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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno de |la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, en
cumplimiento de las funciones de seguimiento contempladas en la Ley 87 de 1993,
Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015, Decreto 2641 de 2012,
Decreto 1081 de 2015 y Circular Externa 001 de 2011, presenta el informe de
seguimiento realizado a las PQRSDF, a fravés de los diversos mecanismos con 1os
que cuenta la ESE HLCI, para que los usuarios presenten y obtengan respuesta y
atencién oportuna y eficaz a sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias o solicitudes de informacién, durante la vigencia de 2023.

Para el presente seguimiento, se tomd una muestra de las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias presentadas ante la ESE Hospital Local
Cartagena de Indias, en el transcurso de los meses de enero a diciembre de la
vigencia 2023; enfocando el andlisis en las causas que dieron lugar a
manifestaciones de inconformidad de los grupos de valor, las cuales sirven de
fundamento para formular las recomendaciones que se consideren perfinentes a
la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, aportando asi al
mejoramiento continuo de la Entidad.

En la pdagina web oficial de toda Entidad PUblica deberd existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de fdcil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios. También se debe dar cumplimiento alo consagrado en el articulo 12,
literal i), dela Ley 87 de 1993, en el cual se establece que se debe evaluary verificar
la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo
del mandato constitucional y legal, disene la enfidad correspondiente.

El propdsito del presente informe es determinar la oportunidad de las respuestas y
el nivel de percepcion de los servicios y tfradmites ofrecidos por la ESE Hospital Local
Cartagena de Indias, y en el evento de ser necesario, formular sugerencias y/o
recomendaciones a la Alta Direccidon y responsables de procesos, para el
mejoramiento continuo de la prestacion de los servicios a la ciudadania,
correspondiente a la vigencia 2023, tomando como referencia la informacion,
suministrada por la Oficina de Participacion Social y Comunitaria.

1. GENERALIDADES

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 Ley 1474 de 2011, reglamentado
por el Decreto Nacional 2641 de 2012 la ESE Hospital Local Cartagena de Indias,
gestiona todo lo relacionado con las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
Denuncias, Felicitaciones PQRSDF, se aclaran los siguientes términos:

Canales de Atencion: La Entidad ha dispuesto los siguientes canales de atencion
para la gestion y respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSDF) presencial y escrito. Los mecanismos de
atencién para cada canal:
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Presencial: Recepcion
Escrito: Buzon
Escrito: Por medio de la pdgina web oficial de la entidad.

Tipos o modalidades del derecho de peticidn de acuerdo con el procedimiento de
“Apertura Buzones en Centro de Atenciones” define:

Peticion: Solicitud que hace el ciudadano con el fin de recibir una respuesta sobre
los temas generales y particulares que son competencia de la Empresa.

Queja: Cuando se formula una manifestacién de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una conducta que se considera irregular de uno o
varios servidores funcionarios o confratistas, en desarrollo de sus funciones o durante
la prestacion de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya
sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacion
de un servicio o falta de atencidn de una solicitud.

Sugerencia: Recomendacidén o propuesta que se formula para el mejoramiento de
la prestacion de los servicios a cargo de la entidad.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta
presunfamente iregular para que se adelante la correspondiente investigacion,
para lo cual se deben indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el
objeto de que se establezcan responsabilidades

Felicitaciones: Manifestacion de la satisfaccion que se experimenta con motivo de
algun suceso favorable dentro de los procesos, ya sea a sus funcionarios o a la
prestacion de los servicios.

2. OBJETIVO

Efectuar seguimiento al tratamiento realizado por la Oficina de Participacion Social
y Comunitaria, de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias que se interponen ante la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, con
el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar
las recomendaciones que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad en
cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y demdas normas concordantes.

3. ALCANCE

Verificacion de los procedimientos de recepcion, tfrdmites y cierre de (PQRSDF), de
los usuarios y partes interesadas, recibidos y framitados por la Oficina de
Participacion Social y Comunitaria, en términos de Oportunidad, Efectividad,
Eficacia, asi como el cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y demds normas
concordantes, en el transcurso de los meses de enero a diciembre de 2023.
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4. METODOLOGIA APLICADA
Durante el periodo objeto de evaluacidn se tuvo en cuenta la informacion
proveniente de los diferentes medios y canales utilizados por la Entidad, para recibir
la (PQRSDF) interpuestas por los ciudadanos. Para la realizaciéon del presente
informe, se utilizaron técnicas de auditoria, en concordancia con lo preceptuado
en el paragrafo del articulo 9 y articulo 12 de la Ley 87 de 1993, tal como se
relaciona a continuacion:

Se verificaron las solicitudes y peticiones radicada en la recepciéon y a través de la
via correo electronico.

Revision de los documentos que respaldan las respuestas a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y el frdmite dado a las mismas.

