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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Hospital Departamental de Granada en su rol de evaluador
Independiente y enfoque a la prevencidn, en el marco del articulo 76 de la Ley 174 de 2011,
elabora el presente informe de seguimiento a la gestién del proceso de Atencion al Usuario del
Hospital Departamental de Granada, teniendo como fundamento los resultados presentados
por los funcionarios encargados del tramite de las PRQF y el seguimiento al cumplimiento de
tiempo de respuesta a los usuarios.

En este orden de ideas, el Hospital Departamental de Granada a través de la Oficina de Control
Interno, en aras del mejoramiento continuo en todos sus procesos y en la busqueda de un
optimo nivel de satisfaccién a los usuarios, en relacién con el Ciclo PHVA (Planear Verificar y
Actuar) realiza las actividades de evaluacion de las Peticiones Quejas y Reclamos de los usuarios
en el capitulo | de este Informe.
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I.  REVISION TIEMPO DE RESPUESTA PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS Y FELICITACIONE

Durante el primer semestre de 2019 realizamos seguimiento mensual a peticiones, quejas, reclamos vy
felicitaciones PQRF, tomando como referencia el cuadro de control que lleva la oficina de atencién al usuario del
Hospital Departamental de Granada, para verificar las acciones que desarrolla la entidad tendientes al
mejoramiento derivado de estas comunicaciones asi como tiempo de respuesta a los usuarios. En este contexto
se revisaron las siguientes 37, 46, 47, 56, 60, 121, 129, 140, 142, 143, 170, 177, 182, 183, 184, 186, 199, 265, 273,
274, 278, 279, 283, 285, 293, 315,313, 324, 328, 335, 348, 349, 350, 356, 370, 393, 410, 435, 438.

OBSERVACION.

Encontramos que las quejas 260 Y 261 no se respondieron oportunamente, debido a que la empresa de vigilancia
no tramito oportunamente lo pertinente.

Asi mismo la queja N° 313 andnima a vigilancia — urgencias: contra un vigilante, donde un vigilante influye para
que atienda mds rdpido a un usuario, sin respetar los turnos. Se notifica a la Dra. Aurora el 29 de abril, al 17 de
mayo no hay respuesta del servicio, no se encontrd evidencia de respuesta oportuna al usuario ni de las acciones
de mejora adoptadas por la institucién sobre la queja del usuario.

En referencia a los medios de recepcion se pudo constatar que los buzones ubicados en: observacion, urgencias,
referencia y contra referencia no se encuentran en buena estado y se pueden abrir con facilidad.

Il. SEGUIMIENTO MOTIVOS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES
Durante el primer semestre de 2019 los usuarios presentaron 113 quejas, siendo el principal motivo de estas el
tema de humanizacion con 45 quejas, seguido del tema oportunidad en la atencidon con 37 quejas, y pertinencia

en la atencidn con 23 quejas y en temas como infraestructura 4, alimentacién 2 seguridad 1 quejas.

Cuadro N° 1 Motivos de Quejas Primer Semestre de 2019

MOTIVOS QUEJAS POR UFUN
UFUN IMAGE ucl
CONS5 | GINECO | HOSPITA LABORA| URGEN | OBSERVA |PEDIA VIGILA | TERAPI
MOTNO . ADMON [CIRUGIA CITAS eernal Lo |Lzacion NZ?;.D Torio | cias CloN | TRIA umMi noa | a A[::LT OTRO | TOTAL
ALIMENTACION 2 2
ASEQ 1 1
HUMANIZACION 1 3 4 12 1 1 6 3 3 6 5 45
INFRAESTRUCTURA 2 1 1 4
OPORTUNIDAD 2 2 10 1 1 2 1 12 2 1 2 1 37
PERTINENCIA 1 1 6 3 1 1 i 7 1 1 23
SEGURIDAD 1 1
TOTALES 3 4 16 7 5 18 2 3 25 6 5 8 5 1 1 4 113

Fuente: Proceso de atencién al usuario
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Como se puede ver en el cuadro 1 de 45 quejas por humanizacion, la mayor parte se dio en el servicio de
Hospitalizaciéon 12 usuarios se quejaron durante el semestre, en la  UMI se presenta 6, por servicio de
vigilancia 5, por situaciones de ginecologia 4 y en otros servicios: observacidon 3, pediatria 3, Cirugia,
imageneologia 1, laboratorio 1.

El nimero de quejas presentadas durante el primer semestre no representa un gran peso porcentual, frente al
volumen de usuarios atendidos, por ejemplo en el area de urgencia y observacion se presentaron 31 quejas,
sumados los dos servicios, sobre un total 24.298 usuarios atendidos en el mismo periodo, lo que indica que solo
un 0.13% se vio abocado a interponer esta tipo de accidn, cifra que resulta aceptable, pero sin embargo
consideramos debe analizarse la recurrencia de algunas situaciones como la no aplicacién de practicas
humanizadas en la atenciéon, ya que siempre aparece como principal motivo de inconformidad de nuestros
usuarios.

