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FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: 20 Mes: 02 Ano: 2025

Aspecto Evaluable (Unidad
Auditable):

Lider de Proceso / Beatriz Elena Alarcon — Lider

Presentar resultado de la evaluacion independiente realizada por la
Oficina Asesora de Control Interno a la gestion y efectividad en los
tramites de las Peticiones, quejas, reclamos sugerencias y denuncias -
PQRSD recibidas en la Red de Salud del Centro E.S.E.

Alcance de la Auditoria: Revision de las PQRS del 1 de julio al 31 de diciembre de 2024.

Criterios de la Auditoria: v Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

v Ley 1474 del 12 de julio 2011 (art. 14). Por la 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.

v Decreto 2641 de 2012. Reglamenta los articulos 73 y 76 de Ley 1474 de
2011. Art. 5. Seguimiento de las acciones del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano.

v Decreto 1083 de mayo 26 de 2015, Unico Reglamentario de la Funcién
Puablica. Capitulo 6. Modelo Estandar de Control Interno.

v Decreto 1755 del 30 de junio 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".

v Decreto 124 de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del
Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcién y de
Atencién al Ciudadano”

v Decreto 780 de 2016, por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccién Social.

v Resolucién 256 de febrero de 2016. ABECE. Monitoreo de la Calidad.
“Por la cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de
Informacién para la Calidad y se establecen los indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud”

v Resolucion 2063 de 2017. Ministerio de Proteccion Social. “Por la cual
se adopta la politica de participacion social en salud (PPSS)".

v Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto 1083
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en
lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133
de la Ley 1753 de 2015 — actualizacion Modelo Integrado de Planeacién
y Gestién — MIPG

v’ Circular Externa 008 de 2018 de la Supersalud. Mediante la cual se
imparten directrices importantes para entidades Administradoras de
Planes de Beneficios -EAPB incluyendo las Entidades Adaptadas y los
Regimenes Especiales y de Excepcidn, a las Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud, a las Entidades Territoriales y a las personas
juridicas interesadas en operar el aseguramiento en salud y administrar

Relacién con el Usuario

Objetivo de la Auditoria:
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los recursos destinados a garantizar los derechos de la poblacion afiliada
en el marco del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

TERMINOLOGIA BASICA:

De acuerdo con la circular externa 008, titulo VII numeral 3.3 para efectos de la atencion a
las diferentes clases de peticiones la Supersalud adopta las siguientes definiciones:

Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita
la intervencion de la entidad para la resolucion de una situacion, la prestacion de un servicio,
la informacion o requerimiento de copia de documentos, entre otros.

Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el
actuar de un funcionario de la entidad.

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud
dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud por parte de un actor
del Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

Sugerencia: Es una recomendacion o propuesta que formula un ciudadano para el
mejoramiento de las funciones, servicios, metas y objetivos de la entidad.

Denuncia: Manifestacion mediante la cual se ponen en conocimiento de la instituciéon o
algun Ente de control, una conducta presuntivamente irregulares por parte de sus
funcionarios, relacionadas con extralimitacion de funciones, toma de decisiones prohibidas
en el ejercicio de su cargo o el interés directo en una decision tomada, incluye actos de
corrupcién, para que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se debe
indicar y aportar las pruebas sobre las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto
de que se establezcan responsabilidades.

Felicitaciones: Es la manifestacién positiva de un ciudadano acerca de los servicios que
le brinda la entidad.

PQR con Riesgo de Vida: Aquellas que involucran una situacion que representa riesgo
inminente para la vida o la integridad de las personas.

Accesibilidad: Posibilidad que tiene el Usuario para utilizar los servicios de salud.

Oportunidad: Posibilidad que tiene el Usuario de obtener los servicios que requiere sin que
se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud.

Seguridad: Conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologia
que minimizan el riesgo de sufrir eventos adversos durante la atencion.
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Pertinencia: Garantia que los usuarios reciban los servicios que requieren.

Continuidad: Garantia que los usuarios reciben las intervenciones requeridas mediante la
secuencia légica y racional de actividades basadas en el conocimiento cientifico y sin
interrupciones innecesarias.

Satisfaccion del Usuario: Nivel del estado de animo del Usuario-Paciente y su familia al
comparar la atencion en salud con sus expectativas.

PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS/ RESULTADOS DE LA AUDITORIA / RECOMENDACIONES

La Red de Salud del Centro E.S.E. dispone de diferentes canales para recibir las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones por parte de los usuarios.

CANAL MODO DE CONTACTO

¢ Ventanilla Gnica (sede administrativa)
. e Oficinas de atencion al usuario en las IPS adscritas y en el
Presencial X ) o )
consultorio 101 del Hospital Primitivo Iglesias.
e Correo electrénico
. notificacionesjudiciales@saludcentro.gov.co
Virtual - )
o Pagina web https://pars.saludcentro.gov.co/
e 3 buzones en el Hospital Primitivo iglesias, ubicados asi: 2
Buzon de buzones en urgencias y 1 en consulta externa.
sugerencias e 1 buzobn en cada una de las IPS adscritas.

ll.  GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS.

En el periodo objeto de evaluacion se recibieron 860 manifestaciones de los usuarios, las
cuales fueron presentadas en las distintas IPS, asi:

IPS JULIO ‘ AGOSTO SEPTIEMBRE ‘ OCTUBRE NOVIEMBRE ‘ DICIEMBRE TOTAL
Hospital Primitivo Iglesias 64 66 66 74 63 77 410
IPS Cristébal Col6n 29 22 34 8 19 22 134
IPS Obrero 11 5 22 8 19 9 74
IPS Luis H. Garcés 27 15 5 47
IPS Diego Lalinde 9 11 6 5 2 7 40
IPS Rodeo 7 2 4 15 3 2 33
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IPS JULIO ‘ AGOSTO SEPTIEMBRE ‘ OCTUBRE NOVIEMBRE ‘ DICIEMBRE TOTAL
IPS Bretafia 7 2 2 7 4 5 27
IPS Primitivo Crespo 4 2 1 9 16
IPS Santiago Rengifo 1 4 7 2 14
IPS Divino Nifio 4 1 4 2 2 13
IPS Panamericano 1 2 3 6 12
IPS Alfonso Young 3 3 2 1 9
IPS Belalcazar 1 4 3 1 9
IPS Agua Blanca 1 1 2 2 1 7
Primavera 1 4 2 7
IPS Doce de octubre 2 1 2 5
SICO - POOL 2 1 3
TOTAL X MES 174 140 143 148 127 128 860

Respecto del total de manifestaciones de los usuarios recibidas en el primer semestre de
2024 (623 manifestaciones) se observa incremento de 237 manifestaciones, lo cual
equivale al 38%. El 77% de las manifestaciones recibidas en el segundo semestre se
presentaron en las Ips Hospital primitivo iglesias, Ips Cristobal Coldn, Ips obrero e Ips Luis
H. Garceés.

Canales o medios de manifestacion de las PQRS.

MEDIO SEM | ‘ SEM I ‘ % SEM II DIFERENCIA VARIACION
Buzén de sugerencias 433 584 68% 151 35%
Web 163 168 20% 5 3%
Presencial 26 107 12% 81 312%
Telefonico 1 0 0% -1
Carta 0 1 0% 1 100%
TOTAL 623 860 100% 237 38%

El medio de comunicacion mas utilizado por los usuarios continda siendo el buzén de
sugerencias con una participacion del 68%, seguido por la pagina web con el 20% y el canal
presencial con el 12%.
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Clasificacion de las PQRS

60% 41% 289 12%
i > > ‘o A— ¢ nﬁ%

Felicitaciones Reclamos Peticiones Quejas Sugerencias
HSEM | 118 354 90 17 44
ESEM 11 189 500 115 19 37
1 VARIACION 60% 41% 28% 12% -16%

En el segundo semestre de 2024, se presenta incremento de felicitaciones y reclamos,
seguido de peticiones y quejas. Contrario a éstas, hubo disminucion en las sugerencias.

