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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 2016 AL ANO 2023
El cuadro presenta el nUmero de atenciones realizadas en Pasto Salud E.S.E., desde el
afio 2016 al 2023, la variacion porcentual anual de las atenciones en salud, el nUmero
total de PQRS y su variacion porcentual anual, el nimero de felicitaciones y su variacion
porcentual y por ultimo las PQRSF y su variacion porcentual con respecto a las

atenciones en salud:

VARIACION ANUAL PORCENTUAL POR NUMERO DE ATENCIONES REALIZADAS
EN SALUD COMPARATIVO ANOS 2016 AL 2023

Afo 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
No de atenciones
realizadas en salud 985,249 | 1,067,782 @ 1,132,538 1,129,524 670,729 1,927,650 | 2,048,465 | 2,492,787
Variacién anual porcentual 8.38% 6.06% -0.30% -40.62% | 187.40% 6% 22%
del nimero de atenciones  |ncremento Incremento Decreci6 = Decreci6é Incremento| Decreci6 Incremento
realizadas en salud positivo positivo | negativo | negativo @ positivo | positivamente  positivo

Variacion porcentual por el numero de atenciones

8.38%

2017

s \/ariacion anual porcentual del nimero de atenciones realizadas en salud

2018

6.27%

2022

22%

2023
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Variacién anual porcentual de PQRS, comparativo afio 2016 a 2023

Ao 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
No de
PQRS 591 405 385 228 427 650 725 974
Variacion anual -31.47% -4.94% -40.78% 87.28% 52.22% 11.54% 34.34%
porcentual de Decreci6 Decrecio Decreci6 Incremento Incremento Decreci6 Incremento

PQRS Positivamente Positivamente Positivamente Negativamente | Negativamente | Positivamente | Negativamente
Variacion porcentual de PQR
87.28%
324.34%
2007 20253
MNo de POR Variacion anual porcentual de PQRS —
Variacion anual porcentual de Felicitaciones, comparativo afio 2016 a 2023
Ano 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
No de felicitaciones 773 836 1632 951 630 1230 672 1263
L 8.15% 95.22% -41.73% -33.75% 95.24% -45.37% 87.9%
Variacion anual Crecid Crecio Crecio D — Crecio
porcentual de PQRS Crecio Crecio Decrecié | Decrecié Crecio ecrecio Crecio
Positivamente | Positivamente Positivamente | Negativamente | Positivamente

Variacion porcentual de felicitaciones

95.22% 95.24%

87.95%

Mo de felicitaciones Variacion anual porcentual de PQRS —
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Pporcentaje de PQRS y Felicitaciones de acuerdo a las atenciones realizadas en
salud, comparativo afio 2016 a 2023

Afio 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Porcentaje de
PQRS de
acuerdo a las 0.06% 0.04% 0.03% 0.02% 0.06% 0.03% 0.05% 0.04%
atenciones
realizadas en
salud
Porcentaje de
Felicitaciones
de acuerdoa 0.08% 0.08% 0.14% 0.08% 0.09% 0.06% 0% 0.05%

las atenciones
realizadas en
salud

Porcentajes de felicitaciones y PQR

0.14%

0.09%
0.08% 0.08% Q.08%

0.06% 0.06%™~._ 0.06%
0.05%  0.05%

0.04%
0.03% %
S S
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

= Porcentaje de PQRS de acuerdo a las atenciones realizadas en salud

Porcentaje de Felicitaciones de acuerdo a las atenciones realizadas en salud

La grafica anterior indica la variacién porcentual desde el afio 2016 al 2023, se destaca
como las felicitaciones son mayores que las PQRS.

2. COMPORTAMIENTO PQRSF DEL ANO 2023

En el | Trimestre del afio 2023, se realizaron 621.208 atenciones en la Red de
prestadores que conforman Pasto Salud ESE, de los cuales el 0,04% (206 usuarios)
presentaron PQRS. En cuanto a las felicitaciones se presentaron 216 formatos, que, con
respecto a todas las atenciones en salud de Pasto Salud, corresponde al 0,04%. Para un

total de 422 PORSF

En el Il Trimestre del afio 2023, se realizaron 644.795 atenciones en la Red de
prestadores que conforman Pasto Salud ESE, de los cuales el 0,04% (269 usuarios)
presentaron PQRS. En cuanto a las felicitaciones se presentaron 323 formatos, que, con
respecto a todas las atenciones en salud de Pasto Salud, corresponde al 0,04%. Para un

total de 592 PORSF.
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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.

