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1. INTRODUCCION

El siguiente informe corresponde a la gestibn de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por las
dependencias de la E.S.E Moreno y Clavijo, en cumplimiento de las funciones
establecidas por la Ley 87 de 1993y el articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
conocida como el Estatuto Anticorrupcion

La Oficina de Gestion Integral de Control presenta el informe de seguimiento y
evaluacion de las PQRSDF interpuestas por la ciudadania ante nuestra institucion
durante el periodo comprendido entre el 1° de enero y hasta el 30 de junio de 2023.

En la primera parte de este informe, se detalla el nimero total de PQRSDF recibidas en
la entidad durante el primer trimestre de 2023, asi como su proceso de recepcion,
clasificacion por municipio y las respuestas proporcionadas. Es importante mencionar
gue el Procedimiento de Gestion y Atencién al Usuario (SIAU) ha llevado a cabo diversas
actividades mensuales con el objetivo principal de promover la humanizacion en la
atencion de la salud y garantizar el ejercicio de los derechos y deberes de nuestros
usuarios. Ademas, brindamos informacion y orientacion sobre el uso, acceso y
disponibilidad de nuestros servicios.

El Procedimiento de SIAU se encuentra implementado en todas las oficinas de atencion
al usuario de nuestros hospitales y centros de salud, donde se desarrollan y promueven
estrategias orientadas a mejorar la prestacion y atencion de los servicios de salud.
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GLOSARIO

- Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opiniono
criterio de la entidad, en relacion con las materias a su cargo.

- Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad en relacién con una conducta que se considera
irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas, endesarrollo 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 prestacién de un servicio o falta de atencion de una solicitud.

- Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestion institucional.

- Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta
presuntamente irregular 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.

- Derechos. Es un conjunto de leyes y normas que me dan la posibiidad de
recibir informacidn o cualquier otro beneficio, sin distincién de nacionalidad, lugar
de residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religion, lengua, o cualquier
otra condicion. Todos tenemos los mismos derechos humanos, sin discriminacion
alguna.

- Deberes: Es una obligacion a cumplir con normas o reglas establecidas poruna
entidad o sociedad, los deberes se relacionan con determinadas actitudes
gue todos los seres humanos, independientemente de su origen,etnia, edad o
condiciones de vida estan obligados a cumplir a modo de asegurar al resto de
la humanidad la posibilidad de vivir en paz.

- Satisfaccion: Es un sentimiento de bienestar cuando se ha obtenido un logro,
cubierto una necesidad, impuesto una queja o recibido una respuesta.

- Encuesta: Documento para obtener una informacion a partir de un
cuestionario. Las encuestas de satisfaccion suelen tener por finalidad conocer
el grado de satisfaccion de un publico objetivo ante un servicio ofrecido o
conocer el rendimiento de sus procesos internos.
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OBJETIVO

Evaluar el desempeiio de la E.S.E Departamental Moreno y Clavijo en cuanto a la
atencion al ciudadano y su capacidad para gestionar eficazmente las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones durante el primer semestre del 2023.

ALCANCE

Realizar una verificacion exhaustiva de la trazabilidad de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones recibidas en la E.S.E Moreno y Clavijo
durante el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2023.

‘Comprometidos con el bienestar de nuestra gente”
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CANALES DE ATENCION

La E.S.E Moreno y Clavijo, en la oficina de atencién al usuario cuenta con unfuncionario en cada
hospital y/o centro de salud, en el cual este dispone decanales de comunicacién directa que
promueve y facilitan la participaciénde la comunidad.

Fisico Se tiene accesibilidad a realizar radicacién en
correspondencia en la sede central o documento
escrito en la red Hospitalaria.

Presencial El proceso cuenta con personal en cada hospitalo
centro de salud en el cual se encuentra en las
oficinas de SIAU.

Telefonico (607) 888000 (607) 888000

Virtual (Correo electrdnico) siau@esemorenoyclavijo.qov.co -

Siautame@esemorenoyclavijo.gov.co —
siauhospitalfortul@gmail.com -
siauhospitalarauquita@esemorenoyclavijo.qov.co
siauhsla.esemyc@gmail.com -
siauhospitalrondon@gmail.com -
siaucravo@esemorenoyclavijo.gov.co
siaucspa.esemyc@gmail.com -
siaucsjc.esemyc@gmail.com -
siaupampuriesemyc@gmail.com

Buzdn de sugerencias En cada servicio de los hospitales o centros de
salud se han dispuesto buzones y se facilitan los
formatos donde el usuario puede radicar sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias y felicitaciones.