Felicitaciones
Aumentaron el 60% en comparacién con el primer semestre. Las causas mas
representativas fueron las felicitaciones a los servicios de: hospitalizacion (15),
urgencias (8), partos (6), laboratorio (8), ecografias (4), tele-consulta (4), fisioterapia
(3), operarios y personal de aseo (2), 6 felicitaciones a médicos y a otros
colaboradores.

Reclamos

Con respecto al semestre anterior aumentaron considerablemente (41%). Siendo
la causa mas relevante, la falta de oportunidad en la asignacion de citas y la atencién
administrativa.

Peticiones
Presentaron aumento del 28% en el segundo semestre 2024. EI mayor numero de
peticiones realizadas fue por citas con medicina general y especialista, de 30 a 46.

Quejas
Con un aumento del 12% con respecto al mes anterior. Las dos quejas adicionales
fueron por la actitud inadecuada de un médico general y de un operario.

Caracteristicas de calidad de la atencién en salud

El art. 3 del titulo Il del Decreto 1011 del 3 de abril de 2006, por el cual se establece el
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién de Salud del Sistema General
de Seguridad Social del Sistema General de Seguridad Social en Salud, define: “Para
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efectos de evaluar y mejorar la Calidad de la Atencién de Salud, el SOGCS debera
cumplir _con las siquientes caracteristicas: Accesibilidad, oportunidad, seguridad,
pertinencia y continuidad” (ver definiciones en |. terminologia basica, pag. 3 de éste
informe).

Se evidencia, que se contindan utilizando caracteristicas distintas a las establecidas en
el Decreto 1011, como: Felicitacion, solicitudes, humanizacién, percepcion,
infraestructura y no pertenece. Excluyendo pertinencia y continuidad. De las
caracteristicas definidas se estan utilizando tres (oportunidad, accesibilidad y seguridad)
que representan el 54% del total de las manifestaciones y se presentan en la siguiente
tabla:

ATRIBUTO PETICION QUEJA ‘ RECLAMO‘ SUGERENCIA FELICITACION TOTAL %

Oportunidad 25 371 2 398 46%
Felicitacion 2 189 191 22%
Solicitudes 81 27 23 131 15%
Accesibilidad 8 64 1 73 8%
Humanizacion 19 8 27 3%
percepcion 12 4 16 2%
Infra estructura 11 2 13 2%
No pertenece 1 5 3 9 1%
Seguridad 2 2 0%
TOTAL 115 19 500 37 189 860 100%
PARTICIPACION 13% 2% 59% 4% 22% 100%

De acuerdo con la tabla anterior las caracteristicas de calidad en las cuales se concentra
el mayor niumero de manifestaciones son oportunidad y accesibilidad.

Criterios de calidad por reclamos

En la base de datos suministrada por la lider del proceso Relacién con el Ciudadano, se
evidencia que durante la vigencia 2024, las reclamaciones se agruparon en 10 criterios.
El comparativo del segundo semestre con respecto del primero, se muestra en la
siguiente tabla:

CRITERIOS CALIDAD SEM | ‘ SEM I DIFERENCIA VARIACION
Humanizacién 1 8 7 700%
Infra estructura 3 11 8 267%

No pertenece 0 5 5 100%
Seguridad 1 2 1 100%
Solicitudes 14 27 13 93%
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RITERIO ALIDAD DIFER A ARIACIO
Oportunidad 222 371 149 67%
Percepcion 9 12 3 33%
Accesibilidad 98 64 -34 -35%
Sistemas de informacién 2 0 -2 -100%
Atribuible al usuario 4 0 -4 -100%
Total ... 354 500 146 41%

Conforme la tabla anterior, se evidencia que los reclamos se incrementaron en un 41%,
comparado con el primer semestre de 2024.

En la clasificacién por humanizacién se paso6 de 1 reclamo por actitud inadecuada de
un médico en el primer semestre, a 8 reclamaciones; 6 por actitud inadecuada de los
facturadores, 1 del médico general y 1 del médico especialista (nutricionista). Se
encontré que, en la descripcion de la causa de algunas manifestaciones, se coloca
informacion imprecisa relacionada con el perfil del profesional sobre el cual se genera la
manifestacién; es asi como se informa “especialista médico”, a algunos profesionales de
ciencias de la salud como los trabajadores sociales, nutricionistas, fisioterapeutas y
psicologos.

En el primer semestre se presentaron 3 reclamaciones por infra estructura, 2 por el
bafio de mujeres de la IPS Cristdbal Colén que se encontraba fuera de servicio y 1 por
el aire acondicionado de urgencias que estaba dafado, en el segundo semestre todas
las reclamaciones son por la falta de funcionamiento de los aires acondicionados (5
reclamos por el A/C del servicio de urgencias y 2 por el A/C del servicio de hospitalizacion
en el Hospital Primitivo Iglesias; 5 A/C en el area de rehabilitacion fisica de la Ips
Cristébal Colén).

La clasificacion no pertenece fue utilizada en 5 oportunidades en el segundo semestre.
Estas tienen que ver con: Basuras que arrojan fuera de la IPS Luis H. Garcés,
desacuerdo por trasladar los servicios de cardiovascular de la IPS Panamericano y por
la reclamacién de medicamentos que le corresponde a su entidad de salud.

Las reclamaciones clasificadas como seguridad hacen referencia a dos casos: Que el
paciente fue dejado en la entrada y no directamente en el servicio y el segundo porque
la camilla del consultorio es muy alta, lo cual no le permite a la persona que llega en silla
de ruedas, subirse a la camilla para ser valorado.
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Reclamos por oportunidad: Presentdé un incremento del 67% con respecto del primer
semestre de 2024. Las causas por falta de oportunidad del segundo semestre de 2024
se muestran en la grafica.

OPORTUNIDAD
Especialista; 9 (2%?\ Operario; 5 (1%)
Toma muestras laboratorio; 1—1\

Entrega de resultados; 4 (1%)
c ~_— Toma de imagenes dx.;2 (1%)

Profesional; 13 (4%)
Odontologia; 15 (4%

Retraso horario d
Médico

Las causas mas relevantes son la inoportunidad en la asignacion de citas en un 29% y
en la atencion de facturaciéon en 27%. En menor proporcion, la atencién médica
ambulatoria un 8%, y con el 5% la atencion del triage, de enfermeria, la atencion médica
de urgencias y retrasos en el horario de atencion.

Los 108 reclamos que afectan la caracteristica de oportunidad hacen referencia a la
asignacion de citas de medicina especializada (86 citas), medicina general (17 citas),
odontologia (3 citas) y 2 de rehabilitacion.

Dentro de las citas de medicina especializada, hay 20 que corresponden a citas para
ecografias, odontologia, psicologia y nutricionista, ademas de una solicitud de mejora
del servicio de facturacion presentada como queja (ver la descripcion en la ilustracion).

