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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS OCTUBRE DE 2021
Objetivo:

e Realizar seguimiento a las PQRS realizadas por los usuarios de la ESE SAN SEBASTIAN
durante el mes de octubre de 2021.

DATOS GENERALES:

Convencidos que una estrategia de mejora continla en la ejecucion de los procesos y
procedimientos, son las PQRS de los usuarios, se procedié a realizar seguimiento a las
interpuestas en el mes de octubre de 2021, encontrando las siguientes novedades:

e Una inconformidad relacionada con la inoportunidad en la atencién en el servicio de
odontologia, presuntamente por la realizacion de actividades no relacionas con la atencién
(celebracion del dia del odontélogo). En la respuesta del lider del servicio, se informa que,
si es cierto la actividad realizada, pero no duré6 mas de 15 minutos para no afectar la
atencion de los usuarios. Como plan de mejora, se acordd la programacion de éstas
actividades al finalizar la jornada laboral.

e Tres quejas relacionadas con la inoportunidad en la atencién en el servicio de ecografias.
En el seguimiento realizado, no se evidencia demora en la atencién; sin embargo, se hara
las recomendaciones en el servicio para garantizar una atencion oportuna.

e Once gquejas relacionadas con la dificultad para obtener una cita médica, al realizar el
seguimiento se evidencia que existe una franja de tiempo en donde se congestiona el
servicio (07:00 a 10:00 y de 02:00 a 04:00), por lo que se le sugirié a la usuaria llamar en lo
posible en el horario menos congestionado. Ademas, se explicé las razones por la cual se
tomo la decisibn de cambiar el sistema de operacion para obtener las citas médicas y
contar con informaciéon para los seguimientos requeridos. También se informé a los
usuarios, que las fallas presentadas de manera reiterada, estan relacionadas con el
funcionamiento de los operadores de la telefonia movil, en donde la ESE no tienen ninguna
injerencia.

¢ Una queja andnima relacionada con la prestacién del servicio en la sede de Belén, a la cual
se le realiza seguimiento y se concluye que en la region por su topografia y demografia se
complica la prestacion de los servicios como la consulta telefonica, la entrega de
medicamentos; sin embargo, se confirma que, en la sede, si existe las opciones para la
entrega de los medicamentos presencial y extramural, el cumplimiento de lo establecido en
la Resolucion 521 de 2020. Para el comportamiento del personal, se considera que no es
viable realizar un juzgamiento general, por lo que se recomienda para una proxima
oportunidad indicar el servicio o proceso en donde no se presta de manera eficiente la
atencion a los usuarios. Por parte de la administracion, se realiz6 reunién con todo el
personal, se les compartié el contenido de la queja y se establecieron acuerdos para el
mejoramiento de la atencién.
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e Una queja relacionada con la mala comunicacion al informar la hora y lugar de la cita para
odontologia, para lo cual, se evidencié el seguimiento realizado y las recomendaciones a
los colaboradores para mejorar la calidad de la informacion que se le debe entregar a los
usuarios.

e Una queja relacionada con el servicio que esta prestando el promotor de la vereda bajo
retiro, en especial con el servicio de vacunacion, entrega de medicamentos. En el
seguimiento realizado, se aclara que la persona a la cual se le interpuso la queja no se
desempefia como promotor y que esta vinculado como apoyo a la APS; por lo tanto, no
estd obligado a realizar la vacunacion en cada una de las casas. Para la entrega de los
medicamentos, se realiz6 recomendacion y concertacibn de plan de mejora para el
cumplimiento de lo establecido en la Resolucion 521 de 2020.

e Una queja instaurada por parte funcionaria del proceso de GAU, en donde se
menciona improperios por parte de usuaria, se notificé queja a la EPS donde esta
afiliada la usuaria.

De lo anterior, se evidencia quejas relacionadas con las dificultades para la asignacion de las
citas, para ello la administracién ha venido trabajando para lograr mas aceptacion de la actual
metodologia para acceder a los servicios de salud programados. Para ello, se tomé la decision
de asignar citas de manera presencial para los programas de promocién y prevenciéon de la
salud, el fortalecimiento del equipo de Call Center y el requerimiento a los proveedores de la
red telefénica para el mejoramiento de la conectividad.

Para la inoportunidad en la atencion en el servicio de ecografia, se hard seguimiento con el
objetivo de mejorar y respetar el tiempo de los usuarios.

RECOMENDACIONES:

¢ Realizar reunién de autocontrol en el servicio de ecografias para el mejoramiento de la
oportunidad en el servicio.

e Documentar las solicitudes de mejoramiento al proveedor del servicio de telefonia que
impiden la conectividad de manera eficiente al momento de sacar una cita.

La plata, noviembre 23 de 2021
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NATALI BAUTISTA CASTILLO
Lider de GAU
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