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Villavicencio, octubre de 2023.

Doctor

JORGE HERNAN MOJICA MOLINARES

Gerente

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO DEL DEPARTAMENTO DEL META.
“SOLUCION SALUD”

ASUNTO: INFORME MES DE OCTUBRE DE 2023

Por medio de la presente me permito allegar informe correspondiente al area de
Servicio al Ciudadano, con relacion a PQRS, satisfaccion del usuario.

JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO /INFORME

El procedimiento Servicio al ciudadano, se materializa en las oficinas de Atencion del
Usuario en cada uno de los Hospitales y Centros de Salud de la Red hospitalaria de la ESE
Solucién Salud, lugar donde se promueven y desarrollan estrategias orientadas hacia la
humanizaciéon de la atencion en salud, del ejercicio de los derechos y deberes de los
usuarios en el contexto del respeto por la persona y donde se tienen como acciones
permanentes:

El procedimiento de servicio al ciudadano esta conformado por tres grandes actividades

1. Atencioén y Orientacion al Usuario.
2. Tramite y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y Felicitaciones.
3. Monitoreo de la Satisfaccién del Usuario.
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1. TOTAL, DE PQRS RECIBIDAS Y TRAMITAS DE OCTUBRE 2023

Grafica 1. Porcentaje de quejas, reclamos, consultas y solicitudes de informacién
recibidas en el mes de octubre de 2023

TOTAL DE PQRS MES DE OCTUBRE DE 2023

43%(10) Ny
Reclamos 57% (13)

Peticiones de Documentos
y solicitudes de
Informacioén

Fuente: Aplicativo PQR. Hospitales de la ESE Solucién Salud mes de octubre de 2023

Tabla 1. Numero y porcentaje de quejas, reclamos, consultas y solicitudes de informacidn recibidas
en el mes de octubre 2023

PQRS OCTUBRE DE 2023 CANTIDAD %

Peticiones de documentos y solicitudes de Informacion 13 57
Reclamos 10 43

TOTAL 23 100

El comportamiento de las radicaciones segun la clasificacién de las PQRS y el nimero de
registros tramitados por los Hospitales Locales de la ESE Solucién Salud desde el 1 al 31
de octubre de 2023 se puede observar en la grafica No. 1. De los 23 tramites registrados el
57% correspondieron a Peticion, es decir 13 solicitudes de documentos como Historia
clinica y solicitudes de informacion, y los reclamos con el 43% que equivalen a 10 reclamos
de los usuarios.
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1.1 Detalle de la tipificacion

Graéfica 2. Porcentaje de quejas, reclamos, consultas y solicitudes de informacion
recibidas por los diferentes medios utilizados por los usuarios en el mes de octubre de
2023.

CANAL DE PRESENTACIUON DE LAS PQRS MES DE
OCTUBRE DE 2023

BUZON 2 9
CORREO ELECTRONICO 6 26
ESCRITA 13 56
PERSONALIZADA 2 9
Total 23 100

Con un total de 23 requerimientos, las PQRS atendidas, por los diferentes canales durante
el periodo de octubre de 2023, el medio mas utilizado fue de forma escrita ventanilla Gnica
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con el 56%, en segundo lugar, por correo electrénico con el 26%, el buzén y la atencién
personalizada con un 9%.

1.2. % total de PQRS presentadas por Hospitales de la E.S.E. Solucidon
Salud, correspondiente al mes de octubre de 2023.

Grafica 3. Porcentaje de quejas, reclamos, consultas y solicitudes de informacion
recibidas por los diferentes Hospitales de la ESE Solucién salud en el mes de octubre de
2023

% DE PQRS PRESENTADAS EN LOS HOSPITALES DE LA
ESE SOLUCION SALUD DE OCTUBRE DE 2023
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Con relacion a la recepcion y tramite de las PQRS, los Hospitales que mas reportaron son
en primer lugar el Hospital Local de Mestas con el 48%, seguido del Nivel central con el
13%, los Hospitales de Cabuyaro, Cumaral, Mapiripan y Restrepo con el 9% y el Hospital
de Puerto Gaitan con el 4%.
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Los Hospitales de Barranca de Upia, Calvario, Castillo, Lejanias, Macarena, Puerto
Concordia, San Juan de Arama y Uribe no reportaron PQRS, para el mes de octubre.

