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La Plata, 10 de diciembre de 2024

INFORME AUDITORIA A LAS PORSF NOVIEMBRE 2024
Objetivo:

- Realizar auditoria al cumplimiento del tramite a las PQRSF realizadas por
s usuarios de la ESE SAN SEBASTIAN durante el mes de Noviembre del
2024,

ALCANCE

Realizar auditoria al cumplimiento del tramite que se le da a las PQRSF realizadas
por los  usuarios en la  ESE  San  Sebastian, para emitr las
respectivas  recomendaciones para el mejoramiento en la prestacion de los
servicios de salud de baja complejidad.

METODOLOGIA

Se realiza la revision de cada una de las manifestaciones realizadas por los
usuarios durante el mes de Noviembre del 2024, se analiza el motivo de la
expresion, para concluir con las recomendaciones pertinentes, las cuales son
reportadas a la administracion de la ESE.

DATOS GENERALES:

En cumplimiento al Plan Anual de Auditorias aprobado por parte de los Miembros
del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno, se procedié a realizar
auditoria interna al cumplimiento del tramite dado a las PQRSF realizadas durante
ol mes de Noviembre de 2024, encontrando las siguientes novedades:
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MOVIEMBRE
FECHA DE FECHA DE
RECEPCION TiPO PROCESOS RQTIVO RESPUESTA RESPULESTA
La pars es para ese
san Sebastian de
5/11/2024 | Reclamo Asistencial informacion errada 8/11/2024 | monteria
imagenes Feticitacion al personal
6/11/2024 | Felicitacion | diagnosticas Atencién humanizada 14/11/2024 | involucrado
impiementar semvicio de Ko se tiene sala de
7111402024 | Sugerencia | Asistencial inyectologia 14/11/2024 | procedimientos
1201112024 | Reclamo Ginecologia soiiciiud de oita 13/01/2024 1 ESE erada
La profesional lego
12/11/2024 | Reclamo Odontologia Diemora atencion 14/11/2024 | tarde
Eguivacacion nombre
13/11/2024 | Reclamo Call center Cita errada 112024 | del profesional
£l usuario llego tarde a
13/11/2024 | Reclamo Vacunacion Mo fa atendieron 20/11/2024 | i cita
sanitas no tiene
convenio con el
22/11/2024 | Reciamo Facluracion asignacion cita 28/11/2024 | hospital
Eqguivocacion
23/11/2024 | Reclamo Call center Asigrnacion de cila 28/11/2024 | asignacién profesional
La profesional
argumenta gue si se
28/11/2024 | Rectamo Asistenciat Mala atencian 311212024 | hizo todo ef proceso
s& fomaran medidas
para que los usuarios
rio deban trasiadarse a
28/11/2024 | Reciamo Laboratorio Demora en resultados 8/11/2024 | otra UBA

Durante el mes de Noviembre del 2024, las PORSF realizadas por los usuarios,
fueron tramitadas acorde a lo establecide Circular Externa 2023151000000010-6
de 2023 expedida en Junio de 2023 por parte de la Superintendencia Nacional de
Salud, entregando de manera formal a la persona que expresa su PQRSF, ef
tramite realizado por parte de la ESE, con ef objetive de fortalecer el Sistema de
Control Interno.

Durante el mes de noviembre, se registraron diversas quejas vy
reclamos interpuestos por los usuarios en relacidn con los servicios de salud gue
presta la ESE San Sebastian. A continuacion, se detallan los principales motivos de
astas quejas.
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Mala asignacion de profesionales: Un nomero significativo de quejas se
centrd en la equivocacion al momento de asignar el profesional, ya que
confundian los nombres, y asignaban citas con profesionales de otras UBAS.
Remisiones a la ESE Monteria: Muchos usuarios expresaron sus Quejas
para ta ESE de monteria, indicando una falta de respuesta adecuada y
oportuna a sus necesidades, con desconocimiento de gue estan enviando
sus solicitudes a la ESE San Sebastian de la plata Huila.

Servicios no habilitados: Se recibieron solicitudes que no pudieron ser
tramitadas debido a que clertos servicios ain no estaban habilitados, lo que
provocs inconvenientes para los usuarios que buscaban atencién.

Atencion tardia en odontologia: Persisten los reclamos relacionados con la
atencion tardia en servicios odontoldgicos. Los pacientes mencionaron
tiempos de espera prolongados.

Falta de humanizacién en la atencion: Algunos colaboradores fueron
sefialados por no brindar un trato humano y empatico a los pacientes, lo que
impacto negativamente en la experiencia del usuario. Este aspecto es crucial
para mejorar la satisfaccién general con el servicio.

Desconocimiento  de  procesos: Se reportaron  quejas  sobre el
desconccimiente por parte del personal scbre los procedimientos vy
protocolos establecidos, lo que generd confusion y malentendidos entre los
usuarios y el personal médico.

CONCLUSION:

El analisis de las PORS interpusstas durante noviembre refleja una necesidad
urgente de mejorar tanto la asignacion de personal como ia capacitacién continua
del mismo para garantizar una alencidn mas efectiva y humanizada. Ademas, es
esencial tratar de  habilitar todos los sevicios requeridos para evitar frustraciones
adicionales entre los usuarios. La implementacion de un seguimiento mas riguroso
a las quejas podria contribuir significativamente a elevar la calidad del servicio
prestado.

RECOMENDACIONES:

La oficina de control interno seguird realizando seguimiento mensual con el
fin de determinar si se estan tomando los correctivos necesarios que
promuevan una mejor actitud de sevicio hacia los usuarios.

Asegurar gque todos los colaboradores del Call center estén capacitados en
el uso correcto de nombres y apellidos de los profesionales que atienden.
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Esto incluye la importancia de verificar la identidad del profesional antes de
cualquier interaccion con el usuario.

« Es crucial sensibilizar al personal sobre la importancia de la humanizacion en
el trato. Programas de formacién que aborden la empatia, ia comunicacion
efectiva y el cuidado centrado en el paciente pueden ser muy beneficiosos

s Proporcionar una explicacion clara sobre por que ocurrio el retraso puede
ayudar a los pacientes a entender la situacion y reducir su frustracion.
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