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1. OBJETIVO

Realizar seguimiento a las PQRSF, analizando la cantidad, el tipo de PQRSF, el medio
utilizado para su radicacion, a fin de determinar el cumplimiento en la atencion de acuerdo
a las normas legales vigentes y como resultado de esta actividad formular las
recomendaciones a que haya lugar en procura del mejoramiento continuo.

1.1 ALCANCE

Dar alcance a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y las diferentes solicitudes de
informacion referentes a la atencion al usuario como también las felicitaciones de los
usuarios y comunidad ante la oficina Gestidén y Orientacion de Usuarios.

1.2 MARCO NORMATIVO

Constitucién Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”

- Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, articulo 12 literal i)
“Evaluar y verificar la aplicaciéon de los mecanismos de participacién ciudadana, que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

- Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno
debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la Administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

- Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones".

- Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticibn y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

- Decreto 124 del 26 de enero de 2016 "Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1
del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano".

-Circular 008 del 14 de septiembre de 2018: “1.3. Sistema de peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias” (PQRSD)Las entidades responsables del
aseguramiento en salud deberan garantizar la implementacion de un sistema
estandarizado de recepcion, andlisis y resolucion de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias que permita el acceso permanente a las mismas por parte de las
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entidades que ejercen inspeccidn, vigilancia y control en el sistema, de conformidad con lo
estipulado en el Capitulo Primero del Titulo VI de la Circular Unica y en la normatividad

vigente.
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2. COMPORTAMIENTO PQRSF DEL TERCER TRIMESTRE 2023

En el Ill_Trimestre del afio 2023, se realizaron 656.670 atenciones en la Red de
prestadores que conforman Pasto Salud ESE, de los cuales el 40% (288 usuarios)
presentaron PQRS. En cuanto a las felicitaciones se presentaron 386 formatos, que, con
respecto a todas las atenciones en salud de Pasto Salud, corresponde al 60%. Para un
total de 674 PQRSF.

Sedes P Q R S TOTAL
Norte 3 27 46 3 79
Sur 1 9 23 4 37
Oriente 6 30 14 2 52
Occidente 4 30 25 3 62
Call Center 21 0 31 6 58
Total 35 96 139 18 288

En el tercer trimestre 2023 se presentaron un total de 35 peticiones, 96 quejas, 139
reclamos y 18 sugerencias.

Sedes F TOTAL
Norte 122 122
Sur 118 118
Oriente 83 83
Occidente 61 61
Call Center 2 2
Total 386 386

Se presentaron 386 felicitaciones.

3. PORCENTAJE DE PQRSF DEL Ill TRIMESTRE DE 2023
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..................................... |
VARIABLE RESULTADO : META i
{Namerode | . T §
PORS <=0.04% :
Numero total de Tasa porcentual :
{atenciones 191310 por 1000=40% !
__realizadas 3 3 i

VARIABLE RESULTADO META
Namero de 79 E
...... PORS e ; <=0.04%
iNumero total de 0.04% | Tasa porcentual
atenciones 179812 por 1000=40%

realizadas

VARIABLE RESULTADO META
. NUmero de 52 ;
PR P <=004% |
ENL'Jmero total de 0.04% Tasa porcentual !
i atenciones 144591 i por 1000=40% i
realizadas :

VARIABLE RESULTADO META
Numero de 62 E
L PRRS P <=0.04%
iNGmero total de 0.02% | Tasa porcentual
atenciones 140957 por 1000=40%

realizadas

Consolidado de PQRS de la Sede Admlnlstratlva-CaII
Center del llltrimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO

<=0.04%
0.01% | Tasa porcentual
por 1000=40%

{Namero total de
atenciones
realizadas

656670

Consolidado de PQRS del lll trimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO : META
CNamerode | [T
______ PoRS 2% L <o0m
{NUmero total de 0.04% : Tasa porcentual

atenciones 656670 i por 1000=40%

realizadas
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| PORCENTAJEDEFELICITACIONES DEL Ill TRIMEST RE DE 2023