1.3 PQRS POR ENTIDADES.

Grafica 4. NOomero y porcentaje de quejas y reclamos recibidos por la
Hospitales de la ESE Solucion salud segun el tipo de peticionario.
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Respecto a la competencia para resolver las PQRS en el me de octubre de 2023 el 44% de
los tramites registrados en este periodo correspondieron a usuarios o persona natural,
seguido de las Alcaldias con el 22%, la EPS Cajacopi con el 17%, la Nueva EPS con el 9%,
las EPS Capital salud, y casabe con el 4%.
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1.4. TIEMPOS DE RESPUESTA PQRS

Gréfica 5. % de Respuestas de peticiones, solicitudes de informacién, quejas y
reclamos recibidas por los diferentes Hospitales de la ESE Solucion salud en el mes de
octubre de 2023
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Las PQRS fueron atendidas oportunamente en e un promedio de 2 dias.
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1.5. % DE PRINCIPALES CONCEPTOS DE LAS PQRS:

Gréfica 6. Porcentaje de los motivos generales de reclamos de los usuarios
mes de octubre de 2023.
PRINCIPALES MOTIVOS DE LAS PQRS MES DE OCTUBRE DE 2023

INOPORTUNIDAD EN
ASIGNACION DE CITAS; 2; 9%

j

MAL DIRECCIONAMIENTO
INFORMACION; 1; 4%

NO SE GENERO INCAPACIDAD POR
FALTA DE RETHUS; 1; 4%

INCONFORMIDAD CON LA
ATENCION DEL MEDICO; 1; 4%

DOTACION DE
VENTILADORES; 1; 4%

SOLICITTDES DE DOUMENTO HISTORIA CLINICA Y DE INFORMACION 13 57
DEMORA EN LA ATENCION 1 4
DOTACION DE VENTILADORES 1 4
INCONFORMIDAD CON LA ATENCION DEL MEDICO 1 4
NO SE GENERO INCAPACIDAD POR FALTA DE RETHUS 1 4
MAL DIRECCIONAMIENTO DE INFORMACION 1 4
INOPORTUNIDAD EN ASIGNACION DE CITAS 2 9
MEJORAR LA OPORTUNIDAD EN LA REMIISION DE PACIENTE PARA ACEPTACION 3 13

Fuente: Aplicativo PQR. Hospitales Locales y Nivel Central de la ESE Solucion salud. Octubre de 2023
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Del total de los requerimientos recibidos en el mes de octubre, los motivos mas
representativos son con el 57%, fueron peticiones de documentos( Solicitudes de historia
clinica, y solicitudes de informacion), el 15% por falta de oportunidad en la asignacion de
cita de consulta médica, Odontoldgica y PYD, el 11% de los usuarios solicitan atencién en
salud para personal (primera infancia y adulto mayores), el 6% de los usuarios manifiestan
inconformidad por no prestacion del servicio salud, el 4% manifestaron demora en la
atencion de los servicios, el 4%, manifestaron mala atencién en los servicios por parte del
personal y el 2% por pertinencia médica.

PRINCIPALES MOTIVOS DE LAS PQRS DE LOS HOSPITALES LOCALES DE LA ESE
SOLUCION SALUD.EPTOS DE LAS PQRS:

CABUYARO
SOLICITUD DE DOCUMENTO HISTORIA CLINICA 1
SOLICITUD DE INFORMACION 1

DOTACION DE VENTILADORES 1

NO GENERAR INCAPACIDAD POR FALTA DE RETHIUS. 1

SOLICITU DE INFORMACION EN DEMANDA INDUCIDA PRE-CONCEPCIONAL 1

SOLICITUD DE DOCUMENTO HISTORIA CLINICA 1
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SOLICITD DE INFORMACION ESQUEMAS INCOMPLETAS AL PROGRAMA PAI 1
SOLICITUD DE ATENCIONES INTEGRALES EN SALUD NINOS Y NINAS 1
SOLIICTUD DE INFORMACION DE BENEFICIARIOS POR ESQUEMA DE
VACUNACION 1
SOLICITUD DE ATENCIONES PENDIENTES POR CONTROLES PRENATALES 1
SOLICTUD DE RESPORTE CON BAJO PESO PARA LA EDAD GESTACIONAL 1
SOLICITUD BRIGADAS 1
SOLICITUD DE INFORMACION CON DIAGNOSTICOS DE RIESGO DE
DESNUTRICION 1
SOLICITUD DE DOCUMENTO HISTORIA CLINICA 1
SOLICITUDES DE DOCUMENTO O CODIGOS DE URGENCIAS 1

ACEPTACION EN LA REMIISION DE PACIENTE

DEMORA DE ATENCION DE URGENCIAS

INCONFORMIDAD EN LA ATENCION DEL MEDICO 1

MAL DIRECCIONAMIENTO DE INFORMACION 1
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2. NIVEL DE SATISFACCION.

INDICADOR 1: numerador: Numero de usuarios que respondieron "muy buena" o "buena" a la pregunta: como
calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a traves de su IPS?
denominador: Numero de pacientes encuestados por la IPS

Gréfica 7. Porcentaje de Satisfaccion del usuario mes de octubre de 2023
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to

a?ei"::bule 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% 90%
Numerador | 442 794 180 | 558 116 | 460 234 200 | 1613 791 1 1319 | 345 92 133 19 1249 8953

479 796 180 | 652 116 | 460 241 200 | 1613 811 181 1411 | 345 92 133 195 1.249 9.154

Fuente: Tabulado encuesta de satisfaccién Hospitales de La E.S.E. Solucién Salud.

El 97.8 % de los usuarios encuestados en los hospitales de la E.S.E. Solucién Salud,
manifiestan estar satisfechos con los servicios prestados. El Hospital Local del Castillo, se
encuentra por debajo del estandar de calidad.
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INDICADOR 2: numerador: ¢NUumero de usuarios que respondieron definitivamente si o probablemente si a la pregunta
recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

denominador: Nimero de usuarios que respondieron la pregunta

Gréfica 8. Porcentaje de Satisfaccion del usuario mes de octubre de 2023
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%
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to
finme | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%

aceptable
Numerador | 442 789 180 | 614 | 116 [ 460 225 200 | 1613 793 179 1381 | 345 92 133 195 | 1249 | 9006

Denomi 479 794 | 180 | 652 116 | 460 241 200 | 1613 811 181 1411 ) 345 92 133 195 | 1249 | 9152

EL 98% de los usuarios encuestados respondieron que si recomendarian a sus familiares
y amigos. Solamente el 2% expresaron no recomendarian a sus familiares y amigos.
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2.1 EVALUACION GENERAL DE SATISFACCION

Pregunta 1 ¢ Cémo Califica su experiencia Global respecto a los servicios de salud que ha
Recibido a través de su IPS?

Gréafica 9. Como Califica su experiencia Global respecto a los servicios de
salud que ha Recibido a través de su IPS’

Muy mala 2—0,0
Mala H9— 0,2
Regular m—126— 14
Bueno I O S S 53,9%

Muy Bueno I QS 43,9%
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000
El 53.9% de la poblacion encuestada respondié que el servicio de salud que ha recibido en

la ESE fue bueno, el 43.9% responde que fue muy bueno, el 1.4 responde que el servicio
prestado fue regular y el 0.2% manifest6 que el servicio es malo.

Pregunta 2. ;Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?
Gréfica 10. ¢Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?
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El 57% de los usuarios encuestados manifiestan que definitivamente si recomendarian los
servicios de la ESE Departamental “Solucion Salud” a sus familiares y amigos, el 43.3%
de los usuarios manifestaron que probablemente si recomendarias a sus familiares las IPS,
y el 0.3% de los usuarios manifestaron que definitivamente no lo recomiendan, el 0.7%
manifestaron que probablemente no lo recomienda y el 0.4% no respondieron.
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Pregunta 3 ¢ Cuénto tiempo usted espera para su cita asignada?

