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INFORME SEGUIMIENTO A LAS POQRSD PRIMER SEMESTRE 2024

1. INFORMACION
GENERAL.

EMPRESA:

ESE HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL MUNICIPIO DE SANTUARIO

LOCALIZACION:

SANTUARIO RISARALDA

REPRESENTANTE
LEGAL / CARGO

BEATRIZ EUGENIA ECHEVERRI CASTANO

PROCESO Y/O
PROCEDIMIENTO

INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSD PRIMER SEMESTRE DE 2024.

SEGUIMIENTO A LAS PQRSD PRIEMER SEMESTRE DE 2024

ALCANCE: , . . , ,
El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Comentarios Positivos (PQRS) recibidos por la ESE Hospital San Vicente
de Paul San Vicente de Paul Municipio de Santuario.

CRITERIOS Verificacion al sistema de Gestion de Peticiones, Sugerencias, Quejas y
Reclamos, y Derechos de Peticion corresponde al periodo comprendido entre
los meses de enero a junio de 2024 (primer semestre).

TIPO DE

SEGUIMIENTO SEMESTRAL

FECHA DE

SEGUIMIENTO: JUNIO DE 2024

QUIEN REALIZA | MARIA BIBIANA FERNANDEZ HURTADO

SEGUIMIENTO :

AUDITOR(ES):

MARIA BIBIANA FERNANDEZ HURTADO (Asesor Externo de Control Interno)

2. OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO:

e Verificar que se realice eficientemente el tratamiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, en cada uno de los procesos de la E.S.E Hospital San Vicente de Paul de
Santuario Risaralda, controlando la oportunidad y permanencia en los términos de respuesta,
durante los meses de enero a junio de 2024.

e Verificar el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, referente a los estandares que
deben cumplir las entidades publicas en cuanto a los contenidos en el documento “Estrategias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.
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3. INTRODUCCION

La asesoria externa de Control Interno de la ESE Hospital San Vicente de Paul de Santuario Risaralda,
para la vigencia 2.023, contempla efectuar seguimiento y evaluacion al modelo estdndar de control
interno (MECI), contemplando la continuidad y sostenibilidad de los respectivos sistemas, el cual va
articulado con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG en cumplimiento al Decreto 1499
de 11 de septiembre de 2017.

Asi mismo, se tiene la responsabilidad de desarrollar seguimientos que permitan verificar y evaluar la
conformidad del modelo estandar de control interno de la Entidad basada en los procesos, mediante la
aplicacion de criterios y principios de eficacia, eficiencia y economia, necesarios para cumplir con la
aplicacion de la normatividad legal, procedimientos existentes, requisitos, controles, etc., identificando
las deficiencias 0 no conformidades del sistema con el fin de formular las acciones correctivas, y que
estas se lleven a cabo oportunamente propendiendo por el mejoramiento continuo.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 2.2.21.4.9 “informes” del decreto 648 de 2017, en el cual
se dispone que “Los jefes de control interno o quienes hagan sus veces deberan presentar los informes
gue se relacionan a continuacion”; en su literal b, expresa: “Los informes a que hace referencia los
articulos 9y 76 de la ley 1474 de 2011”.

“ARTICULO 76. 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
mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracién 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...”.

Control Interno emite el resultado de la verificacion realizada al sistema de PQRSD de La ESE Hospital
San Vicente de Paul del Municipio de Santuario Risaralda y se permite presentar el seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre los meses
de enero a junio de 2024 (primer semestre); con el objetivo de determinar el cumplimiento, de las
respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a los responsables de los procesos,
con el objetivo de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO:
Clasificacion

El funcionario clasifica la peticion de acuerdo a su contenido (informativo, Peticién, reclamo, Etc.) y la
dirige a la Secretaria 0 proceso que convenga, registrandola en un sistema electrénico previamente
configurado para tal fin. El proceso o secretaria puede a su vez remitirla a otra secretaria 0 a un
funcionario especifico para que empiece a ser tramitada.
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Distribucion

La distribucion se lleva a cabo mediante la entrega del documento fisico si este existiese 0 por medio
de correo electrénico institucional.

Gestion de Respuesta

Es responsabilidad de cada area, proceso o Secretaria la respuesta de manera oportuna, clara y eficaz
de acuerdo a la ley, de todas las peticiones, tramites y tutelas que conciernen. Las respuestas deben
ser diligenciadas a través de la ventanilla Gnica como Unico canal de registro.