ATRIBUTOS EXPLICACION DESCRIPCION

BUENOS DIAS PONGO ESTA QUEIA POR 3RA VEZ SERORES ESE POR FAVOR NECESITAMOS UN MEIOR
INOPORTUNIDAD  |MEIORAR EL SERVICIO EN LA ATENCION DE LA CAIERA QUE SE IDENTIFICA COM ANGIE MARCELA, ES EL COLMO QUE
EN ASIGNACION DE |SERVICIO DE CADA QUE VENGO A BUSCAR CITA CON EL ESPECIALISTA QUE AHORA ESTA EN BRETARA ME DIGA QUE NO
CITAMEDICINA ATENCION EN HAY Y LO HAGA DE FORMA GROSERA LA CITA ES PARA M1 MAMA DE 78 AROS ADULTA MAYOR ME DICE QUE
ESPECIALIZADA FACTURACION  (TODO LODEBO HACER POR WHASSF PARA QUE NO VENGA MAS A ESTA CEDEME PARECE FALTA DE

OPORTUNIDAD

RESPECTO....
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ATRIBUTOS CALISAS EXPLICACION
QPORTUNIDAD | INOPORTUMIDADEN A5IGHACKIN DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITA PARS PROTESIS DENTAL
QPORTUNIDAD | INOPORTUMNIDADEN &5IGHACKDN DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITAS DE ECOGRARIA
DPORTUNIDAD | INOPORTUNIDADEN 451GN ACKDN DE CITA MEDMCIN A ESPECIAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITA DE ECOGRA RS
DPOATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN &51GN ACKDN DE CITA MEDMCIN & ESPECIAUZADS  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITA DE ESPECIALISTA PECHATRIA ¥ NUTRICION
DPOATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN &51GNACKDN DE CITA MEDMCIN & ESPECIAUZADS  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITA DE ECOGHRAFLA
DQPORTUNIDAD |  INOPORTUNIDADEN 451GN ACKDN DE CITA MEDMCIN A ESPECIAUZADA  [INDPORTUNIDAD EN L& ASIGNACKON DE CITAS CON NUTRICION ISTA
DPOATUNIDAD |  INOPORTUNIDADEN &5IGN ACKON DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INDPORTUNIDAD EN L& ASIGNACKON DE CITAS DE PSICOLOGLA
OPOATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN A5IGN ACKON DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INDPORTUNIDAD EN L& ASIGNACKON DE ECOGRAFLA
OPOATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN &51GN ACKDN DE CITA MEDICIN A ESPECAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITAS DE DE ECOGRAFLA
OPORATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN ASIGH ACKDN DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INCSPORTUNIDAD EN LA ASKGNACKON DE CITAS DE NUTRICIDN
OPOATUNIDAD | INOPORTUMIDADEN ASIGH ACKON DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN LA ASKGNACKON DE CITAS DE ECOGRAFIA
OPORATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN ASIGH ACKDN DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN LA ASKGNACKON DE CITA CON PSICOLOGIA
OPOATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN &51GN ACION DE CITA MEDICIN A ESPECAUZADA  |MEJIRAR EL SERVICIDY DE ATENCION EN FACTURACION
OPOATUNIDAD | INOPORTUNIDADEN &51GN ACKIDN DE CITA MEDICIN & ESPECIAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITA DE ECOGRAFLA
OPOATUNIDAD |  INOPORTUNIDADEN 451GN ACIDN DE CITA MEDICIN A ESPECLAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITA DE ECOGRAFLA
OPORTUNIDAD | INOPORTUMIDADEN ASIGHACION DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  |SOLICITUD DE CITA PARS ECOGRAFS DE ABDOMEN TOTAL
QPORTUNIDAD | INOPORTUMIDADEN A5IGHACIKON DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN L& ASIGNACION DE CITA DEESPECIALISTA CON NUTRICION
QPORTUNIDAD | INOPORTUMNIDADEN ASIGH ACIDN DE CITA MEDICIN A ESPECLAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN LA ASKGNACION DE CITAS DE ESPECIALISTA ¥ ODONTOLOGLA
QPORTUNIDAD | INOPORTUNIDADEN ASIGH ACIDN DE CITA MEDICIN A ESPECLAUZADA  [INOPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION DE PSICOTERAPLAS DE PRICOLOGIA
OPORTUNIDAD |  INOPORTUNIDADEN &51GN ACKON DE CITA MEDICIN A ESPECIAUZADA  [INDPORTUNIDAD EN L& ASKGNACKON DE CITA DE N UTRICION

En la falta de oportunidad de atencién de facturacién, se encontraron descripciones que

dan cuenta de haber clasificado erréneamente como reclamo lo que son quejas de
usuarios que perciben actitud inadecuada por parte del personal administrativo. (ver
ilustracion de la base de datos).

0P OR TURIDAUD

CALSAS [EXPLICACION

INOPORTUMIDAD  |ACTICTUD
EN ATENCOH IRADECUAIDA DEL

EN HORAT DELATARDELAZENDRA LEIDY DE FACTURACK M DE La Cala 100N ACTITUD ARROGANTE YIDE BURLANO QU IED
[DAR INFORMACKSN SDOBRELARLUTA ASEGWNR DESPULEDE LA DDNSULT AMEDCA. . S0UOMD JUE LES ENSEREN A TEMER

RESPETO POR LAS PERSON AS OU E ACLDIMOS . GRACLAS A ESO TIENE LN SUELDD . . QUE CLNDE 50U TRABAID . QUE ATIENDA

FALCTU RACION Fial TURAIDDOR MEIOR

INOPORTUMIDAD  |ACTITUD
OPORTURIDAD | EN ATENCHON INADECUADA DE
FACTU RACION Fial TURACI ML

LN AQUELL DE FACTURACIAN VINE APEDIR CITA INTERNIETA ¥ ME DUD CUANDD ME REGETRARDN WO HaY OITAS BN VED
DE BUSCAR LA SOLLVISN . ME TIENE QUE VER EL MEDSCD 507 DLABETICA, HIPER TEKS.A CAMBIEN ESA SERDRAD DELES LN
CURSD DE RELACKINES HUMAN A5 PARA ATENDER BIEN AL PERSONAL . COLDOUEN OTR A PER S0 CAPACITADN,

HO LA BUENOE DIAE. ME SORP RENDE LA ORGANIZACION DE L AREA IDE ARCHND, YA OUE PARA PEDIR LKA HIETORLA CLINLA
HAY QUEHACER ESTA INFINIMTA OO LA Y LA ATENCION TAN INH LIMAN A DEL MUCHACHD O /UE RESPONDE TAN ML Hel L LOs|
LELVAR BOE ADULTOS MATORES SN OO NS DERLOIO N ALGURA JUE FALTA DE HUMAKIDADY RESPETO ASA L GENTE
IADECUAIDA DEL ADULTA MAYDR DECAPADITADDE, EL PUEDE COLABDRARME ZIN MIKNGUN REGAND , A0 ESTAELLDE PARA

INOPORTUMIDAD | ACTITUD
OPORTURIDAD | EX ATEN TN

FACTU RACKIN Fial TURAIDOR COILGE OO AR WE D O LA AL, ST IPLIMLGRLG B0 LE CIUESTA RADG SaUR ¥ COLABOR ARME PARL EL
DESCORGESTION SMIENTO DE DROHA ALAQUE PEMA OUE YA MO HALLA SEMTE HUMAKA EW ESTA LABDR OUE TRETETA
CON EXETE TRABAJADDR ¥ ES IOWVER PERD MO TIENE RESPETO HUMAND | I KD SABE MADA DE DIGHIDAD HUMAKA!
ACTITUD W0 WAAR YOR JOH A MOSOU BRA COR CC 3432 2335 ETTOY MUY INCONFORME Y MOLESTA CON LASERORA ESTELLA DE

INOPORTUMIDAD  |INADECLWADA DELA  [ARCHVD ESMUYPREPOTENTE ¥ GROSERA PARAESTAR EM UN PUESTO PUBLICO MO RESPETA A SUE COMPAKERAE EN LA
OPORTUMIDAD | EW ATER NN COLABORADORAPOR |FORME COMD LES HABLA ¥ A LOS LSUARKEE MO RESPONDA EL SALUDR] 51 ESTAEN UPUESTO OUEMANELS _ JEFE DE
FACTURACION =u ARCHND DEVERLA DE DARLE LN CURSD DE COMD TRATAR A LOE PERZONAT AGRADEDDD JUE TENGAN EN CUENTA kI
COMPORTAMIENTD  |COMENTARI GRACLAE

EL DdA 15 DE OCTUERE TUVE A COMPARADA DE M PRIMAGE ALIELA PARA PEDIR U'NA CITA MEDICA LA SERORITA DELA
CAlAME ATEMDED MUY FORMAL LUESD ME ENVIO PARA DD MOE LA SER ORA YOLAK D& DE ARCHIND Y0 LE DUE ME
MANDARON DE FACTURLCON ¥ELLA ME GRITO MUY FEQ Y A LA CAIERA TAMBIEN ES0 ME MOLESTO MLOHO POROUE FUE
WL 1N CORMODD POR LA RAZON PORS0 LA QUEIA POROUE SOV LINA MWLIER MAYLOR MO ME PARECK ELTRATO.