Porcentaje de Felicitaciones de la Red Sur del lll trime stre

Consclidado de Felicitaciones de la Sede Admlnlstratlva—i:all
Center del Il trime stre de 2023

de 2023

VARIABLE RESULTADD :
! Nimerode | 11 I
Felicita cig : : ;
P TEIStEsEnS= i 0.08% Tma |
Nume'u otalde | ! porcentuslpor 1000=80% |
stenciones | 191310 ! :
TR EES e e en i
Porecentaje de Felictaciones de laRed Norte del Il trimestre !
de 2023 :
VARIABLE RESULT ADC
""" Nurne:::|1m
Felictaciones | = X T=a |
D hmers ttelde '- porcentual por 1000= H
| stencines | 1Tom2 | 70% :
S O i
i Poreentaje de Felicitaciones la Red Oriente lll trimestre de :
. :
! VARIABLE RESULTADO :
MNimero de : - : :
Felicitaciones ! : 0.08% :
CMimero mtslde i Tassporcentusl por 1000=
| atenciones | tedsm | 0% ;
resliz adas : :
: Porcentaje de Felicitaciones de la Red Qccidente delll :
] trimestrede2023 1
! VARIABLE | RESULT ADO ;
{ Nomerode p 1
H H 81 H '
. Felicitaciones | : :
from fr : 0.04% :
' MNumers totalde | ! Tasa porcentusl por 1000= 40% |
! atenciones ! 140857 ! :

v reslzedas :

resliz sdas

Mimercde ! -
| Felictacionss | = ; ;
Ciimers mtalae T 2.00%
atenciones a58870
Tt S .-

! VARIABLE | RESULT ADD

! Mimercde !

! . ! 388 !

i Felictaciones 0.08%
Boeerrrocsenaeoooann [ EEPRPPRPEPRITD i Tasaporcentual por 1000=
T M o =3 !

: LI rer .t':.tsI::I : ; : 0%

v gtenciones : 8586870 :

: resliz sdas :



L9

3.1 COMPARATIVO DE PQRSF POR TRIMESTRES 2023

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
PASTO SALUD ESLE

NIT.900081143-9

INFORME DE PQRSFD -d°
Il TRIMESTRE DE 2023

2023
PQRSF
| trim Il'trim Il trim TOTAL
Peticiones 18 26 35 79
Quejas 92 96 96 284
Reclamos 76 124 139 339
Sugerencias 20 23 18 61
Total 206 269 288 763
2023
PQRSF
I trim Il trim Il trim TOTAL
Felicitaciones 216 323 386 925

3.2 COMPARATIVO DE PQRSF POR TRIMESTRE 2022 Y 2023

PORSF 2022 2023

I trim IFtrim | [ trim | 1V trim Total [trim | Iltrim | [l trim total

Peticiones 2 1 1 6 10 18 26 35 79
Quejas 70 56 42 92 260 92 96 96 284
Reclamos 87 109 103 %1 390 76 124 139 339
Sugerencias 31 13 4 16 64 20 23 18 61

Denuncias 1 0 0 0 1 0 0 0 0
Total 191 179 150 205 725 206 269 288 763

Comparativo entre el primer, segundo y tercer trimestre afio 2023 Teniendo en cuenta el

numero de PQRSF’d, se puede concluir que:

Peticiones: en el | trimestre del afio 2023 se presentaron 18, en el segundo trimestre 26,

En el tercer trimestre 35 incrementd el 9%.

Quejas: en el | trimestre del 2023 se presentaron 92, en el Il trimestre del se presentaron

96. En el tercer trimestre 96 se mantuvo el mismo porcentaje.

Reclamos: en el | trimestre del 2023 se presentaron 76, en el Il trimestre del se

presentaron 124. En el tercer trimestre 139, incremento el 15%.

Sugerencias: en el | trimestre del 202 se presentaron 20, en el Il trimestre se presentaron

23. En el tercer trimestre 18, un disminucion del 5%.

Denuncias: no se han presentado.
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Felicitaciones: en el | trimestre del 2023 se presentaron 216 en el |l trimestre 323. En el
tercer trimestre 383, hubo un incremento del 63%.

Para el primer trimestre del 2023 por cada queja que colocan los usuarios existe 1,1%
felicitaciones.

Para el segundo trimestre del 2023 por cada queja que colocan los usuarios existe 1,5%
felicitaciones.

Para el tercer trimestre del 2023 por cada queja que colocan los usuarios existe 1,4%
felicitaciones.