RESUMEN EJECUTIVO

El seguimiento a las PQRSD es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta,
gque se constituye en un elemento clave para el seguimiento y evaluacion de los controles establecidos
por la entidad, entregando de manera razonable informacion acerca del funcionamiento de todo el
sistema, permitiendo con ello que la administracién tome las decisiones en procura de la mejora y del
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Efectuada el seguimiento al proceso de las PQRSD se establecié que la E.S.E Hospital San Vicente de
Paul, viene haciendo esfuerzos por adelantar el proceso acorde a la normatividad vigente, atendiendo
las recomendaciones realizadas.

SEGUIMIENTO A LOS MECANISMOS CREADOS PARA LA RECEPCION DE PQRSD DE
LA E.S.E HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

1. PAGINA WEB

El Hospital San Vicente de Paul de Santuario Risaralda, en su péagina Web,
https://www.hsvpsantuario.gov.co/index.php?module=30 en el menu cuenta con una seccion de
atencion ciudadana donde se encuentra el canal de Recepcién de Solicitudes, el cual permite enviar
Peticiones, Quejas, Reclamos, solicitudes de informacion, sugerencias y denuncias.
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2. BUZONES DE SUGERENCIA E.S.E HSVP

El Hospital San Vicente de Paul cuenta con 1 buzon:

Este se encuentra ubicado en la entrada principal, destinados para todas las dependencias. Dichos
buzones cuentan con un papel y lapicero para que los interesados puedan depositar sus PQRSD.

INFORMACION GENERAL

Es muy importante que se tenga claro que la informacion recopilada en este documento tiene como
fuente primaria las bases de datos de los diferentes aplicativos, con las peticiones que ingresaron a la
Entidad arrojando los siguientes resultados:

Se realizo el analisis con la Jefe Norma Constanza Laiseca, encontrando que, durante el primer
semestre de 2024, se radicaron 5 quejas por parte de los usuarios de la ESE Hospital San Vicente de
Paul, mediante le buzdn de sugerencias y por medio de la pagina WEB de la entidad, por los siguientes
servicios:

e Atencion de citas médicas: 2

e Atencion por urgencias: 2

e Atencion en farmacia: 1

A dichas quejas se les dio respuesta de manera oportuna y dentro de los términos de ley.
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Buena[oporunia
auancion | a0
o o Servico | Queiao Rectamo Observaciones. | e || s Observacién usuario Solucién otorgada
i
serviclo
1 Usuario por medio 06 1a Siguente Cana quiero hacer y consiar mi ARG [CARLOS ONZO|No se sujeta a plan de mejora al funcionario involucrado, dado que
insaisfaccion el dia 25 de enero del presente aio yo CARLOS ALONZO La Doctora manifiesta en relacién a la_queja|FRANCO CC 9.955.752  [funcionaria. intervino de acuerdo a sus posibilidades y. acatando
[FRANCO identificado con cedula de ciudadania 9.955.752 uve una consulta colocada por e usuario Carlos Alonso Franco también las directrices que se encuentran en las poliicas de la
médica conla doctora ISABELLA RODAS por moiivos de pedir una endoscopia lHenao, con cedula 9955752 el cual fue atendido en insitucion y a su ciiterio profesional como médico.
2 1o cual me dice que no me la puede enviar, que tendria que mandarmela un Imi consula el dia 25/01/2024 puedo manifestar lo
especiaiista, por q ella no sabe Io que tengo. No me remite al especialista, pero siguiente:
i me envia un tratamiento sin saber lo que tengo 1. Acude por cuadro clinico de un ao de evolucion
caracterizado por “Intolerancia a a leche, reiiere
ingesta de leche presenta pirosis.
Atencion Gitas epigastralgia. No refiere tratamientos
2000172024 1010212024 | Aencion Ci 1 revios para este cuadro clinico,
De acuerdo a esio se considera paciente sin
indicacién para realizar endoscopia de vias,
digestivas, menciono  indicaciones para  reaiizar
lendoscopia
- Presentar signos o sintomas de hemorragia de
vias digestivas
- Epigasuralgia manejada sin mejoria que lleve mas
Wi queja 65 que o docior Eduardo Camejo o neghgencia al aiender & m [DESCAR [CESAR AUGUSTG |No Se Sujeta a plan de mejora al funcionario involucrado. dado aue
mama_Maria Georgina Montoya, no tomo las medidas pertinentes a remitla [Por medio de la misiva tiene como finalidad expicar| RENDON MONTOYA CC [funcionaria.intervino de acuerdo a sus posibildades y acatando
para Pereira. I doctor se tardo demasiado para remitida, cuando tomaron la lporaue la paciente no se le inicia traslado vital  otro[10.193.357 cel lambién las directrices que se encuentran en las poliicas de la
decision de remitira ya se estaba agravando, la respuesta es que habia q nivel de complejidad, 3108316082 institucion y a su criterio profesional como médico.
esperar cuanto tiempo no sabia solo esperar que se agravara en el momento (Cada paciente se fiene en cuenta su estado de|3128458460
aue dieron la orden de remitira en el hospital no habfa ambuiancia. salud por la cual ingresa a la institucion, en el caso
de la sefora Georgina Montoya, la traen en una
condicion clinica sugesiiva e pardisis. facial on
evolucion, sin pérdida de memoria ni de fa fuerzal
40212024 srioar00a | Atencion de N ruscuar, caminaba por sus propios medios, csiaba
urgencias n curso de una crisis hipertensiva la cual se
corigié hasta estar en cifras de seguridad
terapéuiica, en un o se deja en
lobservacion de urgencias para evaluar progresion|
nawral de la enfermedad, se le explica a los
familiares quienes refieren que en el momento de
iicio de sintomas no estaban con ela ni a personal
idadora, por 0 que taisen s les expica que por
na paraisis facial no se traslada ningin paciente
en vital. solo si su estado de salud lo amerita, por |
[DESCARGOS: o 56 Sieta @ plan o mojora o rciona Ivoucrade, daco e s
Paciente acude a consufa médica con resutados de examenes [Por medio de la misiva se responde queja del sefor| funcionaria inervino de acuerdo a sus posibiidades y acatai
esofagogastroduodenoscopia con biopsia en el que se le diagnostico gastitis (German Antonio Franco, auien alega que o se le lambién las directrices que s erwan on as poliicas o
crénica y helicobacter pylori para solicitar que le renovaran orden para indica valoracion por gastroenterologia, pero en Ia Inetiuciony a su eiario pofesionsl Gomo mécco.
valoracion por gastroenterologia ya que se e habia vencido pero el medicol consuita se explica qus el 271112093 e evaluado
i Ia atond so nogd a da i orden argumentando_que o tenia raca o cpociioas Go gatoercogs dondo
entonces asisiio a consulta médica por segunda vez con otro médico la cual le i
1610212024 2710212024 Atencion Citas 1 dio fo mismo y se negs a darle la orden para que lo valorara el ecomactor paionse - ice. taiamionts pora| CERMAN ANTONIO
mstroerierdogn Eniones e toco pagar consua paricar con melco icha patologia, a cual el paciente no ha terminado,
gastroenterciogo el cual revisa los Y efectivamente _tiene| bor 1o oue o se jusifica otra remision
helicobacter pylori y epigastralgia uvgenle Con ditagia mermiente sinona
recurrente y persistente razon por la cual la llevo a consutar de manera
rgerie con ol especialista ol Or Luis Gullermo_ Rolas el cual e mdica
ratamiento erradicador, el cual es aliamente costoso.
IbE o pudimos|
cctabecer cortacto tlefoico con a usuara, po o
La sefiora nueva que maneja la farmacia utiliza un tono de voz muy inapropiado| tarta no fue positia aclarar & que medicamentos se)
para hablarle a los pacientes les habla duro, y quiere tratarlos de brutos y pues| refiere y por que no le enuregaron el docuemento|LUZ ADRIANA La enidad Realizara plan de mejoramiento con el funcionario
Ino me parece buena su acitud, aparte de eso nunca hay medicamentos, no me lcon el pendientegenerado, sin embargo, vamos afRODRIGUEZ CEL involucrado on Ia queia, con el fin de que e de una mejor atencion al
[atencion en 206834221 CORREO:
15/03/2024 2110372024 [AenCI0N 1 dan una formula de pendientes y ulimamente hay mucha demora, donde mas realizar una_retoaimentacion del protocolo de[S2°0H22L CORREO |usuario, o intervenit a la funcionaria ya_que la respuesta fue
podria dirigirme o si quieren hablo con esa misma sefora para que cambie o si senvicio al cliente con la regente responsable delljiag lsumiisirada por STEFFANY MONA MEJIA, Coordinadora de calidad y
o5 e o le gusta vrabajar e e do el vabajo ot persor que i sea a3 servicio, cabe aclarar que cuando se va a realizar la|poRagdozozeess  |PTOYECtos de coodesuris.
dispensacion informada de los medicamentos con
personas muy adulas se debe subi el tono de voz
lpara entregaria in
enas tardes yo Blanca i Ramies Toro Ce. 2413365 me diio al hospital DESCARGOS: En relacion con laqueja colocada por
lva mencionado por URGENCIAS el dia 16 -05-2024 -11: 24 am: llegue con un| la usuaria Blanca Luz Ramirez Toro, con cedula de
dolor estomago bajto con un dolor agudo mucha fiebre no era capaz de ciudadania 24413269. el cual fue atendido en el
caminar con desaliento y un dolor en el pecho fuerte si fuera un infeccicn Servicio de triage el dia 16/05/2023 a s 11+22 con
rinaria por que me limitaba orinar , donde el médico le autoriza a la| 1a siguiente clinica: * cuadro clinico de 2 dias de
erfermera que me hiciera el triaje. me dicen que estoy bien que no tengol evolucion consistente en adinania, dolor abdominal,
sintomas de nada . que me puedo ir para la casa . me dio mucha rabia me de predominio en epigasirio” no sabe referir de que
pare y me vine i la casa . donde me queo por el senicio méco tan tipo, nauseas, orinas muy amarilas, polurias, dolor
pésimo precario que encontramos en esos momentos cuando Uno en bajo vientre, niega fiebre, Sintomas respiratorios,
20/05/2024 Atencion de 1 recosita . donde aunos profecionales s6 dedican més arender ol colir 3 b otros gastrointestinales, tros winarios en manejo |- o2 RANREZ
urgencias TORO CC 24.413.260
personal de elos que los pacientes automedicado, acetaminofen y un antiobiotico
Signos viales TAL4SGS. FC.85 LPM. F: 18 RP
E1 dia 19 de mayo del 202 5 pm mo diio do nuevo a a enidad aue 5aP02:96%. Dado lo anterior como
presta la saba on sanuario ya mortada, sonde o enferma con peoreq generaimente 56 aneie, a0 sokeha a1 e de
omas mencionados y Condiiones procanos donde vuaen y me hacen o turno del servicio de urgencias para clasificar el
il y me dice I médica que me van o dejar hospitaliada ya aue me enconto riage. comento cinica del paciente, signos vitalesy
1" ico Ia doctora que puedo tener na ifeceion orinara. y por 1o atanarmel examen fisicoen presencia del paciente, posterior a
pucde que me haya infectado el fiion . pero que deben de hacer men un evaluacion la doctora indica triage V. ADRIANA
examen de sangre urgente para verificar mi estado de condicion en PATRICIA BEDOYA