INOPORTUMIDAD | ACTITUD
OPORTURIDAD | EX ATEN TN IADECUADA DELA
FRCTU RACIIN FURCN WARLA.

INOPORTUMIDAD | ACTITUD
OPORTURIDAD | EX ATEN TN BRLADECLIAIDN,
FALCTU RACION FC TURACION

MILUICHO DESOR DEN MO DAN LINA INFORMACION B1EN DESE DE HABER OTRA FILA PARA EXAMENESY OTRA PARA DAR
1A RMADKO M ESTE ORDEN LO HAY EN EL HOSPITAL RPIMITIVO G LESLA LASTIMO SAMENTE MO LD HAY AOUI LAE CAIERAS
DEBEN SER MUS FORMALES.

HOY 21 DE OCTUBRE AFUERA DE LA OFICIN A DEL ARCHIVO POR PARTE DE YO LANDA BEDOYA RECIBO MALTRATO
EXPRESANDO LA SKGLIENTE FRASE “UISTED QUE HACE ALLI, SIEN TESE. OJUE HACE MIRANDD LA CARA" MO ME PARECE LA
FORKLALY SOY LSLAALA HACE ARDE DE CENTRO DE SALUD DESDENIFAY DESO RECIBIR UN TRATO O EXPLICACKIN
ADECUADA

INOPORTUMIDAD  |ACTITUD
OPORTURIDAD | EN ATENCHON IRADECUAIDA DEL
FALCTU RACION Fial TURAIDDOR

EL Dva DE HWOYW O DE DOCIEMEBR EME DIRUD A LA IPSPARA OTA PROGR AMADA Y PRIORITARLAL DESDE LAS £+30 AM ME
ENCUENTRO EN DI HASEDE EN EL MOME NTO OUE EWPIEZAN A LLAMAR PAR A LAS OITAS MEDIRUD CON EL MEDICD ¥ ME
I DRCACUE MIE ATIENDEN PERD DEBD FACTURARLACUAL AL MOMENTD DE DI RISIRME A Fal TURALDS N LA PERSDMA O UE
ZE ENCUENTRA ALLDE ROMBR E VA0 A KO ME FACTURAY EX MUY GROSER A LE PIDD EL FAVOR ME COLABDRE WA OQUE
EXTOW COM I PADRE ADULTO MAYOR W MI MADRE ¥ ME DICE QU E S OQUIERE ESPERE O OUE VIELVE MU ARA, KO ME
PARECE QUEND TENGAN EN CUENTA LAS PERSDNAS ADULTAS MAYORES IDE EDADY ADKCK WAL OUE TENGAN PERSON AL
(QUE KO TENGA LA DISPORIBILIDAD Y DEEPOSC AN PAR A TRATAR ATERCKN AL UELARKD ¥ N0 LES DEN PRIOR IDAD, D0 HDE
LE INDICD A LA SERDRITA QUE Il PAPS TIEKWE UN POCO DEDDLOR ¥ ME DICE QUEND ES S PROBLEMA QUE $1 QUIERD LO
LLEVE A URSENCISE PIRD EL FAVDR SEAN MAS OONSECL ENTES OON LOS PACIENTES

INOPORTUMIDAD | ACTITUD
COPORTURIDAD | EW LA ATER DI IADECUAD: DEL
FACTURACION FaC TURADDR
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En la inoportunidad de la atencién médico-ambulatoria, hay un caso donde la causa no
coincide con la explicacion ya que se refiere a una atencion por urgencias.

Con base en la descripcion realizada por los usuarios, se observan algunos reclamos
errbneamente catalogados. Ver cuadros siguientes:

ATRIBUTOS CAUSAS EXPLICACION
OPORTUNIDAD | INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION MEDICO AMBULATORIO | INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE URGENCIAS

ATRIBUTOS CALEAS EXPLCACON IDESCRIPCION

INOPORTUMIDAD | INOPORTUMIDAD B |ESTA OUELA ES PARAQUE LELLAMER LA ATERC WM 4. MEDIDD OUE ATIENDE A LAS PERSOMAS DE LA PRECKIN ARTERLAL 2 PED EXTE

e EMLA ATENOON [LAATENOONDEL |MEDCO MO EXAMINA BIEN A LOS ADULTOS MAYDORES NI LES TOMA LA PRECION ARTERLAL NI EXAMING EL PECHD O CORATON MI LS

MIEDHCO MEDICO (IO S0LAMENTE LD PES ¥ LD MIDE ¥ YA SDLAMENTE LE MANDA LAS PASTAS DE PRECION ¥ MO SEDEMORA NADA 2 MINUTOE
BBAE AL TORD AMBLILATORIO [SOILAMENTE 0 Th— LIPS ADLILTOE BB ESTAMOE MAS ATEN O
[EL MOTIVOD DE ESTAQUELA ES PARAILA DDCTORA CARDLINA LBICADA EN EL CENTRO DE SALUD P ANAMER AN DELSUR, IENTO Y
BHOPO RTUARIDAD - HIDAD B PIENED OUE HOW OQUE ESTUVE EN CONSULTA OOW LA DOCTOR A CARD LKA A LASE:40 SENTI QUE DIRCIMENTE SE PUEDE CONECTAR
OPORTUNMIDAD EM.LIl.lTEhK:IjN LA AT CHIN DEL BAEPARECH) COMO ESTRELLARME COM URA PARED MO ES MADA PERSONAL SOL0 OUE MEIORE, EL SER MUAE ASECOUIELE, B
MIEDOCO MEDICO EMPATICA DON EL PACIENTE, A MIS 65 AROS, A LD MEIOR ELLA, 2000 PIDD QUE CHMIEIE LA FORMA DUR A DE DIRGEIRSE ALDS
FUbAE LALATORED PACIENTES SIENDD MAS DECENTE SE QUE ELLA . QUE SEAMES . YOUEND S HAGA DOGER FASTIDND IDE LOS PACIENTES A MI LA
'VER DV WIE A FECTO LA DOMSUILTA IDE HOY.
L& PRESENTE E5 PARAQUELAURME S0 BRE EL SERVICID DE LA MEDICO ISABEL DOMADD, PASIMD SER VIO, NI EL SALUDD BRINDD, DE
I PORTUMIGAD B4 FSUAL MANERA MEGENERD UNA ORDEN ERRSN EA SOBRE LA SOUOITUD OUESE LE PIDM, ME ASKGHARON CITA PARA EL DU VIER NES Y
INOPO RTURIDA D ELSERVICID ¥ (AL MOMENTO DELLEGAR A RX KO ME PUEDEN ATENDER POR EL ERROR DE LA ORDEN, EL DLA DE OV LUMES, LA BUECO PARA OUE
OPORTUNIDAD EM LA ATENOOM ATERCION POR PORFAWD R MIECAMBIE LA ORDEN ¥ DE MAMERA MO TAN AMABLE ME DICE QUE NO ME PUEDE COLAUBOR AR CLVMNDD ELLAES LA DEL
MIEDHCO PARTE DE LA ERRDOR EN LA ORDEN, 2OUCOTD RESPUESTA DEIE LA PETHCS N TAMBISH EN EL BUZAN ¥ HABLE DON LA TRABALLDDRA SOCLAL,
BBAE AL TORD METTA PORFAVD R DEBEN ORGAMITAR MAT BL SERVIOKD MUCHO ADULTO MEO R 5000 QUE SINO LD GU K BIEN, SE PIERDE AL Dis DE BOY
WO TERGD W LA ORDEN 0D RREGIDG NI EL SERVICHD NI LA RESPUESTA POSITIVA SOBRE EL INCONVERIENTE CON ESTA SENDRA.
(GRACLAE