4. CONSOLIDADO PQRSFD-d” POR REDES Il TRIMESTRE 2023

fece 2023 P Q R s F TOTAL
julio 0 8 2 43 62
Norte agosto 0 7 25 0 43 75
septiembre 3 12 12 1 36 64
julio 1 2 8 0 48 59
Sur agosto 0 1 12 2 65 80
septiembre 0 6 3 2 5 16
julio 3 9 3 1 14 30
Oriente agosto 2 16 10 1 17 46
septiembre 1 5 1 0 52 59
julio 1 10 5 0 17 33
Occidente agosto 1 10 14 2 22 49
septiembre 2 10 6 1 22 41
julio 8 0 17 3 0 28
Call Center agosto 5 0 9 1 1 16
septiembre 8 0 5 2 1 16
Total 35 96 139 18 386 674
Consolidado de PQRSF IIl trimestre 2023
Redes P Q R S Total PQRSD % PQRSD F % F TOTAL PQRSF
Red Norte 3 27 46 3 79 27% 122 32% 201
Red Occidente 4 30 25 3 62 22% 61 16% 123
Call Center 21 0 31 6 58 20% 2 1% 60
Red Oriente 6 30 14 2 52 18% 83 22% 135
Red Sur 1 9 23 4 37 13% 118 31% 155
Total 35 9 139 18 288 100% 386 100% 674
Porcentaje del total de PQRSD presentadas en el lll trimestre 2023 43%
Porcentaje del total de Felicitaciones presentadas en el lll trimestre 2023 57%

En el primer trimestre 2023:
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De acuerdo al numero de 206 PQRSD recepcionadas en el primer trimestre de 2023, la
Red Norte presentd el 38% (78 de 206) PQRS y la Red Sur presento el 23% (47 de 206),
seguidas las Redes Oriente 21% (43) y Occidente con el 11 % (23 de 206) y el servicio de
asignacion de citas de Call center report6 el 7% (15 de 206).

En cuanto a las felicitaciones la Red Sur present6 el 58% (126 de 216), luego la Red
Norte con el 22% (47 de 216), la Red Oriente con el 7% (15 de 216), la Red Occidente
con un 12% (25 de 216) y en la sede administrativa 1% (3 de 216).

En el consolidado de PQRSFD del primer trimestre 2023 se observé que el porcentaje de
PQRS fue de 49%mientras que las felicitaciones fueron de 51%

En el segundo trimestre 2023:

De acuerdo al numero de 269 PQRSD recepcionadas en el segundo trimestre de 2023, la
Red Norte presenté el 33% (88 de 269) PQRS, la Red Sur presento el 22% (58 de 269),
seguidas las Redes Oriente 13% (35 de 269) y Occidente con el 12% (32 de 269) y el
servicio de asignacién de citas de Call center reportd el 21% (56 de 269), mostrando un
incremento considerable.

En cuanto a las felicitaciones la Red Sur present6 el 36% (115 de 323), luego la Red
Norte con el 25% (80 de 323), la Red Oriente con el 15 % (48 de 323), la Red Occidente
con un 24% (79 de 323) y en la sede administrativa 1% (1 de 323).

En el consolidado de PQRSFD del segundo trimestre 2023 se observo que el porcentaje
de PQRS fue de 44% mientras que las felicitaciones fueron de 55%.

En el tercer trimestre 2023

De acuerdo al numero de 288 PQRSD recepcionadas en el tercer trimestre de 2023, la
Red Norte present6 el 27% (79 de 288), la Red Occidente 22% (62 de 288), el Call center
20% (58 de 288), la Red Oriente el 18% (52 de 288), la Red Sur el 13% (37 de 288).

En el consolidado de PQRSFD del tercer trimestre 2023 se observé que el porcentaje de
PQRS fue de 43% mientras que las felicitaciones fueron de 57%.

4.1 RELACION DE PQRSD TERCER RIMESTRE 2023 POR REDES

4.1.1 RED NORTE

10
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Hospital ‘Sede Sede Sede
Sedes L Primero de ; . Total
Local Civil Pandiaco Buesaquillo
Mayo
Peticion 2 1 0 0 3
Consolidado :
Il trimestre Quejas 23 3 1 0 27
2023 Red
Recl
Norte eclamos 36 4 5 1 46
Sugerencias 3 0 0 0 3
Total por
79
Sedes 64 8 6 1
4.1.2 RED OCCIDENTE
Sede Sede San
Sedes Tamasagra Vicente Genoy Caldera Total
Petcion 2 2 0 4
Consolidado Il QUejaS 8 21 O 1 30
trimestre 2023
Red Occidente Reclamos 3 21 1 25
Sugerencias 1 2 0 3
Total por sede 14 46 1 1 62
4.1.3 CALL CENTER
Sedes Call Center Total
- 21 21
) Peticion
Consolidado IlI
trimestre 2023 Queja 0 0
Sede
31 31
Administrativa Reclamos
Sugerencias 6 6
Total por 58 58
sede

