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La Plata, 08 de enero de 2025

INFORME AUDITORIA A LAS PQRSF DICIEMBRE 2024
Objetivo:

- Realizar auditoria al cumplimiento del trémite a las PORSF realizadas por
los usuarios de la ESE SAN SEBASTIAN durante el mes de Diclembre del 2024,

ALCANCE

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

METODOLOGIA

Se realiza fa revisidn de cada una de las manifestaciones realizadas por los
usuarios duranie e mes de Diciembre del 2024, se analiza e 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 Coordinacion de Control Interno, se procedi6 a realizar
auditoria interna al cumplimiento del ramite dado a las PQRSF realizadas durante
el mes de Diciembre de 2024, encontrando las siguientes novedades:
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DICIEMBRE
FECHA DE FECHA DE
RECEPCION IR0 PROCESOS MOTIVO RESPOUESTA RESPLIESTA
solicitud Ese
2/12/2024 | Reclamo Asistencial saticitud cita neumologia 2/12/2024 | cordoba
) Faita an uno de los
2/12/2024 | Reclamo | laboratorio Demora resultados examenes | 3/13/2024 | equipos
Hetraso enla
17/12/2024 | Reclamp | Asistenciat Demora servicio de acografia | 13/12/2024 | agenda
Retraso en la
20/12/2024 | Reclamo | Asistencial Derara servicio de ecografia | 30/12/2034 { agenda

Durante e mes de Diciembre del 2024, las PQRSF realizadas por 108 UsUANSs,
fueron tramitadas acorde a lo establecido Circular Externa 2023151000000010-5
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 PORSF, e
tramite realizado por parte de la ESE, con el objetivo de fortalecer ¢! Sistema de
Control intermo.

En ef mes de diciembre, aungue se registraron reclamos, se puede evidenciar que
ol nivel de estos ha disminuide considerablemente en comparacion con los meses
anteriores. Esta reduccion puede atribuirse a que, durante diciembre, el numero de
consultas también baja, ya que muchos usuarios optan por viajar o pasar tiempo
con sus familias por las festividades. A continuacion se relacionan los motivos de
las PQRS interpuestas.

e Solicitud de citas  con especialista a la ESE San Sebastian de Cordoba: los
usuarios indican una falta de respuesta adecuada y oportuna a sus
necesidades, con desconacimiento de que estan enviando sus solicitudes a
la ESE San Sebastian de la plata Huila

o Se recibié un reclamo refacionado con la demora en la enirega de resultados
de examenes. Tras la gestion del caso, se evidencioé que uno de los equipos
habia presentado fallas, lo que impidid gue los resultados se subleran al
sistema a tiempo. En este sentido, se solicita que, en situaciones similares,
el médico respansable de la consuita tome la iniciativa de investigar i causa
de la demora. Esto permitié brindar una respuesta adecuada y oportuna al
usuario afectado.

e Se ha observado un aumenfo en las queias relacionadas con la atencidn
tardia durante fas consultas para la toma de ecografias. Durante el analisis
de la agenda de consultas, se svidencit que ha habido demoras significativas
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en la atencion a los usuarios. Los pacientes han expresado su preoscupacion
por fos flempos de espera prolongados, o que ha generado insatisfaccion y
frustracion.

CONCLUSION:

ks fundamental abordar soluciones en las demoras presentadas en la atencién de
los usurarios para garantizar una atencidn adecuada vy salisfactoria de nuestros
pacientes. La implementacidn de las recomendaciones propuestas podria mejorar
significativamente la experiencia del paciente en nuestras instalaciones.

RECOMEMDACIONES:

+ La oficina de control interno seguird realizando seguimiento mensual con el
fin de determinar si se estan tomando los correclivos necesarios gue
promuevan una mejor actitud de servicio hacia los usuarios.

e Evaluary ajustar {a programacion de citas para optimizar el flujo de pacientes.

¢ Informar a los pacientes sobre posibles demoras vy tiempos estimados de
espera al moments de agendar su cita.
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