ASPECTOS RELEVANTES:

En las quejas que se relacionaron en el primer semestre de 2024, se evidencia que los

usuarios se quejan de la atencion en el servicio de urgencias, citas médicas y farmacia.

ASPECTOS POR MEJORAR:

Desde la entidad cuando se da respuesta a los usuarios, se realiza el llamado al funcionario
involucrado en la queja con el fin que presente los descargos respectivos y asi poder dar
respuesta con mas precision a la persona que presenta la queja.

Ademas de realiza un plan de mejora interno asignando los responsables, estableciendo un
plazo con el fin que no se repita la situacion mencionada por el usuario.

3. INFORMACION COMPLEMENTARIA:

Las acciones de mejora se dan siempre y cuando no se vulnere la atencion al apaciente ni el
criterio del profesional médico.
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4. RECOMENDACIONES DEL AUDITOR:

1. Realizar una mayor difusion con respecto a la existencia del buzén de sugerencias y
registro de PQR a través de la pagina web para que los usuarios puedan conocer espacios
alternativos de participacion para manifestar sus inconformidades frente a la atencién en el
Hospital San Vicente de Paul Santuario Risaralda

2. Radicar todas las solicitudes y peticiones que presenten los usuarios, con el fin de realizar
un buen seguimiento y brindar una respuesta oportuna.

3. Llevar un estricto control sobre la trazabilidad de todos los procedimientos de PQR y
derechos de peticion de tal manera que permita verificar la evidencia en la gestion de estos.

4. Se recomienda que los responsables designados en cada una de las areas para atender las
peticiones, quejas y reclamos, realicen protocolos de respuestas estandar para los temas
reiterativos, con el fin de responder automéaticamente al ciudadano, con oportunidad y
calidad.

5. ANEXOS: cuadro en Excel con el control de la PQRS

NOMBRE FIRMA FECHA

Maria Bibiana Fernandez H julio
2024