Andlisis de la Informaciéon suministrada por las Oficinas de Sistemas y de
Participaciéon Social y Comunitaria de la Entidad, para la elaboracién del informe
por parte de la Oficina Asesora de Control Inferno.

5. CONTENIDO

5.1. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES.
Tomando como base el informe Consolidado de (PQRSDF), correspondiente a la
vigencia 2023, se evidencié que la ESE Hospital Local de Cartagena de Indias,
recepciond a través de los buzones de sugerencias ubicados en los diferentes
centros de atenciéon 601 requerimientos entre peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias ver tabla 1y grafica 1.

N° PETICIONES, QUEJAS, RECLAMO, SUGERENCIAS Y DENUNCIA POR CENTROS DE
SALUD 2023
TOTAL
IT CENTROS DE SALUD P Q R s D TOTAL
1 | ARROYO DE LAS CANOAS 4 14 1 0 0 19
2 | ARROYO DE PIEDRA 1 1 1 3 (] 6
3 | ARROYO GRANDE 3 7 1 0 (] 11
4 | ARROZ BARATO 1 3 6 0 (] 11
5 |BARU 0 0 4 0 0 4
6 | BAYUNCA 5 4 7 0 (] 16
7 | BICENTENARIO 2 14 34 6 0 56
8 | BLAS DE LEZO 0 0 0 0 0 0
9 | BOCACHICA 4 13 5 0 0 22
10 | BOQUILLA 1 6 3 0 0 10
11 | BOSQUE 14 4 1 0 0 19
12 | BOSTON 3 1 1 0 0 5
13 | CANAPOTE 3 5 5 0 1 14
14 | CANDELARIA 6 6 9 0 0 21
15 | cANO DEL ORO 9 0 0 0 0 9
16 | DANIEL LEMAITRE 6 4 8 1 0 19
17 | ESPERANZA 0 17 3 0 0 20
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18 | FATIMA 5 2 5 0 0 12
19 | FOCOROJO 7 2 3 0 0 12
20 | FREDONIA 5 5 15 1 0 26
21 | GAVIOTAS 1 5 0 1 0 7
22 | ISLA DEL ROSARIO 0 0 0 0 0 0
23 | LAS REINAS 1 6 2 0 0 9
24 | LIBANO 0 3 4 1 0 8
25 | MANZANILLO 0 3 1 0 0 5
26 | NELSON MANDELA 3 7 1 3 0 14
27 | NUEVO BOSQUE 2 32 7 3 0 44
28 | NUEVO PORVENIR 0 0 0 0 0 0
29 | OLAYA 5 4 1 0 0 10
30 | PASACABALLO 7 7 8 1 0 23
31 | PONTEZUELA 1 14 17 0 0 32
32 | POZON 4 5 5 0 0 14
33 | PUERTO REY 2 12 17 0 0 31
34 | PUNTA ARENA 0 0 1 0 0 1
35 | PUNTA CANOA 0 0 0 0 0 0
36 | SAN FRANCISCO 1 5 1 0 0 7
37 | SAN PEDRO Y LIBERTAD 2 7 7 0 0 16
38 | SAN VICENTE DE PAUL 0 3 0 1 0 4
39 | SOCORRO 1 10 11 2 0 24
40 | TERNERA 0 2 1 1 0 4
41 | TIERRABAJA 15 16 3 0 0 35
42 | TIERRA BOMBA 0 0 0 0 0 0
43 | SANTAANA 0 1 0 0 0 1
44 | SEDE ADMINISTRATIVA 0 0 0 0 0 0

TOTAL 124 250 199 24 1 601

Tabal N1
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Grafica N° 1

N° PETICIONES, QUEJAS, RECLAMO, SUGERENCIAS Y
DENUNCIA POR CENTROS DE SALUD 2023
T CENTROS DE SALUD F
1 ARROYO DE LAS CANOAS 6
2 ARROYO DE PIEDRA 28
3 ARROYO GRANDE 0
4 ARROZ BARATO 5
5 BARU 0
3 BAYUNCA 0
7 BICENTENARIO 3
8 BLAS DE LEZO 0
9 BOCACHICA 0
10 BOQUILLA 2
1 BOSQUE 3
12 BOSTON 2
13 CANAPOTE 9
14 CANDELARIA 3
15 CANO DEL ORO 0
16 DANIEL LEMAITRE 7
17 ESPERANZA 4
18 FATIMA 3
19 FOCO ROJO 3
20 FREDONIA 0
21 GAVIOTAS 7
22 ISLA DEL ROSARIO 0
23 LAS REINAS 14
24 LIBANO 52
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25 MANZANILLO
26 NELSON MANDELA
27 NUEVO BOSQUE 59
28 NUEVO PORVENIR 1
29 OLAYA 1
30 PASACABALLO 2
31 PONTEZUELA 8
32 POZON 1
33 PUERTO REY 0
34 PUNTA ARENA 0
35 PUNTA CANOA 0
36 SAN FRANCISCO 4
37 SAN PEDRO Y LIBERTAD é
38 SAN VICENTE DE PAUL 3
39 SOCORRO 3
40 TERNERA [
41 TIERRA BAJA 4
42 TIERRA BOMBA 0
43 SANTA ANA 0
44 SEDE ADMINISTRATIVA 1
TOTAL 260
Tabla N® 2
FELICITACIONES POR CENTRO DE SALUD
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Las 858 PQRSDF presentadas en los buzones de sugerencia se dividieron de la
siguiente manera:

TOTAL
P Q R S D F TOTAL
124 250 199 24 1 260 858
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Se observa que de las 858 (PQRDSF) de los centros de servicio que presentan mas
incidencia son: Nuevo Bosque (105), Libano (60), Bicentenario (59), Pontezuela (40),
Arroyo de Piedra (39), Tierra Baja (39).

5.2. PQRS SEGUN LA CLASIFICACION DEL ASUNTO

A continuacién, se presenta el resultado por frecuencia de los asuntos solicitados
en los centros de servicios que presentaron mayor impacto.

NUEVO BOSQUE. Se evidencidé que este centro de salud, fue el que tuvo mayor
incidencia en la presentacién de PQRSDF, presentd un total de (105) PQRSDF
durante la vigencia 2023, siendo el factor mds reiterativo buena atencion (59),
seguido de falta de trato humanizado (16) y mala atencién en el servicio (12).

LIBANO. Este centro presentd un total de (60) PQRSDF, siendo las de mayor
frecuencia por buena atencién con (45), felicitaciones por buena atencién (7) y
falta de trato humanizado con (2).

BICENTENARIO. Se evidencid que este centro de salud, presentd un total de (59)
PQRSDF durante la vigencia 2023, siendo el factor mdas reiterativo fallas en el sistema
(19), seguido de demora en la atencién (9) y mala atencién en el servicio (8).

PONTEZUELA. Este cenfro presentd un total de (40) PQRSDF, siendo las de mayor
frecuencia la falta de trato humanizado con (9), seguida de falta de orientacion e
informacion (8) y mala atencion en el servicio (7).

ARROYO DE PIEDRA. Este centro presentd un total de (39) PQRSDF en el franscurso
de la vigencia 2023, con (30) por buena atencion, seguidas por (4) peticiones de
intferés general y sugerencias para mejorar la atencién con (3).

TIERRA BAJA. Este centro presentd un total de (39) PQRSDF durante la vigencia 2023,
con (13) por fallas del recurso humano, seguido de (6) por fallas en el sistema, e
incumplimiento al horario de atencién con (4).

Se puede observar en la tabla que se presenta a continuacion (tabla N¢ 3) cuales
fueron las PQRSDF con mayor incidencia en los centros de atencién de la ESEHLCI.

5.3. MOTIVOS MAS FRECUENTES DE LA PQRSDF RECOPILADAS A TRAVES DE LOS
BUZONES DE SUGERENCIAS.

Podemos observar en la tabla N°3, Las PQRSDF, que presentaron los motivos mds
frecuentes de la recepcion por PQRSDF a través de los buzones de sugerencias en
el franscurso de la vigencia de 2023, en el sumatorio total de todos los centros de
atencion de la entidad fueron: Felicitaciones por buena atencién con (255),
seguido por falta de trato humanizado con un total de 81 quejas recibidas, y mala
atencion en el servicio con 78.
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MOTIVOS FRECUENTES DE LAS PQRSDF ATRAVES DE LOS BUZONES DE SUGERENCIA
MOTIVO ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP OCT | NoV DIC TOTAL

Ambiente fisico 2 1 2 4 3 12
Aplicacién de ley en favor de discapacitados 1 1 1 3
Atencién por un profesional diferente al acordado 2 2 4
en la asignacién de cita
Buena atencién 36 12 11 23 30 13 15 28 19 14 22 43 266
Bomba dainada 1 1
Cancelacién de cita sin previo aviso 2 2 1 1 6
Demora en la asignacién de citas 1 1 2 1 1 1 7
Demora en la atencién 4 7 3 5 9 3 5 6 4 2 2 50
Demoran para contestar en el call center 1 1 1 1 4
Entorno fisico 1 1 3 4 1 2 12
Equipos Biomédico danados 1 1 2
Equipos daifiados 2 1 3
Falla en el procedimiento 1 1 2
Falla en el sistema 1 6 1 6 19 5 8 4 1 51
Fallas en equipo Biomédico 1 1 1 3
Falta de ética profesional 1 1
Falta de higiene 1 1
Falta de insumos 1 1 2
Falta de papeleria (Recetario, Formatos, Carnet 1 1 1 3
efc.)
Falta de recursos fisicos (Sillas tandem, sillas de