4.1.4 RED ORIENTE

11
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INFORME DE PQRSFD -d°
Il TRIMESTRE DE 2023

. . Sede H .
Sede Oriente | Santa Monica H Rosario LaLaguna Total
Encano
.. 1 0 4 6
) Peticion
Consolidado
Il trimestre Queja 30 0 0 30
2023 Red Reclamo 10 3 0 14
Oriente
Sugerencia 2 0 0 2
Total por 43 3 4 52
sede
4.1.5 SUR
Sedes HOS:O'S: La Progreso |Catambuco|Santa Barbara Total
Peticion 0 1 0 0 1
Quejas 4 4 1 0 9
Consolidado lll trimestre
2023 Red Sur Reclamos 18 4 0 1 23
Sugerencias 0 4 0 0 4
Total por
22 13 1
Sedes 1 37

4.4 RELACION DE DENUNCIA y DISENTIMIENTO

En el lll trimestre del afio 2023 no se presentaron Denuncias. Ni Disentimientos.

5. PROMEDIO DE DIAS HABILES PARA DAR RESPUESTA A LAS PQRS

Ha continuacion se relacionan los dias de respuesta a una PQRS para el primer trimestre
del afo 2023.

12
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i Promedio de dias habiles para

. dar respuesta alas PQRS META _
ene-23 15 dias 440 dias/54 = 8.1 dias
. feb23 | 15das | 510dias/60=85dias |
""" mar-23 |  15das | 497 dias/92=54das
abr23 | 15das | 625dias/103= 6.07 dias |

may-23 |  15dias | 368dias/77=477dias |
w23 | 5das  579das/74=78das
oul-23 i A5dias i 627dias /90=6.97
ago-23 15 dias 710 dias/ 118 = 6.02
"""" sep-23 |  15dias |  515dias/80=644

6. PORSF TRAMITADAS

A continuacion, se presenta el indicador de proporcion de pgrs gestionadas por trimestres
del afio 2023, lo cual indica un cumplimiento de la meta asignada del 90%.

PORS

2023 PQRS tram(i?tadas
| trimestre 206 100%
Il Trimestre 269 100%
Il Trimestre 288 100%

7. ANALISIS DE LA VULNERACION DE DERECHOS

Para realizar el andlisis de la vulneracion de derechos, es necesario relacionar los
servicios, profesionales, motivos y derechos de las quejas y reclamos presentados en el
[l trimestre del afio 2023.

13
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7.1 CONSOLIDADO DE QR POR SERVICIO Y PROFESION EN CADA RED

Red SUR Red Norte Sede Occidente Red Criente S. Administrativa
Servicios Profesion Total
Quejas | Reclamos | Quejas | Reclamos | Quejas | Reclamos | Quejas |Reclamos [ Quejas | Reclamos
Consulta externa | 'Edico, Enfermera, Auxiliar de| o 12 6 20 7 11 30 14 0 0 108
enfermeria
Urgencias | edico, Bnfermera, Auxilar de| 10 11 6 4 8 0 0 0 0 39
enfermeria
Odontologia e 0 0 1 2 5 1 0 0 0 0 9
odontologia
Laboratorio Auxiliar de laboratorio 0 0 1 3 0 0 0 0 0 4
Farmacia Regente de farmacia 0 1 1 5 3 4 0 0 0 0 14
Orientacion al
. SIAU 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 2
Usuario
Facturacion Auxiliar de administrativo 1 0 4 1 1 0 0 0 0 0 7
Call center Auxiliar administrativo 0 0 1 2 0 0 0 0 0 31 34
Radiologicos Aux RX 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2
Vacunacion Aucxiliar de enfermeria 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
S. Generales Aseo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Medico, enfermera, auxiliar de
Extramural ., 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
enfermeria
Seguridad del Sur Vigilancia 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 2
. Ginecologia, Medico Internista,
Especialidades L e 0 0 1 1 1 2 0 0 0 0 5
Pediatria
Post consulta = Ui TE AT 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
enfermeria
Infraestructura 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Médico, Enfermera, Auxiliar de
Observacion v 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Archivo Aucxiliar administrativo 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Ambulancia 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
TOTAL 9 23 28 45 27 28 30 14 0 31 235