LTLTE::E;A: INOPORTUMIDGD B LA, DDCTOR A MAYERL OUICERD POC 110TSZT017 ME HABLD BN TORO ARROSAKNTE RO ME ATENDED COMD BRA DEBIDD ME

OPORTUNIDAD LAATENDON DE LA |ATENDUD DE AFRN ¥ ESCR 1880 EN M1 HISTORLE OUIKIC A 0D SAS O UEND ME REALIDD QUE ERAN MENTIRAPOR LD CUML JUEDE

MIEDHCO
g UL TR MEDIC A INEATISFECHO OO ELLAPARA JUE LE HASAN LN LLAMADD DE ATEWCION ¥ MEIDRE U SERVIOHD.

il WOMLBRE EX WUIR SHIRLEY T STOZSSS0 A0 UDIENTE DE AklA MAR LA ESPITLA GONIALET DX: P.CLC ORWL LORIMES,, DESFAGLA. DOV EN
'DON DCOIMIENTO LA WVULNER ADKJ N IDE DERECHD S OU E TIENE EL HOSPITAL PRIMITIVO KSLES1AS 00N B. WMIPR ESDE TRAKSPORTE ¥ O LIE
MIEHAN DEIADD K RESPUESTADE LA JUNTA MENCAY A51 SN TR ANSPORTE O UE REQUUERE LA PADIENTE PARA SUS TRANSPORTES ¥
(OITAS MEDSCEE. EXLD POR FAVDR DAR SOLL0 M & ESTA. PROBLEMATIC A 7AC DOEALUDOUE ES LA BPS OUE AUTOR D ESTA
ENTERADADE INCHA STTUADO WL

INOPORTUMIDAD | IO PORTUMIDAD B4
EN LA ATEMCKIN  [LAENTREGA Y
MEDICO MAAKEKD DEL

AME ULATORIO MIPRES

OP ORTUIDGD

INOPORTUMIDAD  |B0PORTUMIDAD B4
EN LA ATERCKIN  [LAATENOONY
MEDICO OR DEMAMIENTO DE
AMEBULATORID LA MEDCA

[ELDIAZE ¢ 11 + Z41LADAR. ISAUBEL DO MADD, ATERNDKD A kI MAUDRE, ¥ DESDE EL INICK EL SERVICID FUE PESIMO, SN RESPO NDER NI EL
SALUDD. ERNVIA O RDEN DERX ERRADA Y EL DIA DE HOY A LA BORA DELATOMA, WO 5E REALTA EL ESTUDSD POR DRDEN MAL
[CARGADA DE LA REGKIN DEL TOSLLD, DONDE MO TIENE NINGLUN SNTEC EDENTE.

OP ORTUNIDAD

(O LLESLVE A M CITA AL CENTRO IDE SALUD DNVIND MIfd GLARAL ¥ ME ENCUENTRO OOROU E LA DDCTORA ME IDICE OUE KO ME V5
[ATENDER * DESDE OUE LLEGASTE YA TEDUE AVOEOUEND TE VOV AATENDER™ ME PARECE OU EME FALTO AL RESPETO LiNA
PROFESIONAL OUE WO DEBE PORTARSE AT ILOS PADIENTES EXTAN DETESTIGOS W0 ESTABA EN EL TABLER O IDE DO DE LLAMAN ALDS
PACIENTES ¥ ME ENVLAR O EL MEKEAIE AL WHATHEAPP. W0 50 VLW A PERSONA, ADULTA MAYOR DEEPLAZAD POR LA VIDLENOA ¥
VERMLL DEDE JAMUINDI ¥ MO MEPARECE IS0 QUE LA DOCTORA ME TRATE A5 . RECONDICD QUE O TAMIEIEN LA TRATE MAL POR LA/
IHDGHEACION CUE ELLA ME PRODUID AL KO ATENDERMEE. ESTO Y MUY DISGUSTADAPOR EBSTO. TOMO MEDICAMENTOS PARA LA
PRESION ¥ S00W PREDLER ETIC A MIEIOR EM LA, ATERCION

INOPORTUMIDAD | IO PORTUNIDAD B4
EN LA ATERCKIN  [LaATENOON
MIEDICO BIRINDVADN, POR LA
AMEBULATORID MEDLA

OP ORTUKIDAD

[PRESENTO Wil INCORFORMIDAD CON LA DOCTORE AKNGIE POEE0 BLDLA 22 DE OCTUBRE TEJLA OITA.CON BLLA CLAMDD LLESUE DO
[OLIE KO MIE ATENDLA POROLIE YA SE 188 TLMAUNDD YO LLESUEERA LAS Z: 10 P Y il OITA A LAE 2350 ¥ PARAEL COLMO MEBLDQUED

BHOPO RTUARIDAD DEL SETEMA SIN IMPORTAR JUE DESD TOMAR WIS MEDICAMENTOS A TIEWPD, POR kI DLASHOSTICO. B DE 04 DE N OWVIEMEBRE DE

EM LA ATEMCKIN WO PORTUNIDAD 2 MILEVO COM LA ROCTOR A AKGIE PO 250 ME ATEMDD PERD TSI FORMULAR MIE MEDICAMEN 105 OOMP LETOS. (UEDD SN FOR MULAR
el oy MIEDNCO ::;;‘LT“ e LA, LEVD TIRCOGINLA, IDE 50 MG DOMIPLETO YA CASI 15 DUAS. SN PODER CUMIPUIR Il TRATAMIENTO POR LA NEGLIGENCLA Y LA MALA

FUbAE LALATORED [ATERC KON CJUE HE RECIBIDD POR ESTA DDCTOR A ESPERD NO CONTINUEN CON ESTA MALA ATEN CION YA QUE HA 200 ATENDIDD

POR WU HD S AROE ¥ LA SALUD B LN DERECHD FLUNDAMENTAL Y LA ATENCO N DiEA POR PARTE DEL PERSON AL MEDCD POR
FAVOR MO DEIEN OUE SGAN VUL NERANDD NUESTROS DERBECHOS. GRACIAS.

En lo que respecta a reclamos que afectan la caracteristica de calidad de oportunidad
por los servicios recibidos en el triage, se evidencian clasificaciones erradas; los usuarios
manifiestan situaciones relacionadas con mala actitud en la atencion, e incluso falta de
pertinencia por parte de los profesionales que les atendieron; sin embargo, en la base
de datos esos reclamos figuran como falta de oportunidad, siendo que en realidad dejan
ver problemas de fondo por parte de los profesionales. Se evidencié un caso de
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apendicitis no diagnosticado y otro de una nifia de 7 afios fracturada a la que le asignaron
mal el triage enviandola por consulta prioritaria; y quien finalmente es remitida al Club
Noel donde le realizan cirugia. Ver otros casos en la tabla siguiente.