En el IV_Trimestre del afio 2023, se realizaron 570.114 atenciones en la Red de
prestadores que conforman Pasto Salud ESE, de los cuales el 38% (211 usuarios)
presentaron PQRS. En cuanto a las felicitaciones se presentaron 338 formatos, que, con
respecto a todas las atenciones en salud de Pasto Salud, corresponde al 62%. Para un
total de 549 PQRSF.

2. COMPORTAMIENTO PQRSF DEL CUARTO TRIMESTRE 2023

Sedes P Q R S d TOTAL
e 2 10 11 4 0 27
Norte 4 23 50 6 0 83
Oriente 0 16 7 6 0 29
Occidente 1 23 9 1 1 35
Call Center 21 1 15 0 0 37
Total 28 73 92 17 1 211

En el cuarto trimestre 2023 se presentaron un total de 28 peticiones, 73 quejas, 92
reclamos, 17 sugerencias y 1 desistimiento, para un total de 211 de PQRSFD d.

Sedes F
Norte 137
Sur 60

Oriente 99

Occidente 42
Call Center 0
Total 338

Se presentaron 338 felicitaciones.
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PORCENTAJE DE PQRS DEL IV TRIMESTRE DE 2023

Porcentaje de PQRS de la Red Sur del IV trimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO META
Numero de PQRS 27 <=0.02%
- Tasa porcentual 0,04%
Nu_mero tota! de 162024 por 1000 = 20%
atenciones realizadas

Porcentaje de PQRS de la Red Norte del IV trimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO META
Numero de PQRS 83
<=0.05%
. Tasa porcentual 0,04%
Numero total de 154596 por 1000 = 50%

atenciones realizadas

Porcentaje de PQRS de la Red Oriente IV trimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO META
Numero de PQRS 29 <=0.02%
Tasa porcentual
0,04%
Numero total de por 1000=

atenciones realizadas 128186 20%

Porcentaje de PQRS de la Red Occidente IV trimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO META
Numero de PQRS 35 <=0.03%
Tasa porcentual
Numero total de or 1000= 0,04%
. . 125308 P
atenciones realizadas 30%

Consolidado de PQRS de la Sede Administrativa-Call Center del IV trimestre de

2023
VARIABLE RESULTADO META
Nimero de PQRS 37 <=0.01%
- Tasa porcentual 0.04%
Nimero total de 570114 por 1000= ’
atenciones realizadas 10%
Consolidado de PQRS del IV trimestre de 2023
VARIABLE RESULTADO META
Numero de PQRS 211 <=0.04%
Tasa porcentual
_ 0,04%
Ndmero total de 570114 por 1000=
atenciones realizadas 40%
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PORCENTAJE DE FELICITACIONES DEL IV TRIMESTRE DE 2023
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PORCENTAJE DE FELICITACIONES DEL IV TRIMESTRE DE 2023

Porcentaje de Felicitaciones de la Red Sur del IV trimestre de

realizadas

2023
VARIABLE RESULTADO META
Numero de Felicitaciones 60 0.04%
Tasa porcentual por
Numero total de atenciones 1000=
162024 40%

Porcentaje de Felicitaciones de la Red Norte del IV trimestre de

realizadas

2023
VARIABLE RESULTADO META
Ndmero de Felicitaciones 137 0.08%
Tasa porcentual por
Numero total de atenciones 154596 13(())0(;

Porcentaje de Felicitaciones la Red Oriente |

V trimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO META

Numero de Felicitaciones 99 0.07%
Tasa porcentual por

NUmero total de atenciones 1000=

realizadas 128186 70%

Porcentaje de Felicitaciones

de la Red Occidente del IV trimestre

realizadas

de 2023
VARIABLE RESULTADO META
Numero de Felicitaciones 42 0.03%
Tasa porcentual por
Numero total de atenciones 125308 1;)(())&:

Consolidado de Felicitaciones de la Sede Administrativa-Call
Center del IV trimestre de 2023

realizadas

VARIABLE RESULTADO META
Numero de Felicitaciones 0
NU total de atenci 0,00%
Umero total de atenciones 570114

Consolidado de Felicitaciones del IV trimestre de 2023

VARIABLE RESULTADO META

Numero de Felicitaciones 338 0.06%
Tasa porcentual por

NUmero total de atenciones 1000=

570114 60%

realizadas

10
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3.1 COMPARATIVO DE PQRSF POR TRIMESTRES 2023

