridica, reporte al area de SIAU los
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derechos de peticidn y las acciones adelantadas; y a su vez el area de SIAU reporte en la cuenta
SIA (Sistema Integral de Auditoria) en el Formato F21, las peticiones, quejas y reclamos.

e. Encuestas de satisfaccion global

Las encuestas de satisfaccion global a los usuarios, fueron aplicadas en cada centro de salud
conforme a las metas planteadas mensualmente en la vigencia 2016 y que corresponden a
2.400 encuestas mensuales entre todos los centros de salud asi: ZONA NORTE: Eduardo
santos 271; Granjas 447; ZONA SUR: IPC 472, Canaima 411; ZONA ORIENTE: Palmas 407;
Siete de agosto 392 (a partir del mes de agosto se disminuyeron las encuestas en este centro
de salud, debido a cierre de los servicios de urgencias, hospitalizacién y ambulancia).

A continuacién se detalla el nUmero de encuestas realizadas por centros de salud durante el
segundo semestre de 2.016:

CONSOLIDADO DE ENCUESTAS APLICADAS POR CENTROS DE SALUD

SEGUNDO SEMESTRE 2016

EDUARDO SIETE DE
MES SANTOS GRANJAS | 1IPC CANAIMA PALMAS AGOSTO TOTAL
JULIO 271 447 472 411 416 392 2.409
AGOSTO 271 447 472 411 416 267 2,284
SEPTIEMBRE 271 447 472 411 416 277 2.294
OCTUBRE 273 447 483 411 544 345 2.503
NOVIEMBRE 276 460 474 411 423 475 2,519
DICIEMBRE 290 447 486 600 418 382 2.623
TOTALES 1.652 2.695 2.859 2.655 2,633 2.138 14.632
ZONA 4.347 5.514 4.771 14,632

Observacion: En el mes de septiembre, se realizo megabrigada en el corregimiento de Vegalarga, donde se aplicaron 111
encuestas de las cuales 6 usuarios manifestaron su insatisfaccion en el servicio de medicina general.

En el mes de octubre se realizaron 128 encuestas en la megabrigada realizada en la comuna 10 se recibieron 8
insatisfacciones.

En el mes de noviembre se aplicaron 101 encuestas en la megabrigada desarrollada en la comuna 5 no se recibieron
insatisfacciones.

Fuente: Oficina SIAU

Se observa en los datos de la tabla anterior que en el total de encuestas aplicadas durante el
segundo semestre de 2016, correspondio a 14.632, superando la meta establecida de 14.400
encuestas en el semestre, con un cumplimiento del 102%.
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A continuacion se detalla el consolidado de los niveles de satisfaccién alcanzados, por centros
de salud, en el segundo semestre de 2016:

CONSOLIDADO INDICE DE SATISFACCION GLOBAL
SEGUNDO SEMESTRE 2016

CONCEPTO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE TOTAL
Encuestas Aplicadas 2.409 2.284 2.294 2.503 2.519 2.623 14.632
Usuarios satisfechos 2.405 2.274 2.289 2.490 2.502 2.603 14.563

Usuarios insatisfechos 4 10 5 13 17 20 69
Indice Satisfaccién Usuario 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99%
Indice da;g:figSfaCdé” 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%

Observacion: En los meses de Julio a Diciembre se aplicaron 14.632 encuestas de las cuales 14.563 son
satisfechos, insatisfechos 69, donde se obtiene un indice global de satisfaccién del 99%

Fuente: Oficina SIAU

Seguidamente se detalla, el indice de satisfaccion en las zonas oriente, sur y norte, que
oscilaron entre el 98% y 100%.

SEGUNDO SEMESTRE 2016
INDICE DE SATISFACCION POR ZONAS ESE CEO

ZONA JULIO | AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
ORIENTE 100% 99% 100% 99% 99% 98%
SUR 100% 100% 100% 100% 99% 99%
NORTE 99% 100% 100% 100% 100% 99%

Fuente: Oficina SIAU
SEGUNDO SEMESTRE 2016
INDICE DE SATISFACCION POR CENTROS DE SALUD ESE CEO

CENTRO DE SALUD JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
SIETE DE AGOSTO 100% 99% 100% 100% 99% 98%
PALMAS 100% 99% 99% 99% 99% 97%
IPC 100% 99% 100% 100% 99% 99%
CANIAMA 100% 100% 100% 100% 100% 100%
GRANJAS 99% 100% 99% 100% 99% 99%
EDUARDO SANTOS 100% 99% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Oficina SIAU
La siguiente tabla describe la meta de satisfaccién mensual alcanzada en los servicios durante
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el segundo semestre de 2016, y que oscilan entre el 95% y 100%, denotando un
comportamiento positivo en los servicios:

SERVICIO JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
ATENCION PARTOS 100% | 100% 100% 100% 100% 100%
AMBULANCIA 100%

LABORATORIO 100% 98% 100% 100% 100% 99%
HOSPITALIZACION 100% | 100% 100% 100% 100% 100%
HIPERTENSION 98% 98% 100% 100% 100% 100%
URGENCIAS 99% 99% 100% 99% 99% 99%
SERVICIOS GRALES 100% | 100% 100% 100% 100% 100%
ECOGRAFIAS 100% | 100% 100% 100% 100% 100%
FARMACIA 100% | 100% 100% 100% 99% 99%
ODONTOLOGIA 100% 99% 100% 100% 99% 100%
MEDICINA GENERAL 100% | 100% 99% 99% 99% 99%
ARCHIVO 100% | 100% 100% 100% 100% 100%
FACTURACION 99% 100% 98% 99% 99% 95%
RX 100% | 100% 100% 100% 100% 100%
PYP 100% 99% 100% 99% 100% 100%

Observacién: En el servicio de ambulancia solo se aplicaron encuestas hasta el mes de Julio de 2016,
porgue solo eran aplicadas en el Centro de Salud Siete de Agosto donde se encontraba la oficina de
contrareferencia, debido al cierre del servicio de urgencias no habia usuarios para trasladar por tanto no
se aplicaron las encuestas

Fuente: Oficina SIAU
Motivos de insatisfacciéon para el segundo semestre de 2016:
Dentro del andlisis de las encuestas se identificaron los siguientes motivos de insatisfaccion:

Oportunidad en la Atencion de Urgencias.