ATRIBUTOS CAUSAS EXPLICACION DESCRIPION
ME PRESENTD COM FUERTE DOLOR BN MIS PIES POR LINA ENFERMEDAD OUE ME ESTAN INVESTIGANDD DESDE HACE 9 MESES, BN ESTE
MOMENTO MO MEES POSIELE CAMINGR DEL DOLOR; LA SERDRA NATALLY GALINDO N0 PRESENTO LKA, URGENCLA,
PORCILIE LA PATOLOGLL VIENE DESDE HADE 9 MESES. LE INFORMO OUE PRESENTE FISIRE, DOLOR DECABETA ¥ ESCALOFRKIS, INFORMACKIN
IROPORTUNIDAD EN|OUE EVITA E KN ORA INFD RMANDO CUE WO B UNA URGENCL, CLANDD SEGON Li CLAGIFICAT KN DE TRUGE, ESTOY DENTRO D LOS
PR 'mmm LACLASIACADON Y [PARAMETROS DE URGENCLA. OUIERD RADIC AR LN A OLIELA ANTE LA NEGATIVA DE MI DERECHO A LA SALUD POR PARTE DE LASERORIT
oe ATENCOW DEL | MATALLA GALINDO ORDOFIE PORCUE MIEENVIAUNA CITA PRIORITARLA SIN MEDICHMENTO QUE MEKIRE M1 0O NDACHIN, INFORMANDD LN
TRIGA WMALGESIOD SIN 0N SENTIMIENTO MEDICO. A1 COMO TAMBIEN EVITA INFORMAC KIN PERSONAL AL NEGAR ME SU NOMBRE
RESAOMDIENDD (U EEN LIS PAPALES 10 ERNCUENTRO N0 TIENE LA COMDICION PROFESIONAL NI MUK PARA TRATAR PACIENTE. E5TA
RESPUESTA LA ES7 SO ESCRITA AL DORRED TR ESTINA 14793 0MMLAL COM COM LA IFORMACKIN DE L0 OUE HICIERO N RESPECTO AL
WCTUAR PROFESDNAL.
= I D | FES DEVUELVO LA CITA LI 22 PORGUE ¥0 VANE POR UK DOLOR FUERTEEN UN 0.0 Y ADEMAS SOV HIPERTENEA LO QIUE MENE QUEVER
e || S e l"i - pey |C0M M DOLOR ESE DUAY ME DAN UNA OTA PARA EL RODEO CONDE KO COMOZCO ¥ ALA 1:40 PORGUE WO DEIAN LOS CUPD 0
oe — PRIDRITARLL EN EL MISMO PRIMITIVO KSLESLAS ¥ NG POMEN A LA GENTE A DAR VUELTAS £5DE DESCONCIDERADD EL TRATO PARA EL
= USLIAR KD
TNOPOR U NIDAD EN|
INOPORTUMIDAD | ° o | U ENFERMER A DEL TRLAGE BRINDA MUY MALL ATERCKIN LLEGD COH UN DOLOR DE EVOLUCKIN OF 2 SEMANAS CON CEALEA P REXIADE
OPORTUNIDAD | EWLAATENCION | oo o - |40 SEGUN L0 ENFERMERA NATAL WO ES NADACIUE ESTON BIEN ¥ MEGENERIL UK CTA A 5 D1A% ESTE CA60 L0 ENA 4.8
DE TRIAGE i SUPERINTENDENCLA POR LA MALA ATEN CION TREAS DE ES0 GROSERA
IROPOR TUKIDAD £ L DLA MARTES 30 DE JULK ACUIDIPOR URGENC LS AL HOSPITAL PRIWITIVO IGLESAS BAN LAG 9:30 PRA DON M1 MIETA SAMANTHA PERETEL
INOPORTUNIDAD | LA CLASIRCADION |SEROR PRIMERD LAATENDID YN LA REVISD NI EXAMINGD SOLAMENTE SE LIMITO A REMITIRLA A MEDIOOD GENERAL , LA NIFA ENTRO CON
OPORTUMIDAD | EW LA ATERCION DEL TRASGEY  |LiW DOLOR B LA PARTE BALA DEL ESTOMAGD LADD DERECHO WOMITANDO ¥ FIEERE LA LLEVAMIS AL OTRO DI AL CLUB NOEL POR
DE TRIAGE ATENCION DE | URGENCILAS ¥LE DECTECTAR OMA APERICITIS Y LE HICIERON TODD EL TRATAMIENTO COM CIRLULAY ATEN CHIN WOSPITALAR LA PORFAVOR
LR GENCUE MUCHIS MAS RESPORASABILIDAD COM ESTA STTLAC KON PUDD HAS ERSE COMPLLACADD MAS LA MRS
INOPO RTUMIDAD PESING, ATENC W DE PARTE DE LA Db OUE ME ATENDH SE SACARON EL MALGENKD ¥ 5E LA PAGAKS LOS DEMAS NECESITE
OPORTUNIDAD | EN LA ATEncan | "NOPOR - MIDAD BNy pRORACION FARLUNA PRIORITARLE 80 ME CUIST COLABOR AR LE AGRADECIMI AMAR LE MENTE ¥ RECQUIERO £ SEA ESCUCHADA M
DE TRIAGE LAATENCGION | oo Ta0o0N O UEP AR A MIT LS DEMAS GRACAS.
BUEMAS TARDES, EL DA 26 DE JULID, LLEVARD N POR URGENCLAE A I HUA GABRIELA CASTAND MUNOZ POR OUE HABLA TENIDD LKA CAIDA
[EN EL COLEGIK) DONDE OF GOLPED ELBRAZO IZOUIERDD, kA1 MAMA LA LLEVA ¥ JUE Li MIRA SE OUELAE A OUE NO PODUW SOLTAR ELERAZO
IDOUIERDD EL CLIAL TENLA SUETADD CON EL DERECHO. EN EL MOMENTO DE PASAR A TRIAGE, EL MEDKCD OUE ESTARA EN ESE MOMENTO
oo ATUnan | MOPORTUNIDAD ENLE DHCE AR MAAMA QLUELA HINA KO TIENE HINGUNA FRACTURACUE KO ES UNAURGENCIA YOUEF ASE A PRIDRITARIA LA CUAL LE DIERON
LA ATEWDION Y |PARAEL DU LLINES. MIMAMA LE DICE QUE LA MIRA ESTA FRACTUIRADA O UE COMG LA VA MANDAR A Lt CASA REMERAQUEND B LINA
OPORTUNIDAD E";: CTENDON | psaGMACHON DEL | EMIERGERCLA, M MAKAA SE Vi DONDE LA TRARALADOR A SOCIAL CUAND EL MEDKCO DE TURKG EL DR SAUL AGUIRRE LAVE YLE DCE
W= TRIAGE EFECTIVAMENTE ESTA FRACATUR ADA HAY OUE HADERLE UINA RADIGRAFL, LA CUAL LE R EALIZAN LA DELAN EN OB SERVADION Y DESPUES ES
REMITIDA A CLUE WOEL PARA QJUE LAVEA EL OR TOPEDISTA PEDLATRIC O, EL DR AGLIRRE LE COLOCD UN A FERLILA BOS DO LA REMISION ¥
NOS DIRKSIMOE PARR EL CLUE ROEL, DOMDE LA DELURON HOSPITALZADA Y AL DIA SKSLIENTE SUBADD Z7 DEIULD LEHEZO UMA O EL
\OR T PEDISTA DR LIS FER MANDO CAMCEDD
30 DUAE DE INCAPACIDAD Y ACTUALMENTE SE ENCUENTRA EN COGA COM EL YESO A LA ESPERAQUE TE LO REMAEN EL 27 DE AGUSTO ¥ OLE
IROPOR TUKIDAD EN|INICIE SUS TERAPLAS. LA VER DAD ESTOY ML MOLESTACD N TODA ESTA SITUACION WA OUE £5LIMA MENUS DE 7 ARUSA LA CLAL MO LE
INOPORTUMIDAD | LA ATENCOM DE |PRESTARON LA ATEWCION ADECUADA EL DR QUE SE ENCONTRAR A EN EL TRIGGE ¥ 51 HUBIERAMOS DELADO PASAR ¥ SEGLIR LD CQUE EL
OPORTUMIDAD | EN LA ATERCION URGEMOWAEY  [INDIDO DF LA OITA PARA B LUNES M1 HUASE HUBIERA AGRAVADD, LA CAIERA DE TURNG TAMBIEN OON TESTO DE LKA MANERA MUY
DE TRIAE ASGN KN DF | GROSERA DONDE LE DU A M MAMA OUE ELLA DE DOMDESE 184 ASACAR UN MEDICD. L0 O/UE VIERDN INICLAL BMINETE COMO ALGD
TRIAGE PASAIERD SE FUE DECIRLGIA.Y ESTO L0 PON GO ENCONOCIMIENTO POR OUE AS1 MISMO COLOCARE LA DENUNCLA POR LA RSCALLL ¥
AUMTES LA S PERSALILID PARA OUIE ESTO MO SEA OCURRIENDD ¥ MENDOE CON MINDE
NoRo ETUMIDAD | MOPORTU HIDAD EN[OBSERVACKIN VD A M HUAY LA TRATO DESPECTIUMENTE B LIRLANDOSE DECIUE ERAUN PACIENTE PECULATRICD, L PRESION L TENLA
PR | B an e LAATENDION  |AWLLA ¥FIEBREQUE MO RALAEL CON LA OUUERL ENVIARLA ALACATA Y TAMPOCD OISO DR EL MOMERE PARA COLOCAR LA QUELL
— BRINDADAEN  |PUNTUAL ACERCA DESU ATENCKIN CLWANDDO TODD PERSOMAL DE LA SALLID CLWNDA VA A ATENDER A LN PACIENTESE DEBE IDENTIFICAR A
URGENDUE DEMAS OUE EBE SER COMSECUENTEY EMPATICO
MHOPORTUNIDAD |m:i?uT-|:I: DEL |SUEN Dik SERKORES SEROAMAS DEL HOSPITAL Y0 INGRESE A LA D25 POR URGENCIAS Y EL SERIOR DE TRIAGE FUE MUY GROSERD, GRACIAS
SPORTUNDAD | ENAASTENCON | manERODEL MUY MALA LA ATENCON.
DE TRIAGE TRARGE