2023
PQRSF
[ trim Il trim Ntrim | IV Trim Total
Peticiones 18 26 35 28 107
Quejas 92 96 96 73 357
Reclamos 76 124 139 92 431
Sugerencias 20 23 18 17 78
Desestimiento 0 0 0 1 1
Total 206 269 288 211 974
2023
PQRSF - - - -
I trim Il trim I trim IV trim TOTAL
Felicitaciones 216 323 386 338 1263

Comparativo entre el primer, segundo y tercer trimestre afio 2023 Teniendo en cuenta el
namero de PQRSFD’d, se puede concluir que:

Peticiones: en el primer trimestre del afio 2023 se presentaron 18, en el segundo
trimestre 26, en el tercer trimestre 35 y cuarto trimestre 28, para un total de 107
peticiones.

Quejas: en el primer trimestre del 2023 se presentaron 92, en el segundo trimestre 96, en
el tercer trimestre 96 y cuarto trimestre 73, para un total de 357 quejas.

Reclamos: en el primer trimestre del 2023 se presentaron 76, en el segundo trimestre
124, en el tercer trimestre 139, y cuarto trimestre 92, para un total de 431 reclamos.

Sugerencias: en el primer trimestre del 2023 se presentaron 20, en el segundo trimestre
23, en el tercer trimestre 18, en el cuarto trimestre 17 sugerencias para un total de 78
sugerencias.

Denuncias: no se han presentado.

Desistimiento: en el cuarto trimestre se present6 uno en la red Occidente.
Felicitaciones: en el primer trimestre del 2023 se presentaron 216, en el segundo
trimestre 323, en el tercer trimestre 386, y en el cuarto trimestre 338, para un total de

1.263

Para el primer trimestre del 2023 por cada queja que colocan los usuarios existe 1.04%
felicitaciones.

Para el segundo trimestre del 2023 por cada queja que colocan los usuarios existe 1,2%
felicitaciones.

11
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Para el tercer trimestre del 2023 por cada queja que colocan los usuarios existe 1,3%
felicitaciones.

Para el cuarto trimestre del 2023 por cada queja que colocan los usuarios existe 1,2%
felicitaciones.

3.2 COMPARATIVO DE PQRSF POR TRIMESTRE 2022 Y 2023

2022 2023
PQRSF

I trim Il'trim Il trim IV trim Total Itrim Il trim 1l trim IV trim Total

Peticiones 2 1 1 6 10 18 26 35 28 107
Quejas 70 56 42 92 260 92 96 96 73 357
Reclamos 87 109 103 91 390 76 124 139 92 431
Sugerencias 31 13 4 16 64 20 23 18 17 78

Desestimineto 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1
Total 191 179 150 205 725 206 269 288 211 974

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

Sedes 2023 P Q R S d F TOTAL
oct 1 9 14 2 0 52 78
Norte nov 0 6 25 4 0 33 68
dic 3 8 11 0 0 52 74
oct 2 3 4 0 0 18 27
Sur nov 0 5 2 4 0 21 32
dic 0 2 5 0 0 21 28
oct 0 7 2 3 0 37 49
Oriente nov 0 4 0 2 0 37 43
dic 0 5 5 1 0 25 36
oct 0 3 2 0 0 5 10
Occidente nov 1 10 3 1 0 17 32
dic 0 10 4 0 1 20 35
oct 6 1 9 0 0 0 16
Call Center nov 6 6 0 0 0 12
dic 9 0 0 0 0 0 9
Total 28 73 92 17 1 338 549

12
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Consolidado de PQRSF IV trimestre 2023
Redes P Q R S d Total PQRSD % PQRSD F %F TOTAIi
PQRSFD'd
Red Sur 2 10 11 4 0 27 13% 60 18% 87
Red Norte 4 23 50 6 0 83 39% 137 41% 220
Red Oriente 0 16 7 6 0 29 14% 99 29% 128
Red Occidente 1 23 9 1 1 35 17% 42 12% 7
Call center 21 1 15 0 0 37 18% 0 0% 37
Total 28 73 92 17 1 211 100% 338 100% 549
Porcentaje del total de PQRSD presentadas en el IV trimestre 2023 38%
Porcentaje del total de Felicitaciones presentadas en el IV trimestre
2023 62%

En el primer trimestre 2023:

De acuerdo al numero de 206 PQRSD recepcionadas en el primer trimestre de 2023, la
Red Norte presento el 38% (78 de 206) PQRS y la Red Sur present6 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 reporté 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).

