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La Plata Huila, 19 de septiembre de 2025

INFORME AUDITORIA A LAS PQRSF AGOSTO 2025
Objetivo:

Efectuar el seguimiento al tramite llevado a cabo por la ESE San Sebastian de la
Plata Huila, a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
presentadas por los usuarios Yy partes interesadas durante el mes de agosto de
2025.

Alcance: El seguimiento comprende la gestion realizada por la ESE a las PQRS
recibidas entre el 1° de agosto al 30 de agosto de 2025 e incluye, los canales de
interaccion, tipologia de las PQRS, eficiencia en las respuestas, control realizado
por la segunda linea a los tiempos de respuesta.

Metodologia: Durante los primeros dias del mes de septiembre se realiza la
revision de cada una de las manifestaciones realizadas por los usuarios durante el
mes de agosto del 2025, se analiza el motivo de la expresién, para concluir con las
recomendaciones pertinentes, las cuales son reportadas a la administracién 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 procedio a realizar
auditoria interna al cumplimiento del trdmite dado a las PQRSF realizadas durante
el mes de agosto de 2025, encontrando 10 PQRSF asi:

AGOSTO

FECHA DE FECHA DE
RECEPCION TIPO PROCESOS MOTIVO RESPUESTA RESPUESTA

. Fue citada por la facturadora La facturadora se equivocd

Facturacion Francy arandia una hora antes de . .
4/08/2025 | Reclamo camilo torres la cita 11/08/2025 |y pide disculpas
no se contaba con una de las
No le han asignado cita para profesionales, se le asigno cita 9 dias

6/08/2025 | Reclamo call center odontologia 12/08/2025 | dsps de Ia queja
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retraso en la atencién, Dr. Julio por dafios en el equipo se retrasé la
11/08/2025 | Reclamo Asistencial villa 13/08/2025 atencion, se pide disculpas
se da respuesta en edicto ya que el
Asistencial reclamo fue anénimo, no especifica
13/08/2025 Reclamo camilo torres No cumplen horarios de las citas 21/08/2025 evento en particular
A pesar de la intervenciones no se ha
podido solucionar el dafio y la
el equipo de rayos x fuera de atencion ha sido intermitente, se le
19/08/2025 | Reclamo Rayos X servicio 25/08/2025 reasigna cita
la cita no registra en el sistema, ni
se asigno cita y no aparece en el cancelada, se pide disculpas por el
Facturacion sistema, facturadora Martha error de la facturadora al no validar
20/08/2025 | Reclamo camilo torres Carvajal 28/08/2025 que quedara grabada en el sistema
insatisfaccion en el servicio por la Se verifico y se identificd que se
profesional maria Alejandra daza realizé el debido proceso por las
20/08/2025 | Reclamo Asistencial y Lorena manchola 27/08/2025 | funcionarias
La técnica pregunto si habia agenda
para ese dia a lo cual la agremiada
No le avisaron de la cancelacién Francy arandia contesto que no , por
de la cita y se sinti6 mal atendida lo tanto no se llamé a cancelar las
por la técnica en radiologia Elidi citas hace llamado de atencidn a la
22/08/2025 Reclamo rayos x ramos 28/08/2025 implicada
le indican facturar con mucho
facturacion tiempo de antelacién juliana se envia a la agremiacion para hacer
25/08/2025 | Reclamo principal lozano 1/09/2025 acompafiamiento a la agremiada
se remitié queja a greadsa,
La facturadora Laura Daniela le encargado de la funcionaria, quien
dio un turno y atendi6 otro, indica que si se realizé el llamado
cuando la Sra. le reclamo le pero la usuario no atendio,
. Facturacion Uba | contesto que si estaba dormida, llamando otro turno, se piden
13/08/2025 | Queja principal que tomara otro turno 14/08/2025 | disculpas por el mal entendido

Durante el mes de agosto del 2025, las PQRSF realizadas por los 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
Salud, entregando de manera formal a la persona que expresa su PQRSF, o en su
defecto es publicada en edicto, el tramite realizado por parte de la ESE, con el
objetivo de fortalecer el Sistema de Control Interno.

Se registraron 9 reclamaciones y 1 queja, que revela problemas recurrentes en los
procesos de facturacion, atencion asistencial y gestion de citas, donde hay fallas
en la asignacion y registro de citas, deficiencias en la comunicacion del personal,
retrasos en la atencion por problemas técnicos como el equipo de rayos X fuera
de servicio, y actitudes inapropiadas de los funcionarios han generado
insatisfaccion en los usuarios; los tiempos de respuesta han estado dentro de los
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términos establecidos, pero no se logran soluciones efectivas , evidenciando la
necesidad de mejorar los sistemas de control en los diferentes procesos,
capacitacion del personal, mantenimiento de equipos y protocolos claros para la

gestién oportuna de las deficiencias en los diferentes procesos.

CONCLUSION:

Existen deficiencias significativas y recurrentes en el control y seguimiento de citas
meédicas y facturacién que afectan la experiencia del usuario. La comunicacion
interna y hacia el usuario presenta fallas que generan insatisfaccién, ademas de
actitudes inapropiadas detectadas en personal de facturacién. Problemas técnicos
persistentes en equipos fundamentales como rayos X que impactan negativamente
en la calidad del servicio asistencial.

RECOMENDACIONES:

e Capacitar y sensibilizar al personal de facturacion sobre la importancia del
trato respetuoso al usuario y el manejo adecuado de reclamos.

e Establecer un plan de mantenimiento preventivo y correctivo méas agil y
riguroso para los equipos médicos, priorizando los rayos X.

e Buscar soluciones definitivas a las PQRS reiterativas

e Garantizar que toda informacién relevante, como ubicacién de citas, cambios
o procedimientos, sea comunicada de forma clara, anticipada y verificada
para evitar confusiones.

AMALFI STELLA CASTIBLANCO M. NATALI BAUTISTA CASTILLO
Contratista control interno Lider SIAU
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