También se observa que en el campo “explicacion” hace falta expresar claramente la
referencia del caso, se esta registrando la misma informacion relacionada en la causa o
mas resumida.
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OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

EXPLICACION

INCONFORMIDAD POR DEMORA EN LA ATENCION EN CITA DE NUTRICION CON
LA PROFESIONAL VALENTINA BASTIDAS

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDA EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL EN RADIOLOGIA

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION POR PARTE DE LA VIGILANCIA PRIVADA

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

ACTITUD INADECUADA DE FUNCIONARIO

COPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EM LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD CITA CON PSICOLOGIA

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL OPERARIO

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE GINECOLOGIA

COPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EM LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL OPERARIO

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUMNIDAD EN LA ATENCION

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL POR FALTA DE INSUMOS

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION

OPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL VIGILANTE EN URGENCIAS

COPORTUNIDAD

INOPORTUNIDAD EM LA ATENCION DEL PROFESIONAL

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL LOS OPERARIOS

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

EXPLICACION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCIOMN POR PARTE DE LA ENFERMERA

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

INOPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

INOPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE ATENCION POR PARTE DEL ODONTOLOGO

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION POR PARTE DEL MEDICO

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

INOPORTUNIDADF EN LA ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION CON LA TRABAIADORA SOCIAL

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRARO EN EL HORARIO DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION CON LA DERMATOLOGA

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE URGENCIAS

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

INCONWVENIENTES EN LA ATENCION TIEMPO DE ESPERA Y FILAS LARGAS

OPORTUNIDAD

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION

RETRASO EN EL HORARIO DE ATENCION POR PARTE DEL PROFESIONAL

Reclamos por accesibilidad

ACREDITACION
ENSALUD

Los reclamos por accesibilidad disminuyeron en un 35%, pasando de 98 en el primer
semestre a 64 en el segundo. Se notd mejora en el direccionamiento, y la asignacion de
citas por la pagina web, via WhatsApp y telefénica, como se puede ver en la tabla:
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ACCESIBILIDAD SEMI| SEMII DIFERENCIA VARIACION
Direccionamiento incorrecto 14 5 -9 -64%
Asignacién cita web 8 3 -5 -63%
Asignacién cita WhatsApp 32 13 -19 -59%
Asignacion cita telefonica 19 8 -11 -58%
Cancelacion cita sin previo aviso 3 3 0 0%
Asignacién cita presencial 18 21 3 17%
Error en generacion de turno 2 3 1 50%
Inconvenientes para cancelacion cita 1 3 2 200%
Inconvenientes levantamiento comparendo 1 5 4 400%
TOTAL 98 64 -34 -35%

A continuacién, se muestran las causas presentadas en el periodo objeto de revision.

ACCESIBILIDAD

Asignacion cita web; 3 (5%)

Error en generacién / /—Cancelar una cita; 3 (5%)
turno; 3 (5%)

Cancelacién cita sin previo_\
aviso; 3 (5%)

Levantami

Direccionamiento incorr

Las causas mas relevantes se presentaron por inconvenientes en la asignacion de citas
de forma presencial en un 33%, en la asignacion por WhatsApp un 20% y telefénicas un
13%. En menor proporcion por direccionamiento incorrecto y levantamiento de
comparendos en un 8%’y con el 5% la cancelacion de citas sin previo aviso, errores en
la generacion de turnos, asignacion de citas por la pagina web y la cancelacién de citas.
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ACREDITACION
ENSALUD

Criterios de calidad por quejas

Todas las quejas registradas fueron por falta de humanizacion, las cuales aumentaron
de 17 en el primer semestre a 19 en el segundo semestre de 2024.

HUMANIZACION

Acni . 9 Trabajador Social; 1...
' Te'cnlco Rayols X; 1 (S/A)/— )
Odontélogo;1...

Enfermero(a); 1
Auxiliar Enfermerti
Especialista Médico; 1...

Los usuarios sefalaron haber percibido una actitud inadecuada por parte de los
colaboradores con perfiles descritos en la grafica anterior; el mayor numero de quejas fue
originada por operarios (6), seguido de médicos generales (4) y facturadores (3).

GESTION DE PQRS CON RESPUESTA OPORTUNA.

En la gestion de PQRS con respuesta oportuna, de los 860 reportes recibidos en el segundo
semestre, 692 fueron resueltos dentro del tiempo establecido, para un cumplimiento del

80%.
ESTADO JULIO  AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  TOTAL
ATIEMPO 156 104 129 120 93 90 692
VENCIDO 18 36 14 28 34 38 168
TOTAL 174 140 143 148 127 128 860
ATIEMPO % | 90% 74% 90% 81% 73% 70% 80%

La gestion de PQRS con respuesta extemporanea representa el 20%, es decir que 168
manifestaciones se cerraron por fuera del tiempo establecido.

Si comparamos el resultado de este semestre con el anterior, podemos observar que ha
desmejorado la oportunidad en la respuesta, disminuy6 del 89% al 80%; con lo cual se
materializa el riesgo descrito en el mapa relacionado con “Posibilidad de afectacién
reputacional por incumplimiento normativo debido a falta de oportunidad en el tramite de
peticiones presentadas por los usuarios (Quejas, Reclamos, Sugerencias, felicitaciones e
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informacion), debido a debilidades en la cultura de gestién de manifestaciones de riesgos
del proceso”

Los procesos que concentraron el mayor numero de PQRS con respuesta extemporanea
fueron: Atencion Ambulatoria (48), Gestién Financiera (40), Relacion con el Ciudadano (22),
Gestion del Recurso Fisico (17), Promocion y Mantenimiento de la Salud (11), Atencion
Intrahospitalaria (10), Procesos en general (9), Rehabilitacion Integral (6), Apoyo
Diagnostico (5).