13
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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%.

En el cuarto trimestre 2023

De acuerdo al nimero de 211 PQRSD recepcionadas en el cuarto trimestre de 2023, la
Red Norte presento el 39% (83 de 211), el Call center 18% (37 de 211), la Red Occidente
17% (35 de 211), , la Red Sur el 13% (27 de 211), y la Red Oriente el 14% (29 de 211).

En el consolidado de PQRSFD del cuarto trimestre 2023 se observd que el porcentaje de

PQRS fue de 38% mientras que las felicitaciones fueron de 62%.

4.1 RELACION DE PQRSD CUARTO RIMESTRE 2023 POR REDES

4.1.1 RED NORTE

Sedes Hospital Sede Primero Sede Sede Total
Local Civil de Mayo Pandiaco Morasurco
Peticion 4 0 0 0 4
Consolidado .
IV trimestre Quejas 21 2 0 0 23
2023 Red
Norte Reclamos 48 1 1 0 50
Sugerencias 3 2 0 1 6
Total por
Sedes 76 5 1 1 83
4.1.2 OCCIDENTE
Sede Sede San
fiEiies Tamasagra Vicente Obonuco Total
Peticion 1 0 0 1
Cons_olidado Quejas 4 17 2 23
IV trimestre
2023 Red Reclamos 0 9 0 9
Occidente Sugerencias 0 1 0 1
Desistimiento 0 1 0 1
Total por sede 5 28 2 35

14
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4.1.3 RED CALL CENTER

Sedes Call Center Total
21 21
Peticion
Consolidado IV 1
trimestre 2023 Queja 1
Sede
Administrativa Reclamos 15 15
_ 0 0
Sugerencias
37 37
Total por sede
4.1.4 RED SUR
Sedes Hospital La Progreso Total
Rosa
Peticion 0 2 2
Consolidado -
IV trimestre Quejas 8 2 10
2023 Red Sur Reclamos 10 1 11
Sugerencias 2 2 4
Total, por Sedes 20 7 27
4.1.5 ORIENTE
. . Sede H )
Sede Oriente | Santa Monica H Rosario LaLaguna Total
Encano
. 0 0 0 0 0
. Peticion
Consolidado
IV trimestre Queja 15 0 0 1 16
202_3 Rt Reclamo 7 0 0 0 7
Oriente
Sugerencia 5 0 ! 0 6
Total por 27 0 1 1 29
sede

4.4 RELACION DE DENUNCIA y DISENTIMIENTO
En el IV trimestre del afio 2023 no se presentaron Denuncias.

Un disentimiento en la sede de San Vicente (red Occidente).

15
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5. PROMEDIO DE DIAS HABILES PARA DAR RESPUESTA A LAS PQRS
Ha continuacion se relacionan los dias de respuesta a una PQRS por mes, en el cuarto

trimestre del afio 2023 el promedio fue de 11.3 dias de respuesta y en el afio 2023 fue de
7.8 dias.

Promedio de dias habiles para dar
respuesta a las PQRS META

ene-23 15 dias 440 dias/54 = 8.1 dias
feb-23 15 dias 510 dias/60= 8.5 dias
mar-23 15 dias 497 dias/92= 5.4 dias
abr-23 15 dias 625 dias/103 = 6.07 dias
may-23 15 dias 368 dias / 77 = 4.77 dias
jun-23 15 dias 579 dias/ 74 = 7.8 dias
jul-23 15 dias 627dias / 90 = 6.97
ago-23 15 dias 710 dias/ 118 = 6.02 dias
sep-23 15 dias 515 dias / 80 = 6.44
oct-23 15 dias 448 dias/ 68 = 6 dias
nov-23 15 dias 662 dias /85 = 15 dias
dic-23 15 dias 453 dias / 58 = 13 dias

6. POQRSF TRAMITADAS

A continuacién, se presenta el indicador de proporcion de pqrs gestionadas por trimestres
del afio 2023, lo cual indica un cumplimiento de la meta asignada del 100%.