2 1 1 3 2 1 10
ruedas o carpa)
Falta de frato humanizado 3 9 8 10 13 7 10 6 3 3 2 6 80
Falta del recurso humano 6 2 2 1 10 15 1 37
formulas de medicamentos no entregada 1 1 2
Fumigacion conira mosquito culebras enfre otros 1 2 3
Inasistencia de Médicos y Enfermeras por 1 2 3
asistencia a capacitacién
Incumplimiento al horario de atencién 7 2 1 1 1 3 1 16
Incumplimiento en la atencién de citas 1 1 2
Programadas por Teleconsulta
inconformidad por traslado para recibir el servicio 1 1
de urgencia en ofro centro
Infraestructura 1 1 4 6
Mala atencién del medico 2 6 3 11
Mala atencién en el servicio 3 7 10 3 4 3 2 3 15 10 7 11 78
Negacién del servicio 2 5 4 4 3 1 1 2 2 2 1 27
No enfrega de resultados de laboratorios 1 1
No hay fila preferencial 1 1

Tabla N4
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Oporunidad alta en las citas médicas 2 1 1 1
Orientacién E informacién 1 1 8 1 1
Otros 1 1 1 3
Peficién de inferes general 6 3 5 1 5 6 36
Puesto de Salud Sin medico en dia de la atencién | 10 10
remision por compefencia [ ]
Reclame o Solicitud por suminisiro de Abanico o 3 P 3 1 3 . 31
Aire Acondicionado
Solicitud de dispensador de agua 1 1 4 ]
Solicitud de Historia Clinica 1 1
Solicitud o envios de informacién a ofras dreas 3 3
Sugerencia para mejorar la atencién 7 3 2 3 1 1 2 1 20
Traslado de Médico de uncenfro aotro 2 3 ] 1 1 16
TOTAL ] 73 70 63 88 57 89 95 84 54 42 74 861
Tabla N° 4
Solicitud de sugerenciapara  MOTIVOS MAS FRECUENTES POR BUZON
dispensador de agua mejorar la atencion
Remision por 1% ~—_ 3% B
competencia £ Traslado de Médico
1% de un centro a otro
1%

Reclamo o Solicitud por suministro de
Abanico o Aire Acondicionado
5%

Atencion por un
profesional diferente
al acordado en la
asignacion de cita
1%

Peticion de interes general
5%
Orientacién E informacién
1% |

Negacion del servicio
3%

Buena atencién

Mala atencién del medico 32%

Cancelacién de cita sin previo aviso
1%

Mala atenci6n en el servicio
10%

_.Demora en la asignacién de citas
1%
Incumplimiento al horario de atencion

2%

Demora en la atencién

Falta del recurso humano
4%
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< Entorno fisico contestar en el call
Y 2% center...

Falta de trato humanizado

10% Falta de recursos fisicos (Sillas N \\
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1% \.. Falla en el sistema

Grafica N* 3
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5.4. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONE
RECIBIDAS A TRAVES DE LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION.

En la siguiente tabla y grdfica se relaciona el nUmero total de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones que fueron recibidas en la
Oficina de Participacion Social y Comunitaria a través de los Buzones de
Sugerencias ubicados en los diferentes Centros de Salud, correo electrénico
institucional (atenciousuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co), la pdgina web
de la entidad, drea de Juridica y de forma fisica en la Oficina de Participacion
Social y Comunitaria de la sede Administrativa correspondiente a la vigencia de
2023.
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5.5. PQRSDF RECIBIDAS A TRAVES DE LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION.

Durante el transcurso de los meses de enero a diciembre de la vigencia de 2023 se
recibieron en fofal 7.497 (PQRSDF) a través del correo institucional, pdgina web,
buzén de sugerencia, de forma presencial en la oficina de Participacion Social y
Comunitaria, tal como observar en la tabla N° 5, los usuarios a fravés de los
diferentes canales, realizaron con mayor frecuencia peticiones con un total de
6.317, seguido por reclamos con 328 y felicitaciones con 260. Adicionalmente para
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este informe se tuvo en cuenta la informacién suministrada por la oficina asesor
juridica de la entidad donde llegan los derechos de peticiones, accion de tutela
entre otros.

Se verificd en la pdagina web oficial de la entidad que cuenta con la pestana
correspondiente para contactos con el ciudadano. En esta encontramos
informacion de la sede administrativa (direccion, teléfonos correos electronicos y
horarios de atenciéon) centros de atencidén (direccion, teléfono y horarios de
atencidn), Buzon de PQRS y notificaciones judiciales.

Lo anterior en cumplimiento de la ley de transparencia y acceso a la informacion

publica.
PQRSDF RECEPCIONADAS POR LOS DIFERENTES CANALES DE
ATENCION 2023
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En grdfica N°4 se muestran los motivos frecuentes de las PQRSDF recibidas por los
diferentes canales.
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5.6. MOTIVOS MAS FRECUENTES DE LAS PQRSDF RECOPILADAS A TRAVES DEL CORREO
ELECTRONICO.