Se realiza la apertura de los buzones
semanalmente en presencia de un miembro del
comité de ética, un representante de los usuarios y
un usuario como tal, se realiza la respectiva
gestién para dar su respectiva respuesta

WWWESEMORENOY CLAVIO.COVCO

Direccién: Colle 15 Canera 12 Esquing Barmio 20 de juliio (Tame Arauca) Email: Corespondencio@esemorenoyclavio.govco

NISILADO SUWFSQ'UE’@


mailto:siau@esemorenoyclavijo.gov.co
mailto:Siautame@esemorenoyclavijo.gov.co
mailto:siauhospitalfortul@gmail.com
mailto:siauhospitalarauquita@esemorenoyclavijo.gov.co
mailto:siauhsla.esemyc@gmail.com
mailto:siauhospitalrondon@gmail.com
mailto:siaucravo@esemorenoyclavijo.gov.co
mailto:siaucspa.esemyc@gmail.com
mailto:siaucsjc.esemyc@gmail.com
mailto:siaupampuriesemyc@gmail.com

MORENO NIT: 900.034.131-8
&CLAVIJO GES-FO-007 — VERSION 04

Empresa Social del Estado Departamental

MAPA ESE MORENO Y CLAVIJO

o T
~ el et p .
BT
(A (SMERALDA LY \\
pedrarr

g WS {
gE v CRAVO NORTE
PUATTO RONDON / O 49 3 61 T Noms, Ao

/

A / TN
A ! ";;WN-«.//J\! - '\'\W/“\w__/-ww\/ U

k2
o g

\—\/ \h..—

DI TAME - SEDE ADMINISTRATIVA
. s By 20 de bk

| CONVENCIONES |

Ll M CEER%

¢ n; SEDE ADMNISTRATIVA

@) ESE MORENO & CLAVIJO ® WWW.ESEMORENOYCLAVIJO.GOV.CO

La ESE Moreno y Clavijo hace presencia con Hospitales, Centros y puestos de salud en 5 de los 7 municipios del Departamento de Arauca. Su sede administrativa se

encuentra en la Ciudad de Tame

Directorios Telefonicos

Tieerd  DIRECTORIOS TELEFONICOS

Directorio Telefonico General

» Sede Administrativa: 8857915 - 8857916

» Hospital San Antonio de Tame: 8887049

» Hospital San Francisco de Fortul: 8899168

» Hospital San Lorenzo de Arauquita: 8836452

» Hospital San Ricardo Pampuri: 3013580608

» Hospital San Juan de Dios de Puerto Rondon: 8897224
» Hospital San José de Cravo Norte: 8889106
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Directorio de Asignacion de Citas
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En el sitio web oficial de la E.S.E Moreno y Clavijo, hemos implementado un nuevo
formulario de contacto para las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias). Este formulario se encuentra ubicado en un boton rojo en el lado izquierdo
de la pagina, accesible a través del siguiente enlace:
https://pgrs.esemorenoyclavijo.gov.co/client/
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M CEAi

Sistema de Gestion de
Peticiones, Quejas,
Reclamosy
Sugerencias

Registrar Nueva Solicitud

Registrar Solicitud Anonima

Consultar Una Solicitud

Acceso a Usuarios

INFORME DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES YDENUNCIAS (PQRSFD)

Se lleva a cabo un analisis exhaustivo de las cantidades totales de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones presentadas en la E.S.E
Departamental Moreno y Clavijo durante el primer semestre del 2023. Este andlisis
se basa en el informe de gestion proporcionado por el area de SIAU (Sistema Integral
de Atencion al Usuario).

Para garantizar un seguimiento efectivo a las respuestas de las PQRSFD
presentadas por los usuarios, se utilizan diversas herramientas. Entre ellas, se
destacan los informes mensuales enviados por los responsables a la sede central y,
en el caso de SIAU, las actas de los comités de ética hospitalaria y de la Asociacion
de Usuarios, asi como el informe mensual de seguimiento a los planes
institucionales.

Ademas, se ha establecido un indicador relevante denominado "Proporcién de quejas
resueltas antes de 8 dias". Este indicador mide el niumero de dias promedio
transcurridos desde la radicacién de la PQRSFD hasta la gestion y respuesta
efectiva.

Con estos analisis y herramientas de seguimiento, buscamos mejorar

constantemente nuestra capacidad de atender y resolver las inquietudes de
nuestros usuarios, promoviendo asi una atencidon oportuna y eficiente en la
institucion.
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Clasificacion de PQRSDF segun naturaleza

HOSPI;:LSE:L{JCSNTRO PETICION QUEJA RECLAMO  SUGERENCIAS FELICITACIONES DENUNCIA TOTAL
H. CRAVO NORTE 0 0 0 1 0 0 1
H. ARAUQUITA 0 8 0 2 0 0
H. FORTUL 0 0 0 0 4 0 4
H. PAMPURI 1 12 3 5 1 1 23
C.S. PANAMA 0 0 0 0 0 0 0
C.S. P. JORDAN 0 5 2 0 0 0 7
P. RONDON 0 6 0 0 3 0 9
H. TAME 0 42 0 2 4 0 48
1 73 5 8 14 1 102

Segun en el cuadro anterior nos muestra que se recibieron un total de (102), PQRSFD
en el primer semestre de 2023, lo cual muestra que disminuyé un 10.52% respecto al
semestre anterior, que presenté (114) PQRSDF.
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PQRSFD SEGUN SU NATURALEZA
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HANO 2023 1 73 5 8 14 1
 ANO 2022 13 53 4 12 27 5

Comparativo vigencias 2022-2023

@ANO 2023 ®@ANO 2022

El grafico indica que de acuerdo con los datos suministrados por la oficinade atencién
al usuario — SIAU y consolidado de las (102) PQRSFD recibidas en elprimer semestre del
2023.

