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La Plata Huila, 18 de marzo de 2025

INFORME AUDITORIA A LAS PQRSF FEBRERO 2025
Objetivo:

- Evaluar y verificar el cumplimiento normative y procedimental relacionado con la
atencion a las PQRSF realizadas por los usuarios de la £ESE SAN SEBASTIAN
durante o] mes de febrero de 2025.

Alcance: Se llevard a cabo la evaluacion y verificacion al cumplimiento normativo y
procedimental refacionado con la atencién de PQRSF interpuestas por los usuarios
en la ESE San Sebastian, dentro del periodo comprendido entre el 1 de febrero al
28 de febrero de 2025,

Metodologia: Con el fin de abarcar ef universo de auditorias, se realiza la revision
de cada una de las manifeslaciones realizadas por los usuarios durante el mes de
febrero de 2025, se analiza el motivo de la expresion, para concluir con las
recomendaciones pertinentes, las cuales son reportadas a la administracion de ia
ESE.

DATOS GENERALES:

En cumplimiento al Plan Anual de Auditorias aprobado por parte de los Miembros
del Comité Institucional de Coordinacion de Control Infermno, se procedid a realizar
auditoria interna al cumplimiento del tramite dado a las PQRSF realizadas durante
of mes de febrero de 2025, encontrando las siguientes novedades:

FEBRERO

FECHA DE FECHA DE
RECEPCION TIPO PROLCESQS MOTIVG RESPUESTA RESPLESTA
Por catamidad domastica no harhia

., Farerpcis LBA R ura funcionaria, se establecid

3/02/2075 | Reclamacion | priacipal Horados de Bencdn 5/02/2025 | norario especiat,
ne hay pevsonal eniregs , La Sra, Carmenza tene muchas
3/02/2025 Reclarmo Asistonca) farmabs 110272025 | funciones para su cargo
o L tarmacin Li3A ]

80272025 | Felictacion | camiotorres | huena actitud de sarvicio 12/02/2025 | se envia feticicacian af gremio
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se fije horavio de alencidn
. ’ _ imdgenes come mtagen de gerfil en el se notifica a |z Hder de lacturacidn
8/02/2025 Sugerenc;a SiBRnosiicas Wasa 17/02f2025 para gue realice el debido proceso
se notifics ai lider y se hace
sepuimients de horarics ,
L, eacontrando que s asiste Con
31/02/2025 | Reclamacion | asistencial Demor: en iz atencidn 13/02/2025 | mucho tiempo de anticipacian
se notifico 3 la Nuevs eps y £PS
T . Sanitas como enie administrador
13/02/2025 | Denuncia URA felin acoso por panie de usuasia responsable
1Y P e . . . _ i Seindica # Jos agentes def Calf center
iﬁ;OZXZUZJ SUgerancia Call conipr informacidn Prof, psicologia 20/02}(2025 infarmar Prof. Disponibles
17/02/2Q25 | Reclamacion | agistencist no 35Enacids de cita 17/02/20025 errgr de £58
. e Farmaca camiio . se remite al Gremio para su debide
22/02/2025  Felicitacion | ioees atencién humanirada 4/02/2025 | praceso
; L. .. “ 56 envia a la agremiacion para el
;?.4/02;’20’25 Falicitacion | acistenpiat exceigte Jtencion 24/0«&/2025 debidu proceso
25402 /3035 | Reclamacion | asseacind asignacion citas camito torres | A/03/2025 | se publica en edicto
. ae e . Facturation o se escala g gerencia para analizar ia
25/02/2025 : Sugerentid | camio torres Asignacion citas presenciales 4/03/2025 sugerancia
se notifica 2 105 tderes, 1o
\ facturadora se eguivocd atdarls
26{‘02.’2025 Reclamo Asistential mala infasmasidn hora cita 10/03/202 5 i npra delacia
. . ) Favturacion
28/ 0272025 Qlieja caiviio orres mata atencion lof 03/ 2025 | se natificaala agremiacién
‘ se revisa amada donde se verifico
2R/02/2025 | Reclamo Calf conter gemara atencidn cdontologia | £0/03/2025 | ave se cité con el tiempo adecuado
Fuente siagu |

Durante &b mes de febrerp de 2024, las PQRSF realizadas por log usuarios,
fueron tramitadas acorde a lo establecido Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 expedida en Junio de 2023 por parte de la Superintendencia Nacional de
Satud, entregando de manera formal a la persona gue expresa su PQRSF, en el
seguimianto realizado, se encontraron quince (15) PQRSD atendidas, con el objetivo
de fortalecer e Sistema de Control Interne enfocado en la excelente atencion y
calidad = los usuarios que reguieren los servicios de salud de baja complejidad
habilitados por pante de la ESE San Sebastian.

Se verifico que el SIAU cuenta con los materiales y equipo de trabajo necesatio
para cumplir sus funciones de manera optima. Las aperturas de buzdn se hacen en
el tiempo estinulado. en compania de un testigo para cada apertura, con ia
obligatoria asistencia de alguien de la oficina SIAU. - Las PQRSF son radicadas
dando cumplimiento al proceso de radicacion. Cada PQRSF es notificada mediante
una comunicacion aj personal que da respuesta y se le especifica el tiempo oportuno
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de respuesta. La oficina del SIAU verifica la respectiva respuesta que se generd
como evidencia del proceso que se realizd v 1o que se acordd para dar respuesta al
usuario.

Se observa la necesidad de reforzar la capacitacion en cuanto actitud de servicio al
personal, ya que siguen fas quejas por la mala actitud de algunos trabajadores y
contratistas al momenio de prestar algan servicio o brindar alguna informacion la
cual debe ser de calidad y humanizada.

CONCLUSION:

Las PQRSF son tramitadas por parle de la Lider de SIAU en los términos
establecidos. Se obsarvd el tramite requerido en la Noma para emitir la respuesta
a la persona que expreso sy PORSF.

L.os usuarios continian emitiendo sus manifestaciones por la poca actitud de
servicio del personal, largas esperas en la alencidn y por los horarios de farmacia,
las cuales afectan la buena imagen institucional cuando se desmaterializa la
atencion humanizada que debe existir.

RECOMENDACIONES:

« Seguir capacitando al personal centrado en mejorar {a actitud de servicio del
personal y los contratistas.

« Ulilizar las encuestas de satisfaccidén del usuario para obtener
retroalimentacion especifica sobre la actitud del personal.

» Establecer cangles de comunicacion interna claros y accesibles para que el
personat pueda reponar y discutir problemas relacionados con la atencion al
Usuaro.

= Reconocer publicamente a ios empleados que reciben felicitaciones por su
buen servicio, o gue puede malivar a olros a mejorar sy actitud,

IBLANCO M  NATAL] BAUT ASTILLO
Contratista controf/interno Lider Siau
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