A contfinuacion, se muestra las PQRSDF mds frecuentes recibidas a través del correo
electronico institucional y pagina web (ventanilla Unica).
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MOTIVOS FRECUENTES DE LAS PQRSDF RECEPCIONADAS POR EL CORREO INSTITUCIONAL Y PAGINAWEB (VENTANILLA UNICA)

MOTIVO ENE|FEB[MAR| ABR |MAY| JUN | JUL A(()S SEP |OCT|NOV| DIC | TOTAL
Accidén de tutela 1 3 2 9 5 1 2 3 26
Ambiente fisico 1 1
Buena atencion 1 1
Cancelacion de cita sin previo aviso 3 1 1 1 ]
Demora en la csignacion de citas 1 1 1 2 5
Demora en la atencion 1 1 2
Demora en la entrega de resultados de laboratorios 4 2 2 8
Demoran para contestar en el call center 1 /8] 9 3 14 4 3 3 2 4 54
Derecho de Peticion o D. P por Remisién Por Competencia 12 1 1 2 1 11 3 4 26
Equipo Biomédico en mdl estado 1 1
Falla en el procedimiento 1 1 1 3
Falla en el sistema 1 1 2
Falles en equipo Biomédico de Imagenclogia 2|2 3 3 1 11
Fallcs en plataforma de citcs web 1 1
Falta de Equipos Biomédicos 1 1 2
Falta de popeleria [Recetario, Formatos, Camet etc.) 1 1
Falta de trato humarizado 1 5 1 1 2 1 1 12
Falta del recurso humano 1 1 2 4
Incumplimiento al horario de atencién 1 1 2
Invitacion a capacitacion 2 2
Inoportunidad en la asignacion de citas 1 1 5
NMala atencidn del Medico 2 1 3
Mala atencion en el servicio 4 2 2 3 11
Negacion del servicio 3 2 1 1 1 8
No entrega de resultados de Imagenologia 1 1 2
No entrega de resultados de laborat orios 1 1 1 3
No hay anticonceptivo 1 1
No hay fila preferencicl 1 1
No hay vacuncs de influerza 1 1 2
Oportunidad clta en las citas médicas 111 1 1 5 10
Oportunidad clta en las citas RX 1 3 2 7
Orientacion Einformacion 18 |24 15 | 14 | 22 | 12 | 13 | 43 | 35 | 18 | 12 1 227
Orientacion solore como descargar los resultados de laboratorios 17 |16 19 | 10 | 10 9 10 ] 17 | 13 3 132
Peticion de interes general 4 4
Portabilidad 4 1 5
Reclamo o Solicitud por suministro de Abanico o Aire Acondicionado 1 1
Remision por competencia 5 12 | 16 8 4 4 1 50
Solicitud ce Certificado Crecimiento yDesarrollo 5 1 8 4 1 1 7 28
Solicitud de Certificados de defuncion 3 1 1 5
Solicitud de cita de Odontologia 1| 8| 10 6 1 | 14 5 1 8 5 8 5 92
Solicitud de cita para Laborcrtorios 47 3 013 ]122 |10 5 14 | 14 5 4 101
Solicitud de citas para Imagenclogia 2 4] 4 3 33 [ 27 | 10 4 8 2 23 9 131
Solicitud de citas para vacunacion 2 1 3 3 2 1 1 13
Solicitud de citas para vacunacion contra el COVID 19 2 2
Solicitud ce Citas por Consulta Ederna 35 |49 | 58 | 79 | 116 | 181 | 77 | 34 | 53 | 80 | 6O | 28 850
Solicitud de Citas por P y M 6| 4 7 4 13 9 5 43
Solicitud de Citas por pediatria 72 | 303 | 315
solicitud v orientacion de resultados de laboratorio 8 6 14
Solicitud de Expedicion De Certificados B4l | 7 1 1 4 3 121
Solicitud de Historia Clinica 25 32| 21 [ 12 |23 | 12 | 13 3 6 4 12 | 11 174
Solicitud o envios de informacion a otras dreas 421|311| 324 | 244 | 287 | 273 | 266 | 281 | 257 | 224 | 175 | 133 | 3196
TOTAL 629 |505) 490 | 405 | 583 | 596 | 449 | 398 | 427 | 376 | 406 | 528 | 5792

Tabla N5
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La informacién registrada en la tabla N°5 podemos observar que los motivos mas
frecuentes de la recepcion por PQRSDF a través del correo institucional y pagina
web (ventanilla Unica) en el tfranscurso de enero a diciembre de la vigencia 2023
corresponden en primer lugar a Solicitud o envios de informacién a ofras dreas con
un total de 3.196, seguido de peticiones por Solicitud de Citas por Consulta Externa
con un total de 850, Solicitud de Citas por Pediatria con 375, vy por Ultimo
Orientacion e Informacién sobre cualquier tema con 227 en total. Las solicitudes
que ingresan por el correo y pdgina web (ventanilla Unica) son gestionadas desde
el drea de Participaciéon Social y Comunitaria; los correos que ingresan por otros
motivos se direccionan al drea que corresponda.