2023 PORS | \ramitadas
| Trimestre 206 100%
Il Trimestre 269 100%
Il Trimestre 288 100%
IV Trimestre 211 100%
Total 974 100%

7. ANALISIS DE LA VULNERACION DE DERECHOS

Para realizar el analisis de la vulneracion de derechos, es necesario relacionar los
servicios, profesionales, motivos y derechos de las quejas y reclamos presentados en el
IV trimestre del afio 2023.
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7.1 CONSOLIDADO DE QR POR SERVICIO Y PROFESION EN CADA RED

Red SUR Red Norte Sede Occidente Red Oriente S. Administrativa
Servicios Profesion Total
. Reclam ) Reclam . ) .
Quejas os Quejas os Quejas Reclamos | Quejas Reclamos Quejas Reclamos
Consulta externa Médico, Enfermera, Auxiliar 4 3 12 14 12 2 13 5 0 0 65
de enfermeria
Urgencias Médico, Enfermera, Auxiliar 4 1 9 15 3 4 0 0 0 0 36
de enfermeria
Call center Auxiliar administrativo 0 3 0 0 0 0 0 0 1 15 19
Farmacia Regente de farmacia 0 1 3 4 0 0 2 0 0 0 10
Radiol6gicos Aux RX 0 0 1 5 1 0 1 0 0 0 8
Odontologia Odont6logo - Auxiliar de 1 0 0 1 1 1 0 2 0 0 6
odontologia
Post consulta Enfermera, Auxiliar de 0 0 0 1 2 1 0 0 0 0 4
enfermeria
Laboratorio Auxiliar de laboratorio 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 3
Especialidades Ginecologia, Médico 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 3
Internista, Pediatria
Facturacion Auxiliar de administrativo 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 3
Seguridad del Sur Vigilancia 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 3
Procedimientos Aucxiliar de enfermeria 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
Vacunacion Auxiliar de enfermeria 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Extramural Médico, enfermera, auxiliar 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
de enfermeria
Hospitalizacion Enfermera, Auxiliar de 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
enfermeria
TOTAL 10 11 28 45 23 9 16 7 1 15 165

17




% EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO INFORME DE PQRSFD — d'
7 PASTO SALUD E.S.E IV TRIMESTRE DE 2023

NIT.900081143-9

7.1.2 CUADRO DE QR POR SERVICIOS Y PROFESION

Red SUR Red Norte Sede Occidente Red Oriente S. Administrativa
Servicios Profesion Total
. Reclam . Reclam . . .
Quejas o Quejas - Quejas Reclamos | Quejas Reclamos Quejas Reclamos
Consulta externa Médico, Enfermera, Auxiliar 4 3 9 17 12 2 13 5 0 0 65
de enfermeria
Urgencias Médico, Enfermera, Auxiliar 4 1 7 17 3 4 0 0 0 0 36
de enfermeria
Call center Auxiliar administrativo 0 3 0 0 0 0 0 0 1 15 19
Farmacia Regente de farmacia 0 1 3 4 0 0 2 0 0 0 10
Radiolégicos Aux RX 0 0 1 5 1 0 1 0 0 0 8
Odontologia Odontélogo - Auxiliar de 1 0 0 1 1 1 0 2 0 0 6
odontologia
Post consulta Enfermera, Auxiliar de 0 0 0 1 2 1 0 0 0 0 4
enfermeria
Laboratorio Auxiliar de laboratorio 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 3
Especialidades Ginecologia, Médico 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 3
Internista, Pediatria

Facturacion Auxiliar de administrativo 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 3
Seguridad del Sur Vigilancia 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 3
Procedimientos Aucxiliar de enfermeria 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
Vacunacion Auxiliar de enfermeria 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Extramural Médico, enfermera, auxiliar 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1

de enfermeria

Hospitalizacion Enfermera, Auxiliar de 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
enfermeria

TOTAL 10 11 23 50 23 9 16 7 1 15 165

7.1.3 GRAFICA QR POR SERVICIOS

QR por Servicio

39%
22%
12%
% 5% 4%
B s 0= - - _
. 23 & > \ o N 5 >
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Segun el servicio el 39% corresponden la quejas /reclamos de consulta externa, el 22% a
Urgencias, el 12% a Call center, 6% a farmacia, el 5% a radiol6gicos, 4% a servicio de
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odontologia, 2% a post consulta, 2% a facturaciéon, y a laboratorio, especialidades y
seguridad del sur proporcionalmente el 1% proporcionalmente a servicio de vacunacion,
procedimientos, hospitalizacion y extramural.