Cuadro 2 : Felicitaciones primer semestre de 2019

MOTIVOS DE FELICITACIONES POR UFUN
UFUN aomon loruetal cmas | exrerna GINECOL | HOSPITALI | IMAGEN | LABORAT | URGENCI | OBSERVA | PEDIA i VIGILA ﬁDUUtI:.lTD Ucl CL:::IFI e
e 0GlA ZACION |EOLOGIA| ORID A CloN TRIA NCIA NEQ
MOTIVO - s CAR

ALIMENTACION i)
ASEO
HUMANIZACION 4 10 5 39 ab 13 B B 88
INFRAESTRUCTURA
OPORTUNIDAD 19 [ 1] s 7 38 4 1 7 2 18] 6 1 [19] 4 |1
PERTINENCIA 1
SEGURIDAD
OTROS 8 4 2 3 3 | 14 |65 23 122
TOTALES 0 23 1 15 12 7 4 il B8 2 32 14 '] 2 27 4 344

Fuente: Proceso de atencién al usuario

Frente al tema de felicitaciones encontramos que estas superan 3 a 1 a la quejas vy el principal motivo también es
la Humanizacién con 77, vy los servicios con de pediatria 32, la UCI neonatal 27, cirugia 23, consulta externa 15,
UMI 14, ginecologia 12, urgencias 8, imageneologia 4 no clasificadas en ningun servicio 4, UCI adultos 2,
observacion 2 y laboratorio 1.

En el numeral 8 del procedimiento de Peticiones Quejas, Reclamos y Felicitaciones AU-P1-PR1 Versién 3 estd
establecido llamar al por lo menos el 50% de los usuarios que interpusieron PQRF por mes y verificar que hayan
recibido la respuesta, lo cual no se estd realizando.

En general la PQRF se estan respondiendo a oportunamente, excepto los casos referidos, en relacidn con el
proceso de vigilancia.
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SUGERENCIAS, RECLAMOS Y PETICIONES PRIMER SEMESTRE DE 2019 (Cuadros 3,4y 5)

Fuente: Proceso de atencién al usuario

MOTIVOS DE SUGRENCIAS PORUFUN

UFUN PPIWS o SR, GINECOL | HOSPITALI | IMAGEN | LABORAT | URGENCI | OBSERVA | PEDIA - VIGILA MUUCL'TD ucl CL“::H -
i OGIA | ZACION |EOLOGIA| ORIO A CION | TRIA NCIA NED
MOTIVO ™ 5 CAR
ALIMENTACION 1 1
ASED 1 i
HUMANIZACION i 1 1 3
INFRAESTRUCTURA 1 2 3
OPORTUNIDAD 7 1 1 i 2 b
PERTINENCIA 1 3 1 1 1 7
TOTALES 1 i} 3 2 0 4 0 1 1 1 2 3 0 0 [} 3 21
MOTIVOS DE RECLAMOS POR UFUN
: He PRI e, GINECOL | HOSPITALI | IMAGEN | LABORAT | URGENCI | OBSERVA | PEDIA s VIGILA ﬂDUUTTU ucl CLil.:FI T
e OGIA | ZACION |EOLOGIA| ORIO A CION | TRIA NCIA NED
MOTIVO ™. 5 CAR
OPORTUNIDAD 2 i 3
TOTALES 1] i} 2 i (i} [} i} i} (i} i} i} i} i} i} 1 i} 3
MOTIVOS PETICIONES PORUFUN
) UFUN PRNIRS| [ . Mm— GINECOL | HOSPITALI | IMAGEN | LABORAT || URGENCI|OBSERVA | PEDIA o VIGILA ﬁDUUTTD ucl PR pa—
OGIA | ZACION |EOLOGIA| ORIO A CION | TRIA NCIA NED
MOTIVO s
INFRAESTRUCTURA 1 1
TOTALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 i} 0 0 0 0 1

En relacién con las sugerencias, reclamos y peticiones estas se presentan en menor proporcion como se muestra
en los cuadros 3, 4 y 5 elaborados por la Oficina de Control Interno utilizando la informacién presentada por el
proceso de Atencién al Usuario.

(JV¥er maevA
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RECOMENDACIONES

Es importante recibir buenos comentarios de los usuarios, pero se recomienda a la subgerencia de Atencién al
Usuario revisar el tema, para determinar si este tipo de comunicaciones esta siendo interpuesto libremente por
los usuarios o si hay algun tipo de incidencia por parte del personal.

La Oficina de Control interno como observador independiente de la gestion institucional considera que debe
brindarse suficiente ilustracién a los usuarios sobre los mecanismos de presentacion de PQRF y facilitar la
accesibilidad a los medios de recepcion de quejas, con especial cuidado de no incidir en la voluntad del los
usuarios para garantizar que este mecanismo arroje resultados Utiles para la toma de decisiones.

Se recomienda el cumplimiento del procedimiento de PQRF en relacién con el monitoreo que debe hacer la Oficina
de Atencién al Usuario a las respuestas de PQRF via telefénica y a los planes de mejoramiento levantado por cada
gestor de servicio producto de las PQRF.

Es necesario que se analice el resultado de las PQRF en los diferentes servicios teniendo en cuenta el volumen de
usuario atendidos y las recurrencias en estas comunicaciones para la toma de medidas de mejoramiento.

Original Firmado Original Firmado
ARGEMIRO PEREZ CARRILLO VIVIANA GOMEZ ACOSTA
Asesor de Control Interno Auxiliar de Control Interno
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