14
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7.1.2 CUADRO DE QR POR SERVICIOS Y PROFESION

Servicios Profesion Cantidad Porcentaje Porcentaje
acumulado
Médico, Enfermera,
Consulta externa i, p 108 46% 46%
Auxiliar de enfermeria
Urgencias Medico, Enfermera, 39 17% 63%
Auxiliar de enfermeria
Call center Auxiliar administrativo 34 14% 7%
Farmacia Regente de farmacia 14 6% 83%
Odontologia Odontodlogo - AL{XlIlar 9 1% 87%
de odontologia
Facturacion Auxiliar de 7 3% 90%
administrativo
- Ginecologia, Medico
0, 0,
Epciia e Internista, Pediatria 5 2% 92%
Laboratorio Auxiliar de laboratorio 4 2% 94%
O”‘EJ’:S;%“ al SIAU 2 1% 94%
Post consulta Aux de enferemria 2 1% 95%
Seguridad del Sur Vigilancia 2 1% 96%
Radiologicos Aux RX 2 1% 97%
., Auxiliar de
Vacunacion p 1 0% 97%
enfermeria
S Generales Aseo 1 0% 98%
Médico, Enfermera,
Extramural . P 1 0% 98%
Auxiliar de enfermeria
Infraestructura Sedes 1 0% 99%
Médico, Enfermera,
Observacion | Auxiliar de enfermeria ! 0% 99%
Archivo Aux administrativo 1 0% 100%
Ambulancia 1 0%
TOTAL 235 100%
7.1.3 GRAFICA QR POR SERVICIOS
QR POR SERVICIO
46%
17% . 14%
I 4% 2% 6% 1% 3% g 1% 0% 0% 0% 1% 2% 1% 0% 0% 0% 0%
- — - - —
7 N . RN S AR S N a NG
o&\) (\(I’\%&) 0&9 \30(0 ((\2‘0% '@é& (}\}@ U} @6\0 AQ‘(}\(\ (5\0@ {b@\} on\b Q‘S'\@ QO,& K\'be' \Q‘v@d § ° (&ﬂ}
T F S @ £ & F K © L
M Cantidad
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Segun el servicio el 46% correspopnden la quejas /reclamos de consulta externa, el 17%
a Urgencias, el 14% a Call center, 6% a farmacia, 4% a servicio de odontologia, 3% a
facturacion, 2% de laboratorio y en especialidades, proporcionalmente el 1% a orientacion
al usuario, 1% ervicios generales, psicologia 1%, 1% procedimientos, 1% seguridad del

sur, y una Qr para los servicio de vacunacion, servicios genrales, extramural,
infraestructura, observacion, archivo y ambulancia.

7.1.4 GRAFICA QR POR PROFESION

QR POR PROFESION

QOG)

Cal & 2 \’b > > o
> (J & < & L2
& & & oS% [ S A
< o & -\\7’ & & é“ S 23 a5 \) 45‘ B & & N
(& S (.\\e,\- v\\‘o(-} g St TS & S G
L S Y el S > O A\ G S L% & T K a0
o . &5 2 o & 30Y e & &0 R - DS - D
5 R 5 K3 e} L P SO L o L <&
BT S o e o s RENIPC O R
T Al Sl S S & NS
L T F ST S x S IS
R S I8 R el G A's 2
S& OF sSSF SF
* & La

Segun la profesion 63% (147) a profesionales de consulta externa y Urgencias ( medico,
enfermera, auxiliar de enfermeria), el 14% (34) corresponde agentesd de Call center, 6%
(14) regentes de farmacia, 4% (9) a Odontologos o auxiliares de odontologia, 3%(7)
auxiliares administrativos de facturacion, 2% aespecialidades ( 6) ( ginecologia, pediatrtia
y medico internista), 2%(1) auxiliar der laboratorio, el 1%(2) respectivamente a Auxiliar
administrativo SIAU, Aux de enfermeria Post consulta , Vigilancia y Auxiliar de RX, y
proporcionalmnet en ela misma cnatidad (1) para Auxiliar de enfermeria vacunacion

Servicios generales,Médico, Enfermera, Auxiliar de enfermeria de Extramural |,

infraestructura, Médico, Enfermera, Auxiliar de enfermeria Observacion, Auxiliar
administrativo archivo y de Ambulancia.