- Se identifica que la manifestacion con mas frecuencia es la queja con un
porcentaje de 72%

- En segundo lugar, se encuentra la felicitacion puesta por el usuario con un
porcentaje de 14%

- Entercer lugar, esta las sugerencias con un porcentaje de 8%

- En cuarto lugar, se encuentra los reclamos por el cual tuvo un porcentaje de 5%

- En quinto y sexto, se encuentra los peticiones y denuncias, con un porcentaje de
1%
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Se identifica que la mayoria de los tramites solicitados para el primer semestre es la
gueja de acuerdo en su mayoria interpuesta por el retraso enla recepcién de citas y
atencién en cuanto al personal asistencial.

Asi mismo las quejas siguen siendo motivo por la calidad del servicio, el profesional,
su infraestructura y equipos.

Clasificacion de PQRSDF por meses del primer semestre 2023

PM%ﬁgF POR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Peticiones 1 1
Quejas 9 2 10 10 15 27 73
Reclamos 2 1 2 5
Sugerencias 1 2 2 2 1 8
Denuncias 1 1
Felicitaciones 6 2 5 2 15

Clasificacion de PQRSDF por meses del primer semestre

80 73
60
40 27
15 15
20 > 6 5122 225 25, l 8
121 1 'z- 11 1 1
0 L—.' e - .—-—.- .—-—-
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Titulo del eje
M Peticiones M Quejas HReclamos M Sugerencias M Denuncias M Felicitaciones
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En el cuadro anterior se muestra una recepcion total de 102 PQRSDF durante el
primer semestre del 2023, recibidas de la siguiente manera:

- En el mes de enero: se recibieron 1 peticiones, 9 quejas, 2 reclamo, 1
sugerencias, 0 denuncia y 6 felicitaciones.

- En el mes de febrero: 0 peticiones, 2 quejas, 1 reclamos, 2 sugerencias, 0
denuncias, 2 felicitaciones.

- En el mes de marzo: 0 peticiones, 10 quejas, 0 reclamos, 2 sugerencias, 0
denuncias, 5 felicitaciones.

- Enelmesdeabril: 0peticiones, 10quejas, 0reclamos, 2 sugerencias, 0 denuncia,
2 felicitaciones.

- En el mes de mayo: O peticiones, 15 quejas, 2 reclamos,0 sugerencias,
0 denuncias, 0 felicitaciones.

- En el mes de junio: O peticiones, 27 quejas, 0 reclamos, 1 sugerencias, 1
denuncias, 0 felicitaciones.

Clasificacion segln su recepcion

Para la realizacion de esta clasificacion, se tiene entendido que cada Hospital y
centro de salud cuenta con un minimo de 1 o 2 buzones de sugerencias ubicados en
las &reas de consulta externa y urgencias; o en suscasos en los servicios con mas flujos
de pacientes.

Asi mismo el proceso de SIAU lleva a cabo apertura de buzén una vez a la semana,
teniendo en cuenta la presencia de la Coordinadora de SIAU en cada hospital
y/centro de salud, un representante de la asociacion de usuarios y la participacion de
un usuario. Cada tramite recibido por los medios (Escrita, correo, electronico y buzén)
son recibidos por el personal asignado para darle manejo, procedimiento y respuesta

oportuna.
Escrito Buzdn Correo Total
Recepcion de (Oficio) electronico
la PQRSFD /PagWeb
0 102 102
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Se observa la recepcion de todas las PQRSFD por medio escrito en buzdn de sugerencias, teniendo
un total de 102 PQRSFD para el periodo evaluado.

Recomendaciones

1. Se recomienda continuar con el fortalecimiento de la cultura del buen servicio
ciudadano en toda la comunidad hospitalaria, realizando capacitaciones de atencion
alusuario, humanizacién, seguridad del paciente, inducciony reinduccion institucional;
con el fin de minimizar las quejas de atencion no oportuna y falta de sensibilizacion
por parte del TalentoHumano.

2. Difundir el uso de los buzones de quejas, peticiones, reclamos y denuncias que se
encuentran en todas las areas de la entidad a losusuarios de cada hospital y centro de
salud, de la red ESE Moreno y Clavijo.

3. Es muy importante que se brinde una informacion oportuna y clara a los usuarios de la
red hospitalaria frente a la demora en la prestacion de servicios (cuando esto ocurra) que
se prestan y otros factores que se deben estar informando a los usuarios para evitar
guejas y sugerencias por estos conceptos, ademas de fortalecer la
comunicacion entre la entidad y el usuario.

Igualmente es importante continuar con la pedagogia educando a los usuarios frente a las
diferencias entre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, para que
sean recibidas de acuerdo a la inquietud de cada usuario.

Sin otro particular,

-~

| U ) { ,.-4"—!‘
AN AN -
Maria Amparo Vanegas M.
Asesora Control Interno

Digit6: Edwar Libardo Durdn Bobelo - Prof.Apoyo Control Interno
Revisd: Maria Amparo Vanegas- Asesora Control Interno
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