5.7. CANALES DE ATENCION
5.7.1. OFICINA MOVIL

Busca estar mds cerca de la comunidad, para que los usuarios no tengan que
trasladarse hasta la sede administrativa, desde la oficina mévil se puede gestionar:
historias clinicas, nacido vivo y certificado de defuncidén una vez que cumpla con
los documentos requerido serdn radicadas en la sede administrativa por la
Trabajadora Social en recepcidon quien estd a cargo de la misma.

Desde la oficina moévil también se resolverdn las inquietudes y las PQRSD de los
usuarios y se les brindard informacion de sus EAPB ya que son unas de las consultas
gue mas realizan en la Oficina de Participacion Social y Comunitaria de la sede
administrativa.

Se visiond la necesidad de contar con este nuevo canal de afencion con el fin de
tener un mayor contacto con los usuarios en los que se permitiera una mayor
agilidad en la respuesta de las quejas y reclamos, y que ademds permita conocer
la percepcidon que tiene la ciudadania de los servicios que se vienen prestando.

A partir del 28 de marzo de 2023 se did inicio a la oficina maovil, realizando el
lanzamiento en el Puesto de Salud de Pontezuela, y a la fecha se han realizado 24
visitas en los centros de atencion logrando tener un mayor contacto con los
usuarios que acuden a los servicios de la entidad; los centfros visitados son los
siguientes: Centros de Salud Pontezuela, Bocachica, Libano, Pozdn, Bayunca,
Candelaria, San Francisco, Las Reinas, Socorro, San Vicente de Paul, Nuevo Bosque,
Olaya, Fredonia, Ternera, Foco Rojo, La Esperanza, Nuevo Porvenir, Bicentenario,
Fatima, Las Gaviotas, Boston, Arroyo de las Canoas, Bosque y Daniel Lemaitre.

A contfinuacion, se especifica el nUmero de usuarios atendidos e impactados por
centro de atencion.
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N° PACIENTES QUE RECIBIERON LA INFORMACION
MESES CENTRO DE SALUD Y/O MANIFESTARON UNA PQRS
Pontezuela 28
MARZO Blocochico 41
Libano 31
Pozén 39
Bayunca 27
La Candelaria 31
San Francisco 26
Las Reinas 30
ABRIL Socorro 36
San Vicente de Paul 18
Nuevo Bosque 38
Olaya 29
Fredonia 28
Foco Rojo 26
La Esperanza 46
Nuevo Porvenir 20
MAYO Bicentenario 55
Fatima 12
Ternera 48
Las Gaviotas 31
Boston 7
Arroyo de las Canoas 16
JUNIO Bosque 33
Daniel Lemaitre 23
TOTAL 719
Tabla N°6

Ademds, con estas visitas y a fravés de la observacion e interaccion con los usuarios
se busca recolectar informacion para saber cdmo se encuentra la prestacion de
los servicios y cudles son las necesidades y requerimientos mds urgentes, y en qué
aspectos se debe mejorar; es por esto que se did inicio a la aplicacién de una
encuesta de expectativa de los usuarios, en busca de un mejoramiento y
acercamiento entre la empresa y la comunidad para lograr darle solucidon a sus
necesidades, brindando una éptima comunicacion y accidon inmediata en el
servicio. A continuacion, se muestran las graficas de los resultados de la encuesta.
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QUE ESPERA USTED RECIBIR CUANDO ASISTE A AL SERVICIO
DE URGENCIA DE LA ENTIDAD

otros

Buena atencién y
atencién oportuna

78%

Grdafica N° 5

Como se puede observar en la grdfica el 78% de los usuarios esperan de las
urgencias una buena atencioén, una atencién oportuna y rdpida, el 22% restante
hacen referencia a otros aspectos como son: que le den los primeros auxilios y no
lo dejen esperando tanto fiempo, que los atiendan y no les toque coger para
consulta externa, que el personal esté capacitado y tenga calidad humana.

QUE ESPERA USTED RECIBIR CUANDO ASISTE A AL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA DE LA ENTIDAD

otros

Buena atenciény
amabilidad por
parte del médico
y facturadores

60%

Grdfica N°

Como se puede observar en la grafica el 60% de los usuarios esperan del servicio
de consulta externa una buena atencion y amabilidad por parte de los médicos y
del Front a lo otro que hacen referencia el 40% de los usuarios es que le resuelvan
sus inquietudes y que se cumpla el horario establecido de las citas porque
actualmente el servicio esta demorado.

