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INTRODUCCION

La Empresa Social del Estado Hospital Francisco Valderrama, de acuerdo con la
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. Ley 1341 de 2009 o Ley de TIC, que manifiesta que
es la entidad la que se debe encargar de disefar, adoptar y promover las politicas,
Planes, programas y proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciu nten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados po e la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como s permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.
T

En este documento encontrard informacién del trdmite y recepcién por los canales
dispuestos de las PQRSF allegadas por los diferentes grupos de interés con los
gue interactia la entidad, garantizando para ello su correcto direccionamiento y
seguimiento oportuno en los términos establecidos por la Ley y las politicas
internas, con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los procesos
asociados al fortalecimiento de las relaciones con los grupos de interés, a través
del andlisis de las diferentes fuentes de mejora.

La Informacion dispuesta en este informe, contempla las PQRSF recibidas por los
diferentes canales de comunicacion habilitados por la Empresa Social del Estado
Hospital Francisco Valderrama durante el Segundo Semestre del afio 2019.
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1. OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar el seguimiento y evaluacion, al cumplimiento del tramite de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones en la ESE HFV en el Segundo
Semestre del afio 2019.

1.2. OBJETIVOS ESPECI“
T

e Presentar informacién sobre los diferentes canales de comunicaciéon
habilitados por la entidad para la recepcion de PQRSF.

e Presentar la informacién de las PQRSF recibidas por los diferentes canales
de comunicacion dispuestos por la entidad segun su naturaleza.

2. ALCANCE DEL INFORME

En cumplimiento con el “ESTATUTO ANTICORRUPCION’, Por el cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica, en
el Articulo 76. ElI informe contempla las peticiones, quejas, reclamos vy
felicitaciones recibidas en la entidad por los diferentes canales de comunicacion
dispuestos para tal fin, durante el Segundo Semestre de 2019, asi como la
atencion a las mismas dentro de los términos dispuestos por Ley.
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3. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

e Constitucion Politica, articulos 23.

e Ley 1437 de 2011, Cédigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen
las formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones
presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y

sancion de actos de upcion y la efectividad del control de la gestion
publica. b

e Decreto 019 de 2012y tramites innecesarios.
e Decreto 1693 de 2012, I¥glamento de gobierno en linea.

e Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y
del derecho de acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras
disposiciones".

e Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

4. ASPECTOS GENERALES

Durante el Segundo Semestre de 2019, La Empresa Social del Estado Hospital
Francisco Valderrama, adelantd entre otras, las siguientes acciones para la
atencion oportuna de las PQRSF. (Conozcamos el Glosario para mayor claridad)

OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS, en toda entidad publica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad, la oficina de control
interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
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vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link
de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios. Todas las entidades publicas deberan contar con un
espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y
de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

PETICIONES: Es la solicitud respetuosa de informacién o actuacion relacionada
con la prestacion del servicio, que el cliente tiene derecho a presentar a la ESE
HFV.

QUEJA: Es la manifestac scrita de insatisfaccién hecha por una
persona natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar
de un funcionario de la Entidad"efr desarrollo de sus funciones.

RECLAMO: Es la manifestacién verbal o escrita de insatisfaccidon hecha por una
persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad.

SUGERENCIAS: Es la proposicion, idea o indicacién que se ofrece o presenta con
el propésito de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre
relacionado con la prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcion
publica.

DENUNCIAS: Es el mecanismo mediante el cual cualquier persona natural o
juridica da a conocer en forma verbal o escrita, a la ESE HFV, hechos o conductas
con las que se pueda presumir posible manejo irregular o eventual detrimento de
los bienes o fondos del Estado, o una indebida gestion fiscal, bien sea por parte de
un servidor publico o de un particular que administre dichos fondos o bienes.

FELICITACIONES: Es una expresion de satisfaccion, agradecimiento o similar, en
la que se enfatiza la buena labor y se estimula a continuar en la misma tonica. No
requiere respuesta, pero darla proyecta una mejor imagen, y da la sensacion de
ser atendido.
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5. RESULTADOS

a). Atencion y orientacién al usuario

Es un canal efectivo al servicio de los ciudadanos que gestiona informacion de
manera agil y oportuna, fortaleciendo las relaciones con la poblacion y generando
confianza y credibilidad en el tramite de los procesos de la Institucion.

Esta dependencia es la encargada de la recepcion de consultas, peticiones,
sugerencias, quejas y reclamos, proporcionando una respuesta eficaz a sus
inquietudes, con el prop6 mejoramiento en el servicio y solucion
efectiva a la problemética no.