Los procesos de atencion ambulatoria, gestion financiera y relacion con el ciudadano,
siguen siendo los procesos con mayor numero de respuestas extemporaneas.

48

17
11
8 El 10 s 8
4 5 5
Atencion Gestion Relacién con Gestion PMS Procesosen AlH Rehabilitacién Apoyo
Ambulatoria Financiera el Ciudadano Ambiente general (Urgencias) Integral Didgnostico
Fisico
W SEMESTRE | 22 20 8 4 1 1 2 5 8
= SEMESTRE Il 48 40 22 17 11 9 10 6 5

En los tiempos por tipo de manifestacion se evidencia que no se esta teniendo en cuenta
los términos para resolver las PQR definidos en el procedimiento AUS-P-05 Recepcioén y
tramite de manifestaciones (Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones), respecto al
tiempo establecido de 2 dias para la consecucion de citas a los pacientes mayores de 62
afos, asi como los 3 dias para la solicitud de las copias de historia clinicas.

En la peticion de 25 adultos mayores, solamente 1 obtuvo cita dentro de los 2 dias y de las
8 solicitudes de historia clinica, ninguna obtuvo respuesta dentro de los 3 dias. Existen
inconsistencias en el registro de la edad (de 100 afios y mucho mas)

HALLAZGOS

v En el informe emitido el primer semestre de 2024, se recomend6 actualizar el
procedimiento AUS-P-05 Recepcion y tramite de manifestaciones, hemos consultado
en el aplicativo ALMERA, encontrando que el procedimiento publicado aln se encuentra
desactualizado (version 6 de Julio de 2022).
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RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E
- Procedimiento: Recepcion y tramite de manifestaciones

(Quejas, Reclamos, Sugerencias, felicitaciones).
Salud Cédigo: AUS - P- 05
Centro |Fecha: Juio de 2022

P —— Version: 06

1. OBJETIVOS
Determinar los lineamientos para la recepcién, tramite y gestion de peticiones, quejas, reclamos
sugerencias y felicitaciones que interpongan los usuarios que asisten a las IPS de la Red de Salud del
Centro ESE.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica para todas las sedes y servicios que conforman la institucion. Inicia con la
recepcion de la manifestacién hasta su andlisis, respuesta al usuario y formulacién de planes de
mejoramiento segln las causas mas frecuentes.

3. DEFINICIONES
Peticién: Mediante la cual una persona por mofivos de interés general o particular solicita la
intervencion de la entidad para la resolucién de una situacion, la prestacion de un servicio, la

v Inadecuada clasificacion de los reclamos. En la base de datos se identificaron reclamos
por trato inadecuado e incluso falta de pertinencia por parte de los profesionales, los
cuales fueron catalogados como reclamos por falta de oportunidad. La inadecuada
clasificacién genera que no se realicen acciones para subsanar la situacion de fondo
informada por el usuario, generando que la entidad incurra en la materializacion de
riesgos por errores en la prestacion de servicios.

v' Se reitera el incumplimiento de lo establecido en el Decreto 1011 del 3 de abril de 2006
con relacion a las caracteristicas para mejorar la calidad de atencién en salud, toda vez
que no identifican manifestaciones relacionadas con pertinencia y continuidad; sin
embargo, incluyen otras no contempladas en el decreto (humanizacion, infraestructura,
no pertenece, solicitudes, percepcion, sistemas de informacion y atribuible al usuario).

v/ Continua el incumplimiento en los términos para dar respuesta a las PQR segun el tipo
de manifestacion. Se observo en las solicitudes de citas para adultos mayores (2 dias),
asi como en el requerimiento de historias clinicas o resultados de examenes
diagnésticos (3 dias). Ademas, falta incluirlas en la base de datos en el campo “tiempos
por tipo de manifestacion”. Se encontraron inconsistencias con el registro de la edad.

v' La gestion en la respuesta oportuna a las PQRS decay6, tuvo un comportamiento
contrario a lo esperado, a pesar del avance mencionado en el plan de mejoramiento.
Esto muestra incumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011 y la ley 1755 de
2015, Decreto 1082 de 2015 articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a
informacion, numeral 3. Adicionalmente, sobre la oportuna gestion de quejas la Circular
externa 008 de 2018 que establece: “Toda PQR deber& ser respondida de fondo al
usuario dentro de los términos que corresponda segun la clase de peticion, por el medio
gue el usuario indique, sin perjuicio que pueda obtener informacion sobre el estado de
esta por cualquiera de los canales de comunicacion de la entidad (telefonico, web,
personalizado y los demas que disponga la entidad) ...” Del mismo modo la citada
circular establece “Se entendera que no hay respuesta cuando ésta se emita por fuera
de los plazos correspondientes segun la clase de PQR”.
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RECOMENDACIONES

v

v

Actualizar el procedimiento AUS-P-05 Recepcion y tramite de manifestaciones (Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones) que se encuentra publicado en Almera.
Revisar atentamente la descripcion de las manifestaciones realizadas, a fin de
clasificarlas correctamente segun las caracteristicas.

Dado que las caracteristicas de calidad con mayores manifestaciones por reclamos
fueron oportunidad y accesibilidad, sugerimos revisar la oferta de servicios en relacion
con la demanda, a fin de gestionar el acceso de los usuarios, sin retrasos que pudiesen
poner en riesgo su condicion de salud.

Definir causas especificas donde se puedan agrupar acertadamente las expresiones de
los usuarios evitando usar términos generalizados.

Realizar la gestion oportuna de las quejas a fin de evitar la materializacion del riesgo
descrito. Y establecer mecanismos de control para evitar la continua materializacién del
riesgo.

ACREDITACION
ENSALUD

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

v" En periodo julio — diciembre de 2024, los usuarios realizaron mayor uso de los
canales de comunicacién para exponer sus PQRS, siendo el buzén de sugerencias
el medio méas usado, seguido de la pagina web.

v' Las manifestaciones se incrementaron en un 38% lo cual equivale a 237
manifestaciones mas que en el primer semestre.

v" Hubo un aumento significativo en las reclamaciones (41%), sobre todo por falta de
oportunidad en la asignacién de citas y en la atencién del personal médico y de
facturacion.

v' Mejord notablemente el criterio de accesibilidad, lo que da cuenta del buen uso de
los canales de atencion, resultado de la labor educativa que realizan las
trabajadoras sociales y el callcenter con los usuarios.

v/ Continda el incumplimiento de la normatividad con respecto a los criterios de calidad
en la atencidon en salud y la gestion de respuestas oportunas, con lo cual se
materializa el riesgo relacionado con “Posibilidad de afectacion reputacional por
incumplimiento normativo debido a falta de oportunidad en el tramite de peticiones”.

v' Es importante continuar implementando acciones de mejora para evitar que se siga
materializando el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las contestadas por
fuera de los términos de Ley. Se hace necesario que los lideres de proceso revisen
nuevamente los controles establecidos para el riesgo “Incumplimiento legal” que se
encuentra definido en el Mapa de Riesgos Institucional
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Teniendo en cuenta los hallazgos mencionados en este informe, se establece un plazo de
10 dias para elaborar el plan de mejoramiento, el cual sera objeto de seguimiento por parte
de la oficina asesora de control interno.

Atentamente,
Gloria Ximena Giraldo
loria H¢lena Riascos Riascos Gloria Ximena Giraldo Rodriguez
Asesor de Control Interno Profesional Oficina de Control Interno

Elaborado: Gloria Ximena Giraldo R.
Revisado: Gloria Helena Riascos R.
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