7.2 CONSOLIDADO DE QR POR ATRIBUTOS

ATRIBUTOS | S. ADM Sur Oriente Norte |Occidente [TOTAL
Oportunidad 11 18 23 43 23 118
Trato humano 2 6 13 9 13 43
Accesibilidad 14 2 5 13 34
Informacién 2 4 3 13 6 28
Comodidad 1 0 6 0 7
Seguridad 1 0 0 2
Continuidad 0 0 0 3
Total 31 32 44 73 55 235
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El atributo mas sobresaliente es de oportunidad con el 47% (110), trato humano 18% (43),
accesibilidad 14% (34), informacién 12% (28), pertinencia

Atributos Quejasy iPorcen | Porcentaje
Reclamo | taje iacumulado
Oportunidad 118 50% 50%
Trato
humano 43 18% 69%
Accesibilidad 34 14% 83%
Informacion 28 12% 95%
Comodidad 7 3% 98%
Continuidad 3 1% 99%
Seguridad 2 1% 100%
Total 235 100%
QR POR ATRIBUTOS
50%
18% 12%
14%
BEE e :
—— EES ——
& (8] ) s R & > >
(c}(\\b'b (\\}((@’“ C?\&\bfe <;\q)oo quoo &O&b'b \(\\}\é? qu@
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W Quejas y Reclamos M Porcentaje

7.3 CONSOLIDADO DE QR POR MOTIVOS
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MOTIVO TOTAL |Porcentaje | Porcentaje
Acumulado
Mala atencion 62 26% 26%
Demoraen la atencion 55 23% 50%
Mala informacion 24 10% 60%
InloporFunldad _en o8 10% 70%
asignacion de citas
Trato Humano 20 9% 78%
No atencion 14 6% 84%
Demoraasignacion de
. 13 6% 90%
citas
Otros 6 3% 93%
Comodlda.ld en la 4 206 95%
atencion
Mal Asignacion de cita 2 1% 96%
No responde Call center 3 1% 97%
Cancelacion de citas 2 1% 98%
Solicitud de citas 2 1% 99%
TOTAL 235 100%

QR POR MOTIVO
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7.4 CONSOLIDADO DE QR POR DERECHOS VULNERADOS

Red Red Sede
D. VULNERADO Red Norte | Red Sur . . TOTAL
Occidente | Oriente | Adm.
Acceder aservicios de salud
. 44 21 34 29 26 154
oportunos y de calidad
Recibir un trato digno, amable,
g 11 4 15 10 2 42
respetuosoy seguro.
Obtener informacioén clara,
oportunay suficiente, que le
permitatomar decisiones libres,
. . 12 5 6 5 3 31
conscientes e informadas sobre
su tratamiento y procedimiento a
seguir.
Recibir los servicios de salud en
condiciones de higiene, seguridad 6 2 0 0 0 8
y comodidad
TOTAL 73 32 55 44 31 235
DERECHOS VULNERADOS
235
154 31
“ 73 .
4451342926 11 4 1510 5 22 c T, 32>°443;
[~ =l = : sopn 2000 [H il |
ener informacion
, oportunay
su ente, que le BRed Norte
Acceder a servicios de Recibir un trato digno, dz?r‘n e IOE;L . Red Sur
de | amabl e_. respetuosoy N o de higiene, segur de.d-‘-," TOTAL Red Occidente
sesure. comedidad Red Oriente
tratamiento y
procedimiento a M Sede Adm.
seguir. @ TOTAL
mRed Norte 44 11 12 6 73
Red Sur 21 4 5 2 32
Red Occidente 34 15 6 0 55
Red Oriente 29 10 5 0 44
M Sede Adm. 26 2 3 0 31
ETOTAL 154 a2 31 8 235

8. CARACTERIZACION DE LA POBLACION EN PQRSF
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8.1 POR RED Y EPS

Red Red Red Sede
EPS Red Sur| Norte |Occidente| Oriente Ad. TOTAL
Emssanar 23 50 44 31 28 176
Sanitas 3 5 8 8 14 38
Nueva EPS 7 10 5 2 6 30
No registra 4 8 4 9 2 27
Mallamas 0 1 2 8 15
Otras 0 2 0 0 0 2
Total 37 79 62 52 58 288

El mayor numero de PQRS que se recepcionan son los afiliados a la EPS Emssanar, con
el 61% (176), seguido de la EPS Sanitas con el 13% (38), Nueva EPS con el 10% (30), el
9% (27) de usuarios no registran EPS, Mallamas el 5% (15) y otras el 1% (2).