T
La Oficina de Atencién al Usuario tiene como objetivo, identificar las necesidades y
expectativas de informacion y orientacién del usuario y sus familias con el fin de
gestionar institucionalmente los recursos necesarios para garantizar la proteccion
y promocion de sus Derechos y Deberes, logrando la satisfaccion y conformidad
con una atencién humanizada y de calidad.

Durante el Segundo Semestre de 2019, se evidencia por medio de la plantilla en
Excel la cantidad de personas atendidas y el medio por el cual se atendieron
relacionando también las respectivas acciones.

A continuacion se relaciona la cantidad de usuarios atendidos a través de los
diferentes medios definidos en el procedimiento de atencion y orientacion al

usuario.
SEGUNDO SEMESTRE 2019
MES JULIO | AGOSTO SEPT. OCT. NOV. DIC. TOTAL
VIA TELEFONICA 63 48 59 51 48 20 289
PERSONAL 186 199 208 216 233 203 1.245
TOTAL 249 247 267 267 281 223 1.534

Fuente: Oficina de Atencidn al Usuario
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CANALES DE ATENCION Y ORIENTACION A
USUARIO

63
48 > 51 48

VIA TELEFONICA PERSONAL

L

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE ® OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario

ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO VIA

TELEFONICA

DIC.

AGOSTO

Fuente: Oficina de Atencidn al Usuario
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ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO PERSONAL

DICIEMBRE

AGOSTO

NOVIEMBRE

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario
Los principales motivos de consulta en el area de atencion al usuario son:

» Orientacion sobre servicios que presta el hospital

» Verificacion de seguridad social en bases de datos

A\

Gestion de citas médicas a pacientes que madrugan y no alcalzan fichos.

A\

Gestion de portabilidades

A\

Consultas medicas prioritarias a usuarios que por su condicion fisica,
economica, familiar y/o social lo requieran.

A\

Orientacion sobre tramites con la EPS para autorizaciones

» Acompafiamiento a los servicios a pacientes o usuarios con capacidades
diferentes, desorientados, analfabetas entre otros.

» Orientacion a familiares y/o acompafiantes de pacientes hospitalizados y
gue se encuentran remitidos (proceso de referencia y contra referencia)
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b). Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

(PQRSF)

Para el Segundo Semestre del afio 2019 la Oficina de Atencién al Usuario ha
recibido un total de 52 PQRSF manifestadas por los usuarios asi:

Peticiones 11
Quejas 26
Reclamos 0
Sugerencias 14
Felicitaciones 01
Total 52

Fuente: Atencién al Usuario

A continuacion se muestra la gréfica y tabulacién de las PQRSF del Segundo

Semestre de 2019.

MES JULIO |AGOSTO | SEPT. | oOcT. NOV. DIC. Total

Peticiones 2 1 3 3 2 0 11
Quejas 5 5 6 5 3 2 26
Reclamos 0 0 0 0 0 0 0
Sugerencias 2 2 2 3 2 3 14
Felicitaciones 1 0 0 0 0 0 01
Total 10 8 11 11 7 5 52

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario
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Peticiones ®==Quejas e=@==Reclamos e=@mmSugerencias Felicitaciones
Julio

Diciembre

Noviembre DSeptiembre

Octubre

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario

c). Satisfaccion de los usuarios

Nuestros objetivos son analizar las necesidades del paciente y su percepcion
hacia la calidad tanto asistencial como administrativa, conocer la invulnerabilidad
de los derechos del paciente, frente a la atencién que le suministre la institucion,
aumentar la relacion con el paciente dandole seguridad y confianza.

El propésito central del Hospital Francisco Valderrama es generar condiciones que
protejan la salud de los usuarios, siendo el bienestar del usuario el eje central y
mejorar la salud de la poblacidon mediante un servicio de calidad, pertinente y
oportuno. Entendiendo la medicion de la Satisfaccion del Usuario como un tema
de vital importancia en la gestion y evaluacion de las instituciones prestadoras de
servicios de salud ya que facilita la identificacion de oportunidades de mejora de
nuestra institucion.
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Aplicando la encuesta a seiscientas (600) personas, cien por cada mes. A
continuacion se presentan los resultados durante el Segundo Semestre del afio

20109.
SATISFACCION SEGUNDO SEMESTRE 2019

MES Satisfecho % Insatisfecho % Total
JULIO 88 88 % 12 12 % 100
AGOSTO 92 92 % 08 08 % 100
SEPTIEMBRE 89 89 % 11 11% 100
OCTUBRE 91 91 % 09 09 % 100
NOVIEMBRE 88 88 % 12 12 % 100
DICIEMBRE 92 92 % 08 08 % 100
TOTAL 540 90 % 60 10 % 600

