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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)

PRIMER SEMESTRE DE 2018

Dentro de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, manifiesta como
deber de la oficina de control interno o de quien haga las veces el seguimiento de
la PQRS frente al tramite, oportunidad en el servicio ofrecido por la entidad de
acuerdo a su naturaleza

Por lo anterior, el presente informe refleja la gestion realizada al componente de
comunicacioén con el cliente a través de los diferentes canales establecidos por la
entidad con base a los requisitos establecidos por la ley y la organizacién durante
el primer semestre de la vigencia 2018.

DESARROLLO

Con base en el proceso de auditoria interna se evidencia los siguientes hallazgos:

1. CONFORMIDADES .

v

El Hospital San Rafael ESE, cuenta con una dependencia y persona
responsable para establecer comunicacion y atencion a los usuarios frente
a sus necesidades y expectativas y por ende para la gestion de PQRS

Cuenta con un procedimiento documentado para el tramite de PQRS

El Hospital ha dispuesto de los siguientes canales de comunicacion del
cliente entre las que se destaca: buzones dispuestos en el area de
programas ambulatorios, urgencias y hospitalizacién; dispone de un link en
la pagina web de la entidad, correo electrénico, linea telefonica, aplicacion
de encuestas de satisfaccion y dependencia para la atencién presencial.

Se encuentra registro de las PQRS recepcionadas identificando cada una
de las mismas

El lider del proceso de atencion al usuario brinda constantemente
informacioén a los usuarios sobre sus derechos y deberes haciendo énfasis
en el derecho a presentar PQRS a través de material impreso

Se evidencia procesamiento del total de encuestas aplicadas que para el
primer semestre de 2017 fue de 666 de las cuales se obtuvo el siguiente
resultado en cuanto a satisfaccion de los servicios prestados.

Trabajamos para Usted
CRA 3 No. 13-21 Celulares: 321 640 76 23 - 321867 65 62 - 31281567 93
El Aguila - Valle del Cauca
Correo electronico: hosanraf @ yahoo.com.mx
http://www.hospitaldelaguila.gov.co
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PORCENTAJE DE SATISFACCION GLOBAL

MES SATISFECHO NO TOTAL PORCENTAJE
SATISFECHO
ENERO 99 0 99 100%
FEBRERO 113 0 113 100%
MARZO 92 0 92 100%
ABRIL 89 0 89 100%
MAYO 107 0 107 100%
JUNIO 61 0 61 100%
TOTAL 561 0 561 100%
v Se recibieron un (1) derecho de peticién con el cual se realizd la siguiente
gestion:
FECHA DE | ASUNT | RESPONSABL | CONSECUTIV | FECHA DE
RECEPCIO o] e ‘O OFICIO DE | RESPUEST
N RESPUESTA A
18/01/2018 | Solicitud Gerencia GRC 200 1501 | 31/01/2018
de 025
Suscribir
contrato
con la
EPS
SALUD
total a fin
de que
el
usuario
pueda
hacer
uso de
los
servicios
de la
ESE

2. NO COMFORMIDADES

714(4;“04 para Usted
CRA 3 No. 13-21 Celulares:
El Aguila - Valle del Cauca
Correo electronico: hosanraf@yahoo.com.mx
http//www. hospitaldelaguila.gov.co
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v' El Hospital a través de buzones recibio las siguientes quejas, reclamos y/o

sugerencias:
Radicaciéon | Fecha Fecha Motivo Queja Tramite
Radicaciéon | ocurrencia actual
FQRS-001- 31-01-2018 15-01-2018 | LA ODONTOLOGA |Se le dio
2018 AL MOMENTO DE | respuesta
ATENDERNOS SE | por parte de
DIRIGE HACIA | la
NOSOTROS CON | cooperativa
DISCRIMINACION, | Asoinsalud.

ES POR ESO QUE
MUCHOS DE LA

COMUNIDAD
INDIGENA DE LA
LINEA, - NO
ASISTEN AL
CONTROL DE
SALUD ORAL

Como puede deducirse se le ha dado respuesta oportuna y por las personas
responsables del servicio a la PQR presentada.

CONCLUSIONES
v' La comunidad no muestra mucho interés por expresar sus inquietudes o
inconformidades a través de los diferentes canales que tiene habilitada la
ESE para tal fin.

v" No se registra evidencia de promocién de otros canales de comunicacién
con el cliente externo

LUZ BIANETH ANDA CASTANO
ASESORA DE CONTROL INTERNO
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