PORCENTAIJE POR EPS

61%

EPS %

Emssanar | 651%

Sanitas 13%
Nueva EPS| 10%
No registra| 9%
Mallamas | 5% 1% 9%

5%
Oowas | 1% H B = =

Total 100% Emssanar Sanitas Nueva EPS  Noregistra Mallamas Otras

13%

Porcentaje por EPS y RED

EPS | Red Sur | Red Norte OCCF:SSnte Red Oriente | S. AD [ToOTAL
Emssanar 15% 24% 7% 7% 10% 64%
Sanitas 2% 4% 2% 1% 4% 13%
Nueva EPS 3% 1% 1% 1% 3% 10%
No registra 1% 0% 1% 0% 1% 4%
Mallamas 1% 1% 1% 1% 3% 7%
No EPS 0% 1% 0% 0% 0% 1%
Total 19% 33% 13% 12% 21% 100%

8.2 REGIMEN DE SALUD Y RED
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Fealien Re Sur Red Norte Red Occidente Red Oriente S. Admin.
No % No % No % No % No %
Subsidiado 33 89% 70 89% 61 98% 51 98% 56 97%
Contributivo 0 0% 0 0% 1 2% 1 2% 0 0%
No registra 4 11% 8 10% 0 0% 0 0% 2 3%
Especial 0 0% 1 1% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 37 100% 79 100% 62 100% 52 100% 58 100%

Porcentaje de regimen de salud por Red

: I I I

Re Sur Red Norte Red Occidente Red QOriente S. Admin.

MW Subsidiado  ® Contributivo No registra Especial

Segun el régimen de afiliacion en la Red Sur el 89% corresponde a usuarios subsidiados,
el11% no registran.

En la Red Norte el 89% pertenecen a régimen subsidiado, el 10% no registran.

En la Red Occidente, el 98% corresponde a usuarios subsidiados, y el 2% a régimen
contributivo.

En la Red Oriente el 98% corresponde a usuarios subsidiados, el 2% a régimen
contributivo.

En la sede administrativa el 97% corresponde a usuarios subsidiados, el 3% no registran.

8.3 MEDIO DE COLOCAR UNA PQRSFD
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Medio para colocar
una PQRS Total %
Escrita 219 76%
Correo electronico 52 18%
No registra 10 3%
Pagina Web 4 1%
Buzon de PQR 3 1%
Total 288 100%

Los medios para interponer una PQRSF es del 76% en formas escrita y depositada en los
buzones de sugerencias, por correo electrénico el 18%, el 3% no registra, por pagina web

el 1% vy el buzén de PQR.

Medios para colocar una PQRSF

Escrita Correo No registra
electronico

8.4 TIPO DE POBLACION

i 3
Pagina Web Buzon de POR

Tipo de poblacion Total %
Poblacién general 260 90%
Adulto mayor 13 5%
No registra 11 4%
Infante 1%
Raizal 0%
Victimaconflicto armado 0%
Total 288 100%
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Tipo de poblacion
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Por tipo de poblacion el 90% (260) corresponde a poblacion en general, el 5% (13) a
poblaciéon adulto mayor, el 4% (11) no registra, el 1% (2) corresponde a infante, en la
misma proporcién, raizal y victima de conflicto armado (1).

9. ACCIONES DE MEJORA

Se particip6 en el proceso de referenciacion, con el objetivo de mejorar los criterios de
vulneracién de derechos, se realizé actualizacion del procedimiento de administracion de
PQR, retomando algunas mejoras de la referenciacion.

v' Se continua con el refuerzo dirigido a los auxiliares de SIAU en la revisién de
respuestas de quejas y reclamos a los Usuarios, realizando observaciones en cuanto la
organizacioén y contenido de las mismas. La narraciéon de hechos que soportan o justifican
las quejas de los usuarios hacia los comportamientos de los colaboradores.

v’ Se refuerza en capacitacion sobre el procedimiento de PQRSFD, y apertura de buzén
a las Asociaciones de Usuarios, se divulga los medios para interponer las PQRSFD’d, los
canales de atencién, asignacion de citas y recordaciéon de los derechos y deberes de los
Usuarios. Como evidencia se establecen las actas de reunién de cada acompafiamiento a
los Usuarios.

v" Teniendo en cuenta la recomendacion de la visita de Acreditacion, presentar resultados
por sedes, en especial las que se presentaron para acreditacion, por lo que se presenta
los resultados de PQR por sede.