QUE ESPERA USTED RECIBIR CUANDO ASISTE A AL SERVICIO DE
VACUNACIONDELA ENTIDAD

Atencidn oportuna .
19% Buena atencion

45%

Que hallala
disponibilidad de la
vacuna que solicita

36%

Grdfica N°7
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Como se puede observar en la grdfica N.7, el 45% de los usuarios esperan del
servicio de Vacunaciéon recibir una buena atencidn, el 36% solicita que esté
disponible la vacuna que solicitan y el 19% manifiesta que espera tener una
atencioén oportuna en el servicio.

COMO ESPERA QUE SEA LA ATENCION QUE LE BRINDEN LOS
MEDICOS Y ENFERMERAS DEL HOSPITAL
Otro
Comprensivo 6%
5%

Respetuosa
45%

Amable _
44%

Grafica N°8

Como se puede observar en la grdfica anterior el 45% de los usuarios esperan que
la atencidén que le brinde el personal médico y de enfermeria sea ante todo
respetuosa; el 44% esperan que el personal los atienda con amabilidad, el 5%
esperan ser comprendidos en lo que buscan del servicio y el 6% restante
manifiestan ofras como que el personal sea claro en la informacién que le brinden
y que sean puntuales en sus horarios de atencion.

COMO ESPERA QUE SEA LA ATENCION QUE LE BRINDEN LOS
FUNCIOﬁ#cI)EIOS ADMINISTRATIVOS

6%

Comprensivo
25% Respetuosa

40%

Am
Grdfica N°9

Como se puede observar en la grdfica anterior el 40% de los usuarios esperan que
la atencion que le brinde el personal administrativo sea ante todo respetuosa; el
29% esperan que el personal los atienda con amabilidad, el 25% esperan ser
comprendidos enlo que buscan del servicio y el 6% restante manifiestan otras como
que el personal sea claro en la informacion que le brinden y que sean puntuales en
sus horarios de atencion.
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EN CASO QUE YA USTED YA HAYA RECIBIDO ATENCIC:)N EN ALGUN SERVICIO
INDIQUE COMO FUE LO RECIBIDO EN COMPARACION CON LO QUE USTED
ESPERABA

peor de lo esperado

7%

Mejor de lo
esperado
44%
Como esperaba
49%

Grafica N°10

Como se puede observar en la grafica anterior a la pregunta de cémo les parecidé
la atencidén recibida en comparaciéon a lo que esperaba el 49% dicen que fue
como esperaban; el 44% de los usuarios manifiestan que fue mejor de lo esperado,
y el 7% restante responden que fue peor de lo que esperaban.

QUISIERA USTED MANIFESTAR QUE LE GUSTARIA RECIBIR DE LA
ENTIDAD CUANDO LLEGA A BUSCAR ATENCION

Atencion oportuna

36% N

Buena atencion
44%

Trato humanizado
20%

Grdfica N°11

Como se puede observar cuando se les pregunto sobre que les gustaria recibir de
la enfidad cuando llega a buscar atencion el 44% dicen que esperan recibir una
buena atencion; el 36% de los usuarios manifiestan que esperan recibir una
atencion oportuna, y el 20% restante responden que esperan recibir un frato
humanizado.

6. MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS USUARIOS.
6.1 SATISFACCION DE LOS SERVICIOS.

Durante el franscurso de la vigencia del ano 2023, el total de encuestas aplicadas
fue de 67.997 en los diferentes servicios de atencién, tal como se observa en la
tabla N°7; De acuerdo a estas identificamos que la satisfaccidon de los usuarios
correspondié a un 94.38%, en el promedio anual, teniendo en cuenta que el servicio
con mds satisfaccion durante este periodo fue el servicio de Laboratorio con un
96.7%.
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Consulta Ext Salud Oral Laboratorio Imagenologia Urgencia
% % % | % %[ % % | % %
Insatiste satisfac{insatsfe|Satsfe (Insatsfe |stisfac|Inatisfe (Satiste |Inatisfe satsfac nsatisSatsfe (Insatsfe |satsfac|Insatsfe Satistec|nsatisfe | satisfac
chos | cion | chos [chos (chos | cion | chos [chos [chos | cion |echos [chos ([chos [ cion | chos [hos |chos | cion

e |T2| 650 | gy [1681] B |6 | Sh [13) % (| % |146] 2 | 96| 20| W7| 1 |G| O || B || B | gy, | WS

e (009( 6225 | gy 146|134 | | Mo [1290| (G| B 16| 4 |9 | B | 64 | B || b | 2| @ || b |sgp| 96k

WAR (6670 6416 | 962 |1416] 185 | S8 | 12 |1og| gy || B 13| s || B | gg | 1o [OO0| 1 3| oo || 2 |sgp| Uk
e B N i R I R R e I e A O R L R I s i S e
WAY {6964 6795 | one [1g73] 65 || ¥ {1307 19 || Db |you| 6 [100%] O |5 | 3 || I [ ap| 3 | 8% Ih|gep| OTE
JON|5316] 5205 | grow | 1614] 153 || B {nag| 7 [ % | b yam| v | M| B0 | 0| 43 |62 ) Wb |35 | 5 || | gyg| OLEDE