7.1.4 GRAFICA QR POR PROFESION

QR por profesion

39%

22%

12%
6% 5%
i l°4.%2%2%2%2%2%1%1%1%1%
| - - - - - —_ —_

2 & L O

Segun la profesibn 39% a profesionales de consulta externa y Urgencias ( medico,
enfermera, auxiliar de Enfermeria), el 22% a profesionales de urgencias (medico,
enfermera, auxiliar de enfermeria), el 12% corresponde agentes de Call center, 6%
regentes de farmacia, el 5% a auxiliares de radiologia, 4% a Odont6logos o auxiliares
de odontologia, 3% auxiliares administrativos de post consulta, 2% proporcionalmente a
especialistas ( médico internista), auxiliar de laboratorio, y guardas de seguridad, el 1%
respectivamente a Aux de enfermeria de procedimientos, vacunacion, extramural y
hospitalizacion.

7.2 CONSOLIDADO DE QR POR ATRIBUTOS

ATRIBUTOS S. ADM Sur Oriente | Norte |Occidente |TOTAL
Oportunidad 7 6 0 46 4 63
Informacion 3 10 7 17 10 47
Trato humano 0 1 13 3 8 25
Accesibilidad 6 4 0 3 7 20
Seguridad 0 0 0 3 3
Comodidad 0 0 2 0 0
Privacidad 0 0 1 1 0 2
Total 16 21 23 73 32 165
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El atributo mas sobresaliente es de oportunidad con el 38% (63), informacion 28% (47),
trato humano 15% (25), accesibilidad 12% (20), seguridad 4% (6), comodidad 1% (2) y
privacidad 1% (2)

Atributos ey i Porcentaje Porcentaje

Reclamos acumulado
Oportunidad 63 38% 38%
Informacién 47 28% 67%
IL"’:;‘;M 25 15% 82%
Accesibilidad 20 12% 94%
Seguridad 6 4% 98%
Comodidad 2 1% 99%
Privacidad 2 1% 100%
Total 165 100%

Porcentaje por Atributo
38%

28%

15%

12%
4%
1% 1%
- — —

Oportunidad Informacion Trato  Accesibilidad Seguridad Comodidad Privacidad
humano
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7.3 CONSOLIDADO DE QR POR MOTIVOS

. Porcentaje
MOTIVO TOTAL Porcentaje Acumulado
Demora en la o o
atencion 40 24% 24%
Mala informacion 44 27% 51%
Mala atencién 26 16% 67%
Demora
asignacion de 24 15% 81%
citas
No atencién 14 8% 90%
Otros 8 5% 95%
Trato Humano 3 2% 96%
Comodldgq en la 3 206 98%
atencion
No privacidad 2 1% 99%
Error en la
asignacion de 1 1% 100%
cita
TOTAL 165 100%

7.4 CONSOLIDADO DE QR POR DERECHOS VULNERADOS

IV TRIMESTRE DE 2023

Red Red Sede
D. VULNERADO Red Norte | Red Sur Occidente | oriente | Adm. TOTAL
Acceder a servicios de salud
oportunos y de calidad 36 10 10 0 13 69
Obtener informacion clara, oportuna
y suficiente, que le permita tomar
decisiones libres, conscientes e 17 10 11 7 3 48
informadas sobre su tratamiento y
procedimiento a seguir.
Recibir un trato digno, amable,
respetuoso y seguro. 3 1 8 13 0 25
A recibir atencion de Urgencias en
forma oportunay sin exigencia de 13 0 0 0 0 13
documento o pago alguno
Recibir los servicios de salud en
condiciones de higiene, seguridad y 3 0 3 1 0 7
comodidad
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A ser respetada su intimidad,
privacidad, reservay
confidencialidad de la informacién 1 0 0 2 0 3
suministrada en todo el proceso de
atencioén, incluida la Historia Clinica.
TOTAL 73 21 32 23 16 165
Porcentaje por Dercho Vulnerado
42%
29%
15%
l :
4%
— -
[ | —

Acceder a servicios de Obtenerinformacion Recibir un trato digno, A recibir atencidn de  Recibir los servicios de