Actitud del Personal.

Dificultad en el acceso a citas telefonicas.

Tramite en la doble facturacion de los usuarios de las EPS Comfamiliar y Caprecom.
Demora en la atencién de los servicios de P y P y consulta externa.

Proteccion contra el sol en los espacios comunes (facturacion y farmacia).

Falla en el sistema.

Nogh~wdbE

20



Centro de informacion y orientacion (COl)

Se cuenta con un Centro de Orientacion e Informacion (COIl) ubicado en el centro de salud de
Canaima, el cual tiene como actividad principal la asignacién de citas para los usuarios y el
suministro de la informacién actualizada del portafolio de servicios de la ESE.

A continuacién se detalla en la siguiente gréfica y tabla, el consolidado de llamadas recibidas
durante el segundo semestre de 2016:

REPORTE TOTAL DE LLAMADAS
SEGUNDO SEMESTRE 2016

36.834

40.000 32.657
35.000 29.651 27.0988
30.000 24.839
25.000 19.514
20.000
15.000
10.000

5.000

0
S &

\\9 Goéo éxs?i" é\gb é@é’ 6@“&
v ‘%«\ o éo“‘\\ 0\0
REPORTE DE LLAMADAS
SEGUNDO SEMESTRE 2016
MES EXITOSAS ABANDONADAS

JULIO 18.645 6.194
AGOSTO 17.047 12.604
SEPTIEMBRE 20.136 16.698
OCTUBRE 21.720 10.937
NOVIEMBRE 21.445 6.543
DICIEMBRE 15.983 3.531
TOTAL 114.976 56.507

Fuente: Oficina SIAU

Se observa que en el segundo semestre de 2016, un reporte de 171.483 llamadas al centro de
orientacion e informacion, de las cuales se respondieron 114.976 llamadas que equivalen a
un 67% y 56.507 llamadas fueron abandonas que equivalen a un 33% del total de llamadas.

El incremento de llamadas abandonadas se debe a los siguientes motivos:
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En el mes de Septiembre/2016 se cambié de proveedor. Se pasé de telefénica a Claro,
presentando inicialmente muchas fallas el nuevo proveedor en relacién a la comunicacién con
el usuario. Se soluciond la falla por parte del proveedor y se continda sin contratiempos.

Se aumentaron los canales de 20 a 30, con las mismas 7 agentes (operadoras).

3. PARTICIPACION CIUDADANA

Con relacion a este subproceso, se evidencié durante el segundo semestre de 2016, la ejecucion
del cronograma de capacitaciones con las diferentes agremiaciones como son la alianza de
usuarios y la asociacion de usuarios.

A continuacion en la tabla observamos los dias en que se efectuaron las capacitaciones y el total
de personas capacitadas.

CONSOLIDADO DE CAPACITACIONES A LA ASOCIACION DE USUARIOS Y A LA ALIANZA DE USUARIOS

ASOCIACION DE USUARIOS ALIANZA DE USUARIOS
MES 5 S N° Total de
N A(;zzf:tl:itgﬁlg:es Fecha capacitacion -I;-t:;:aes s A personas
Usuarios P c: acitadas Alianza de capacitacion capacitad
P Usuarios as
JULIO 1 11/07/2016 6 1 11/07/2016 4
AGOSTO 1 16/08/2016 4 1 16/08/2016 4
06/09/2016 - 06/09/2016 -
SEPTIEMBRE 3 13/09/2016 - 10 3 13/09/2016 - 10
20/09/2016 20/09/2016
OCTUBRE 1 21/10/2016 4 1 21/10/2016 4
NOVIEMBRE 1 21/11/2016 4 1 21/11/2016 3
DICIEMBRE 1 19/12/2016 2 1 19/12/2016 3
TOTALES 8 30 8 28

Fuente: Oficina SIAU
Las capacitaciones realizadas fueron con relacion a Deberes y Derechos; Atencién humanizada;

Plan anticorrupcion (PQRS); y se socializaron mensualmente los informes mensuales de la
oficina del SIAU vy el resultado de las encuestas.
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RECOMENDACIONES

Continuar con la elaboracion de los planes de mejoramiento a las PQR, y realizar su
respectivo seguimiento.

Revisar periodicamente con el area de calidad los formatos de encuestas de satisfaccion
aplicadas por servicios, y realizar las actualizaciones que se consideren pertinentes.

Velar por el cumplimiento cabal a lo 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
peticion y demas solicitudes por parte de usuarios internos y externos, so pena de sancién
disciplinaria.

Realizar oportunamente, el registro de los derechos de peticibn en el Formato F21
denominado “Relacion de peticiones, quejas y reclamos” de la cuenta anual SIA (Sistema
Integral de Auditoria), verificando con el &rea de coordinacion juridica de la ESE, el reporte de
los mismos.

LILIANA PARDO HERRERA
Coordinadora Control interno
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