Grafica 11. ¢Cuanto tiempo usted espera para su cita asignada?
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El 56% de los usuarios encuestados en este periodo indican que les atendieron entre 5-15
minutos, el 34% entre 0 a 5 minutos, y el 6% de 15 a 30 minutos y 1.2% ente 30 a 60
minutos, el 1.7% y mas de 60 minutos y el 1.3% no contestaron.

Pregunta 4 ;Cémo califica el trato brindado por el personal de la IPS?

Grafica 12. ¢(Como califica el trato brindado por el personal de la

IPS?
S 5 &=-155— 1.7%
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El 50% de los usuarios encuestados indica que recibié buena atencién por parte de
personal de la ESE “Solucién Salud”, el 46% que la atencidn por el personal de la ESE
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“Solucién salud” fue muy buena, el 2.5% que la atencion fue regular, y el 0.2% que el trato
fue muy malo, y el 1.7% no contestaron la pregunta.

Pregunta 5 ¢Lainformacion brindada por el personal fue claray amplia?

Gréfica 13. ¢ La informacion brindada por el personal fue claray amplia?
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El 96% de los usuarios encuestados estan satisfechos con la informacién brindada por el
personal que los atendid fue clara y amplia, solamente el 0.5% manifestaron no entender
la informacion y el 0.5% no respondieron la pregunta.

Pregunta 6 ¢ En qué servicio recibi6 la atencion?

Gréfica 14. ¢ En qué servicio recibio la atencién?
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El 91% de los usuarios encuestados estan satisfechos con la atencién de servicio de
urgencias,el 6.4% de los usuarios manifestaron que el urgencias respondieron que es
regular y el 0.4% respondieron que es mala y el 1.9% no respondieron la pregunta.
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Gréfica 15. ¢ En qué servicio recibio la atencion?
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El 91% de los usuarios encuestados manifiestan que la atencién de servicio de consulta
médica es muy buena y buena, el 31% de los usuarios encuestados en el servicio
respondieron que es regular y el 0.4% vy el 1% respondieron que es mala.

Gréfica 16. ¢ En qué servicio recibio la atencién?
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El 56% de los ciudadanos encuestados manifiestan la atencion del servicio de odontologia
es buena, el 40% manifestaron en un 40% ser muy bueno, el 2% de los encuestados
manifestaron que el servicio es regular y un 2% no respondieron la pregunta.
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Gréfica 17. ¢ En qué servicio recibio la atencién?
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El 54% de los usuarios encuestados en el servicio de laboratorio evaluaron como muy
bueno, y el 42% como bueno, el 2% regular el 1% no responde la pregunta.

Gréfica 18. ¢ En qué servicio recibio la atencién?
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El 61% de los usuarios encuestados en el servicio de PYD manifiestan que la atencion fue
Muy bueno, el 34% de los manifiestan que fue buena, el 3%,de los usuarios atendidos
manifiestan que es regular y el 2% no responde la pregunta.
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Pregunta 7. Como califica la atencion recibida por el profesional.

Gréfica 19. ¢ Como califica la atencién recibida por el profesional?
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Se puede observar que los usuarios encuestados han manifestado satisfaccion con la
atencion recibida por parte de los profesionales de la ESE Solucién Salud, con un 88% los
usuarios manifestaron un buen trato recibido por parte del médico, y el 3.3% manifestaron
gue el trato es regular por parte de este profesional.

Gréfica 20. ¢ Como califica la atencién recibida por el profesional?
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Con relacién al trato recibido por la Enfermera el 95% de los usuarios encuestados
manifiestan la atencion del servicio de enfermeria esta entre muy buena y buena, el 3%
manifestaron que regular y el 1.1% mala y el1.5% no responden la pregunta.
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Gréfica 21. ;Como califica la atencién recibida por el profesional?
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La atencién recibida por el profesional de Odontologia arrojo resultados del 96% entre muy
y buena el 1.7% regular y el 2% no responden.