A ser respetada su
salud oportunos y de clara, oportuna y amable, respetuosoy  Urgendas enforma  salud en condiciones  intimidad, privacidad,

caliclad suficiente, que ke SEgUro. oportuna y sin de higiene, seguridad y reserva y
permita tomar exigencia de comodidad confidendialidad de la
dedsiones libres, documento o pago informacion
conscientes e alguno suministrada en todo
informadas sobre su el proceso de atencidn,
tratamiento y incluida la Historia
procedimiento a Clinica.
SEEUir.
8. CARACTERIZACION DE LA POBLACION EN PQRSF
8.1 POR RED Y EPS
Red Red , Sede &
EPS Red Sur Norte Occidente Red Oriente Ad. TOTAL %)
Emssanar 19 56 20 23 24 142 67%
Nueva EPS 6 10 4 2 9 31 15%
No registra 0 9 5 1 0 15 7%
Sanitas 1 4 3 2 4 14 7%
Mallamas-I 1 4 3 1 0 9 4%
Total 27 83 35 29 37 211 100%
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El mayor numero de PQRS que se recepcionan son los afiliados a la EPS Emssanar, con
el 67% (142), seguido de la Nueva EPS con el 15% (31), No registra el 7% (15), la EPS

Sanitas con el 7% (14), y de la EPS-I Mallamas el 4% (9).

PORCENTAJE POREPS
67%
15%
. 7% 7% 4%
- - -
Emssanar Nueva EPS No registra Sanitas Mallamas

8.2 REGIMEN DE SALUD Y RED

Red
Regimen Re Sur Red Norte QOccidente Red Oriente S. Admin.
No % No % No % No % No %
Subsidiado 25 93% 74 89% 30 86% 28 97% 37 100%
Contributivo 2 7% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
No registra 0 0% 9 11% 5 14% 1 3% 0 0%
Total 27 100% 83 100% 35 100% 29 100% 37 100%
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Porcentaje de regimen de salud por Red

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

W Subsidiado m Contributivo  m No registra

Segun el régimen de afiliacion en la Red Sur el 93% corresponde a usuarios subsidiados,
el 7% de regimen contributivo.

En la Red Norte el 89% pertenecen a régimen subsidiado, el 11% no registran.
En la Red Occidente, el 86% corresponde a usuarios subsidiados, y el 14% no registra.
En la Red Oriente el 97% corresponde a usuarios subsidiados, el 3% no registra.

En la sede administrativa el 100% corresponde a usuarios subsidiados.

8.3 MEDIO DE COLOCAR UNA PQRSFD

Medio para colocar
una PQRS Total %
Buzén de PQR 171 81%
Correo electrénico 38 18%
No registra 2 1%
Total 211 100%

Los medios para interponer una PQRSF es del 81% en formas escrita y depositada en los
buzones de sugerencias, por correo electrénico el 18%, el 1% no registra.
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Medios para colocar una PQRSF

-—2—

Buzon de PQR Correo electronico No registra Total

8.4 TIPO DE POBLACION

Tipo de poblacién Total %
Poblacién general 190 90%
Adulto mayor 6 3%
No registra 5 2%
Infante 5 2%
Victima conflicto armado 4 2%
Gestante 1 0%
Total 211 100%
Tipo de poblacion
g i —— —— 1
N L > e
@ GO & & P &
& L z@“’ (;\@Q \6‘% P
. < ot AN o
& & &
NG e RNy
F o
Q <
2
&
I
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Por tipo de poblacion el 90% (190) corresponde a poblacion en general, el 3% (6) a
poblacion adulto mayor, el 2% (5) no registra, el 2% (5) corresponde a infante, y el 2%(4)
victima de conflicto armado.

8.5 SEGUIMIENTO DE RESPUESTA DE PQRS

NOVIEMBRE
SEDE SATISFECHOS Total %
Sl NO
NORTE 5 0 5 100%
SUR 2 0 2 100%
OCCIDENTE 1 1 2 50%
ORIENTE 3 1 4 75%
S. ADMINSITRATIVA 2 1 3 67%
TOTAL 13 3 16 81%

De acuerdo al seguimiento realizado en el mes de noviembre 2023, de 16 seguimientos a
usuarios, se obtiene que 81% (13 de 16) usuarios se encuentran satisfechos con las
respuestas de las PQRS.

DICIEMBRE
SEDE SATISFECHOS Total %
Sl NO
NORTE 3 0 3 100%
SUR 1 1 2 50%
OCCIDENTE 1 0 1 100%
ORIENTE 6 0 6 100%
S. ADMINSITRATIVA 1 0 1 100%
TOTAL 12 1 13 92%

En el mes de diciembre 2023 se realizan 13 seguimientos a usuarios, se obtiene que el
91% de usuarios (12 de 13) se encuentran satisfechos con las respuestas de las PQRS.