Fuente: Oficina de Atencion al Usuario 7

12 DICIEMBRE
NOVIEMBRE

OCTUBRE
SEPTIEMBRE
AGOSTO
JULIO

JULIO AGOSTO ® SEPTIEMBRE OCTUBRE ™ NOVIEMBRE m DICIEMBRE

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario
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6. Conclusiones

Haciendo un analisis comparativo del Segundo Semestre de 2018 con respecto al
Segundo Semestre de 2019, tenemos que: Aumenté el numero de personas
atendidas; pas6 de 1.165 en el 2018 a 1.534 en el afio en curso, ocasionando un
aumento del 31,68 %, donde la atencidn personal paso de 836 personas atendidas
en el segundo semestre de 2018 a 1.245 en el 2019, registrandose un aumento
del 49 % y la atencion por via telefénica, pasé de 229 atendidas en el 2018 a 289
en el 2019, dandose un aumento del 26.2 %.

items las PQRSF, que pa el segundo semestre de 2018 a 52 en el
segundo semestre 2019, aumento del 18.2 % el cual se puede
apreciar en la tabla (Comp de Atencién y PQRSF):
.

COMPARATIVO CANALES DE ATENCION, PQRSF Y GRADO DE SATISFACCION
Segundo Semestre | Total | Segundo Semestre | Total Aumento y/o

2018 2019 disminucion %
Via Telefdnica 229 | ViaTelefdnica
Personal 836 | Personal
Peticiones 07 Peticiones
Quejas 29 Quejas
Reclamos 00 Reclamos
Sugerencias 07 Sugerencias
Felicitaciones 01 | Felicitaciones
Porcentaje de | 90 % | Porcentaje de
Satisfaccion Satisfaccion

Fuente: Oficina de Atencidn al Usuario

Conocer y aplicar la invulnerabilidad de los derechos del paciente, frente a una
oportuna atencion con calidad que le pueda brindar la entidad, aumentaria la
seguridad y confianza del paciente para con la institucion.

Permanece igual el porcentaje de percepcion de satisfaccion de la comunidad
frente a la calidad de los servicios ofrecidos por la ESE HFV. Las quejas pasaron

de 29 en el Segundo semestre de 2018 a 26 en el segundo semestre 2019,
Servicios con sentido humano.

www.hfv.gov.co

E.5.E.TURBO- ANTIOQUIA “
PEX: 827 20 88 - Fax: 827 40 73 — —
Calle 100 N° 24-230 Bario Ia Lucila

turbhel! Bedatal.nat.co



Cédigo: MI-DC-01

£ O HOSTA “ COORDINACION DE CONTROL INTERNO Version:1.0
LOL T L INFORME DE SEGUIMIENTO DE

FRANCISCOVALDERRANA v | PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

o fumar Pagina: 15 de 16
(e on setdo e SUGERENCIAS Y FELICITACIONES | 00 %

aumentaron las peticiones y las sugerencias, permanece inamovible las
felicitaciones.

Segun calculo de los datos obtenidos y teniendo en cuenta que el objetivo del
informe es determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes a través del
seguimiento y evaluacion al cumplimiento del tramite de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF); se concluye que la percepcion
de satisfaccion busca el cauce ideal, al establecerse un porcentaje del noventa por
ciento (90 %).

7. Recomendaciones

Actualmente se reconoce cada vez mas que la seguridad del paciente y la calidad
de la atencién que se le presta, son dimensiones fundamentales de la cobertura
sanitaria universal. Por tanto cefiirse al protocolo de adherencia a los procesos por
parte de los lideres o coordinadores de servicios frente al cumplimiento en
responsabilidad de respuestas de Derechos de peticion y las implicaciones en el
incumplimiento, asi como dar acatamiento a los criterios de oportunidad y calidad
a las respuestas emitidas.

Se recomienda a todo el personal asistencial y administrativo a promover una
comunicacién asertiva, donde se conjuguen aptitud y actitud, sumado al respeto,
profesionalismo y humanismo que se debe profesar a si mismo, al paciente y su
entorno.

Para todos los servicios es necesario tomar la informacién de las manifestaciones
trasmitida a diario en forma personal, via telefonica o a través de correo
electronico, para realizar seguimiento y generar respuestas de fondo y acciones
de mejora que permitan la identificacion de cambios por parte de los usuarios que
utilizan nuestros servicios
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Continuar las acciones de mejora para dar cumplimiento a los derechos de los
usuarios, asi como minimizar el nimero de Quejas referidas a los servicios.
Aplicar la Ley 1437 de 2011 y lo regulado en el Codigo Contencioso
Administrativo.

Firmade

ANTONIO CORDOBA MORENO
Coordinador Control Interno
C.c.71.973.351

-
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