CONCLUSIONES

- En el Ill Trimestre del afio 2023, se realizaron 656.670 atenciones en la Red de
prestadores que conforman Pasto Salud ESE, de los cuales el 0,04% (288 usuarios)
presentaron PQRS. En cuanto a las felicitaciones se presentaron 386 formatos, que, con
respecto a todas las atenciones en salud de Pasto Salud, corresponde al 0,06%. Para un
total de 674 PQRSF.
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En el consolidado de PQRSFD del primer trimestre 2023 se observé que el porcentaje de
PQRS fue de 49%mientras que las felicitaciones fueron de 51%

En el segundo trimestre 2023: En el consolidado de PQRSFD del segundo trimestre 2023
se observo que el porcentaje de PQRS fue de 44% mientras que las felicitaciones fueron
de 55%.

En el tercer trimestre 2023 En el consolidado de PQRSFD del tercer trimestre 2023 se
observé que el porcentaje de PQRS fue de 43% mientras que las felicitaciones fueron de
57%.

De acuerdo al numero de 288 PQRSD recepcionadas en el tercer trimestre de 2023, la
Red Norte presento el 27% (79 de 288), la Red Occidente 22% (62 de 288), el Call center
20% (58 de 288), la Red Oriente el 18% (52 de 288), la Red Sur el 13% (37 de 288).

- De acuerdo con el nimero de 674 PQRSF recepcionadas en el tercer trimestre; de las
cuales 386 son felicitaciones y 288 PQRS.

La Red Norte present6 el 27% (79 de 288) PORS.
La Red Sur presenté el 13% (37 de 288)

La Red Oriente con el 18% (52 de 288)

La Red Occidente con el 22% (62 de 288)

La sede administrativa 20% (58 de 288)

-En cuanto a las felicitaciones Red Sur presenta el 31% (118 de 386)
La Red Norte represento el 32% (122 de 386)

La Red Occidente represento el 16% (61 de 386)

La Red Oriente con el 22% (83 de 386)

Call Center se present6 el 1% (2 de 386)

- En el lll trimestre del afio 2023 no se presentaron denuncias, ni disentimientos.

- Con la aplicacién de la metodologia de Pareto, se puede sugerir que las acciones de
mejoramiento se deben dirigir hacia:

- Servicios: Consulta externa, Urgencias, Odontologia y Laboratorio.

-_Atributos: Oportunidad, Trato humano y accesibilidad.

- Motivos: Mala atencion, Demora en la atencion, Mala informacion

- Vulneracién de derechos: A acceder a servicios de salud oportunos y de calidad,
Recibir un trato digno, amable, respetuoso y seguro, Obtener informacion clara, oportuna
y suficiente, que le permita tomar decisiones libres, conscientes e informadas sobre su
tratamiento y procedimiento a seguir y Recibir los servicios de salud en condiciones de
higiene, seguridad y comodidad.

- ElI mayor nimero de QR que interponen son los afiliados a la EPS Emssanar, con el
61%, seguido de la EPS Sanitas con el 13%, Nueva EPS con el 10%, el 5% Mallamas, en
el 9% no registran, y el 1% otros
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-Por tipo de poblacién el 90% corresponde a poblacion en general, el 5% adulto mayor, el
4% no registra, el 2% corresponde a infante, raizal y victimas de conflicto armado (1)
respectivamente.

-Los medios para interponer una QR, es del 76% en formas escrita y depositada en los
buzones de sugerencias, 18% correo electronico. 3% no registra, el 1% en la pagina Web
institucional.

-Segun el régimen de afiliacion el 94% corresponde a usuarios subsidiados, el 1% a
contributivos, el 5% no registran.

-El promedio de dias de respuesta esta entre los 6.5 dias.
-Se logra el 100% de respuestas a todas las PQRFS.

- En todas las sedes se cumple la meta del 0.04%, (40%)
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