WL (46| 433 | ew [1360] 13 (20| 8% 1100) 55 (0] Mo |qoze| 4o || Mo | aw | 6 || | op5 | s S| I |gg| BT
260 | 6,050( 5656 | %.0% | 16| 14 B | T |L40( 65 | %% | M6 |L5T| 8 | 9% | 6% [ 3| 59 | Tr| 23% | 404 | 41 | 8% | 1% 5250 92.82%

s (5938 st | s || wn || O {MS| 6 || s (um| % [ | s @] 2 o] B M| 0 | EK| B gyl SO

ocr [SSM513| wn 1| [0 % () m || s [sm| w [ (e || w T b | WM BE | || ws
NOV (5,389 4943 | qimn [1et| s [%90| 0% 10| 47 | F (ya57) 3 || Db | TB| 3 || Db || g | 8| 1| gpm 94.76%
oic (54955399 | aasw [1756| 65 | %% | b 10| o |[90| Bh [q36| 45 | O | M| BL| 2 {86 || g || B |5 %.3%%

TOTAL (TL326] 67997 | o530 (19030 198 (9a596| 650 |16:49| 49 |o62m| 3696 | 16060 557 |oooe| a.a | 1453 | 4 |gssva| 145 | 4364 | 706 |gsse| 1450|6620 | — %4:38%
Tabla N°7

6.2 INSATISFACCION DE LOS SERVICIOS

Durante el franscurso de la vigencia del ano 2023, el total de encuestas aplicadas
fue de 67.997 correspondientes a los diferentes servicios de atencidén; como se
observa en la fabla, N°8 la insafisfaccion de los usuarios fue del 5.62%,
presentdndose mayor insatisfaccion en el servicio de Imagenologia con el 14.5%.
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Consulta Ext Salud Oral Lahoratorio Imagenologia Urgencia
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Tabla N°8

CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

Se pudo constatar que la Oficina de Participaciéon Social y Comunitaria, ha venido
fortaleciendo los canales de atencidn con el fin de mejorar el servicio, lo vemos
reflejado con la apertura de dos nuevos canales de atencién (chat institucional y
citas web) y la oficina maévil.

Se recomienda realizar reuniones periddicas con todos los encargados del manejo
de las (PQRSDF), asi como con los encargados de atender los requerimientos
externos recibidos por ciudadanos y/o entes de control sobre el manejo que se les
da a estos y los tiempos de respuestas con el fin de cumplir con los tiempos
establecidos por la normatividad y dar mayor confiabilidad de la informacion.

Asi mismo se requiere que el funcionario responsable de realizar el seguimiento a
las (PQRSDF) en cada drea adopte herramientas de apoyo para el Control (Tablero
de Control), como esquema de alertas tempranas para garantizar los niveles de
oportunidad de las peticiones e implementar la cultura al interior de la Entidad.
Para identificar las peticiones proximas a vencer y vencidas con el propdsito de
realizar el seguimiento respectivo.

Todas las peticiones que se radiquen en la entidad deberian ser publicadas en el
link de Ley de fransparencia de la Enfidad y de igual manera se deberd publicar el
informe del seguimiento que se le hace alas mismas. Esta recomendacion ha sido
reiterativa en los diferentes informes y se sugiere tomar las medidas necesarias para
poder acatarla.
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Es conveniente que la Alta Direccion con base en la normatividad Constitucional y
Legal vigente, establezca directrices y/o politicas de manera explicita para recibir,
radicar, tramitar, verificar y dar solucién a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones de los usuarios o partes interesadas teniendo en cuenta
el Sistema Integrado de Gestion de la ESE Hospital Local de Cartagena de Indias.

Capacitar a los funcionarios sobre Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
al Informacién Publica, ésta tiene como objetivo que la informacion en posesion,
custodia o bajo control de cualquier entidad publica, érgano y organismo del
Estado colombiano, persona natural o juridica de derecho privado que ejerza
funcién publica delegada, reciba o administre recursos de naturaleza u origen
pUblico o preste un servicio publico, esté a disposicion de todos los ciudadanos e
interesados de manera oportuna, veraz, completaq, reutilizable y procesable y en
formatos accesibles.

Identificar con los responsables de procesos, temas que por su contenido pueden
ser objeto de consulta a futuro en forma masiva, con el fin de anticiparnos a las
peticiones que se puedan generar y a través del portal y demds herramientas
tecnolégicas, dar a conocer a los usuarios la posicién de la entidad frente a sus
inquietudes.

VERONICA GUTIERREZ DE PINERES
Jefe Oficina de Control Interno
ESE Hospital Local de Cartagena de Indias

Proyecté: René Ibarra Cdaceres

Logistico Administrativo. Trabajador en Misién.
Apoyé: Jair Palacio Herndndez

Profesional Universitario Tipo I. Trabajador en Mision.
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