Cumpliendo la meta del 80% establecida en el seguimiento.
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9. ACCIONES DE MEJORA

En el mes de noviembre se implementé el formato GOU-SRP 602 de seguimiento a
respuesta de PQRS, donde se realiza el seguimiento a 29 usuarios, de los cuales 25 se
encuentran satisfechos con las respuestas. Con una muestra del 10% del total de PQRS
recepcionadas en el mes por sede se realiza el contacto con el usuario, donde del 81% de
usuarios responden gue se encuentra satisfechos en el mes de noviembre y en el mes de
diciembre 2023 el 92%, cumpliendo la meta del 80%.

v' Se disefi6 e implemento en cada sede un aviso donde colocar las PQRSFD’d, para
gue sea mas visibles los buzones.

v' Se continua con el refuerzo dirigido a los auxiliares de SIAU en la revision de
respuestas de quejas y reclamos a los Usuarios, la reclasificacion de los motivos de
PQRS, realizando observaciones en cuanto la organizacién y contenido de las mismas.
La narracion 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 PQRSFDd, los
canales de atencién, asignacion de citas y recordacién 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 IV Trimestre del afio 2023, se realizaron 570.114 atenciones en la Red de
prestadores que conforman Pasto Salud ESE, de los cuales el 0,04% (211 usuarios)
presentaron PQRS. En cuanto a las felicitaciones se presentaron 338 formatos, que, con
respecto a todas las atenciones en salud de Pasto Salud, corresponde al 0,06%. Para un
total de 549 PQRSF.

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

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

En el cuarto trimestre 2023 el consolidado de PQRSFD se observé que el porcentaje de
PQRS fue de 38% mientras que las felicitaciones fueron de 62%.
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De acuerdo al numero de 211 PQRSD recepcionadas en el cuarto trimestre de 2023:
Red Norte present6 el 39% (83 de 211)

Call center 18% (37 de 211)

Red Occidente 17% (35 de 211)

Red Sur el 13% (27 de 211)

Red Oriente el 14% (29 de 211)

-En cuanto a las felicitaciones:

La Red Norte representd el 41% (220 de 338)

La Red Oriente con el 29% (128 de 338)

Red Sur presenta el 18% (87 de 338)

La Red Occidente representd el 12% (77 de 338)
Call Center no se presentaron felicitaciones

- En el IV trimestre del afio 2023 se present6 un disentimiento en la Red occidente.

- Las QR con la aplicacion de la metodologia de Pareto, se puede sugerir que las
acciones de mejoramiento se deben dirigir hacia:

- Servicios: Consulta externa, urgencias, Call center, farmacia, radioldgicos y odontologia
- _Atributos: Oportunidad, informacién y trato humano.

- Motivos: Demora en la atencién Acceder a servicios de salud oportunos y de calidad.
Obtener informacion clara, oportuna y suficiente, que le permita tomar decisiones libres,
conscientes e informadas sobre su tratamiento y procedimiento a seguir.

Recibir un trato digno, amable, respetuoso y seguro.

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

- El mayor niumero de PQRSFD’d que interponen son los afiliados a la EPS Emssanar,
con el 67%, seguido de la Nueva EPS con el 15%, EPS Sanitas con el 7%, el 7% no
registran y el 4% Mallamas.

-Por tipo de poblacion el 90% corresponde a poblaciéon en general, el 3% adulto mayor, el
2% no registra, el 2% corresponde a infante, y victimas de conflicto armado el 2%.

-Los medios para interponer una PQRSFD’d, es del 81% en formas escrita y depositada
en los buzones de sugerencias, 18% correo electrénico y el 1% no registra.

-Segun el régimen de afiliacion el 92% (194) corresponde a usuarios subsidiados, el 1%
(2) a contributivos, el 7% (15) no registran.

-El promedio de dias de respuesta esté entre los 7.8 dias.

-Se logra el 100% de respuestas a todas las PQRFS.
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- En todas las sedes se cumple la meta del 0.04%, y la tasa del 40%, excepto la red del
Norte sobre pasa la meta del 0.05%.

- Los comunicados oficiales de respuesta de las PQRSFD'd cuentan con el cddigo QR,
donde el usuario pude manifestar su satisfaccion o no ante la respuesta emitida por parte
del director operativo de cada Red. Se realiza seguimiento a través de la oficina de
comunicacion y sistemas de Pasto Salud ESE, reportando que ningun usuario ha utilizado
este medio.
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