Gréfica 22. ¢ Como califica la atencién recibida por el profesional?
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Con relacién a la atencién del Bacteridlogo manifestaron que el 98% de la atencién esta
entre muy buenay buenay el 1.3% regular y el 1% no respondio la pregunta.
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Pregunta 8. Como califica las instalaciones fisicas

Gréfica 23. ¢ Como califica las instalaciones fisicas de la IPS?
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El 54% de los usuarios encuestados indican que se encuentran en muy buen estado las
instalaciones fisicas de los hospitales locales y el | 39% de los usuarios indicar que se
encuentra en buen estado, los usuarios manifestaron que 6% se encuentran en regular

Gréfica 23. ¢ Conoce sus derechos y deberes como usuarios de la IPS? estadol
y e
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El 97% de los usuarios encuestados manifestaron que si conocen sus Derechos y deberes
en salud socializados en los Hospitales Locales de la ESE Solucion Salud y el 2% manifesté
no conocer sus Derechos y Deberes.
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Gréfica 23. ¢Conoce los mecanismos para presentar sus peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones ante la IPS?
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El 98% de los usuarios encuestados conocen los Mecanismos para manifestar sus
inquietudes, el 1.8% manifestaron que No conocer los Derechos Y Deberes y el 1.2% no
respondieron la pregunta.
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2.  INFORME DE SEGUIMIENTO - COMITE DE ETICA HOSPITALARIA

Gréfica 24. % de cumplimiento comité de Etica hospitalaria de los
Hospitales Locales de la E.S.E Soluciéon Salud, mes de octubre de 2023.
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Del informe del seguimiento realizado a los Comités de Etica Hospitalaria de los Hospitales
de la ESE Solucion Salud, un cumplimiento del 100 de comités realizados.

3. ASOCIACIONES DE USUARIOS:

Gréfica 25. % de cumplimiento de Reuniones mensuales de Asociaciones
de usuarios por los Hospitales Locales de la E.S.E Solucién Salud, mes de
octubre de 2023.
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Se observa un cumplimiento de reuniones mensuales con la asociacién de usuarios con
un 88%, los Hospitales que no cumplen con la reunion mensual de Asociacion de
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Usuarios son: Puerto Gaitan y San Juan de Arama, San Juan de Arama, San Juanito y
Uribe.

4. FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

Gréfica 26. % de cumplimiento de Actividades de la Estrategia de
Fidelizacién implementadas por los Hospitales Locales de la E.S.E
Solucién Salud, mes de septiembre de 2023.
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Se evidencia que el 82% (14) Hospitales de la ESE “SOLUCION SALUD, implementaron
estrategias para Fortalecer la fidelizacion de los usuarios, como son: Barranca,
Cabuyaro, Castillo, Cumaral, Lejanias, Macarena, Mapiripan, Mesetas, Puerto
Concordia, Puerto Lleras, Restrepo, San Juan de Arama, Uribe y Vistahermosa.

No programaron actividades de fidelizacion los Hospitales Locales de Calvario, Puerto
Gaitan, y Sanjuanito, incumpliendo con el programa de fidelizacion.
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5.1 ACTIVIDADES REALIZADAS DE LA ESTRATEGIA DE FIDELIZACION.

El Hospital Local de Barranca de Upia, en sus estrategias de fidelizacion esta
realizando las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: “JORRNADA ROSA ROSA, cuyo objetivo principal de la deteccién
temprana para cancer de cuello uterino es reducir los casos nuevos y la letalidad de
esta enfermedad mediante la realizacion de las pruebas de tamizacion definidas en el
pais. Estas pruebas permiten el inicio oportuno de tratamiento de las lesiones
identificadas

ESTRATEGIA 1: “PRUEBA DE TAMIZACION”
Citologia Vaginal:

Se realiza a todas las mujeres entre 25 y 29 afios en un esquema 1#3#3, cada 3 afios
(ante la identificacion de resultados negativos).

e Prueba paralaidentificacion del Virus del Papiloma Humano o Prueba
ADN-VPH:

Se realiza a todas las mujeres de 30 a 65 afios en un esquema 1#5#5, cada 5 afios
(ante la identificacion de resultados negativos).

e Técnicas de Inspeccidn Visual:

Se realiza en mujeres 30 a 50 afios que residen en areas de poblacién dispersay con
dificil acceso a los servicios de salud, estas técnicas en un esquema 1#3#3, cada 3
afos (ante la identificacion de resultados negativos).
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Evidencia Fotografica de la Actividad realizada

ACTIVIDAD: ESTRATEGIA # 2 - “GENERACION MAS SONRIENTE”

La Estrategia Soy Generacion mas Sonriente, es una herramienta operativa para
fortalecer la realizacion de intervenciones de educacion para el cuidado de la
salud bucal en toda la poblacion, basado en el entorno hogar, educativo y
comunitario, y de aplicacion de barniz de flior en la poblacion entre 1 a 17 afos.
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Evidencia Fotografica de la Actividad realizada

ACTIVIDAD: ESTRATEGIA # 3 - “BRIGADA DE PRIMERA INFANCIA E
INFANCIA”

En esta estrategia es socializarles sobre una etapa muy importante para el desarrollo
de niflas y nifios, que comprende distintas partes, como el desarrollo bioldgico,
psicoldgico, cultural y social. También es en este periodo donde se establece la
personalidad y el relacionamiento social de nifios y nifias. Para asegurar un adecuado
desarrollo es necesario que las nifias y nifios crezcan en entornos que los protejan, les
brinden amor, asi como que tengan una buena alimentacion, acceso a la salud, y se les
brinde un acompafamiento que favorezca el desarrollo en sus distintas dimensiones.
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En la primera infancia es importante que la familia, educadores y cuidadores
fortalezcan y establezcan vinculos de afecto, ya que esto serd determinante para
su vida futura.

Evidencia Fotogréafica de la Actividad realizada

ACTIVIDAD: ESTRATEGIA # 4 - “VACUNACION VPH” EL VIRUS DEL PAPILOMA
HUMANO

El virus del papiloma humano (VPH) es una de las infecciones mas comunes del tracto
reproductivo responsable de una variedad de canceres y otras afecciones tanto en hombres
COmo en mujeres.

Todas las personas sexualmente activas tienen riesgo de infectarse por el VPH. Las
mujeres con infeccion persistente por los tipos carcinogénicos tienen riesgo de desarrollar
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el cancer cervical. Personas inmunocomprometidas, incluyendo aquellas infectados por el
VIH, tienen mas posibilidades de tener infecciones persistentes con rapida progresion para
cancer.

Evidencia Fotografica de la Actividad realizada

El Hospital Local de Cabuyaro, en sus estrategias de fidelizacion esta realizando las
siguientes actividades

ACTIVIDAD: ESTRATEGIA # 1 - “BRIGADA DE SALUD VEREDA DEL VISO DE UPIA”

El objetivo del programa de fidelizacion es tener al usuario satisfecho, para lograr esto se
establecen las siguientes actividades:

Una brigada por medio de atencién de odontologia, vacunacién, Atencién al adulto,
Atencion al joven, tomas de citologia, planificacion, crecimiento y desarrollo, de la
importancia asistir al Hospital Local para sus debidos cuidados, desde la alimentacion y la
asistencia a sus laboratorios, citas odontolégicas y citas médicas de sus respectivos
controles haciendo énfasis en el tema principal de Rutas Integrales Atencion en la salud.
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Evidencia Fotografica de la Actividad realizada

EL Hospital Local del Castillo, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion desarrollo las
siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: KIT DE JUEGOS- KIT ESCALERA (Juego de parques 0 con
mensajes de cuidado y proteccion).

Se hace entrega de un Kit a un usuario adulto mayor, que asiste puntualmente a sus
controles, por parte del director, la lider de Atencion al usuario y la auxiliar de enfermeria
del programa de crénicos.

ESTRATEGIA 2: GLOBOS Y DETALLES A NINOS QUE ASISTEN A ODONTOLOGIA:

Se premia la fidelizacion del usuario que cumplieron puntualmente los controles por
odontologia, de los cuales se beneficiaron dos menores con la entrega de un detalle
sorpresa por parte del director, la lider de Atencion al usuario y la odontéloga.

ESTRATEGIA 3: DEMANDA INDUCIDA E INSCRIPCION A PROGRAMAS DE PYD.
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Esta estrategia es realizada por la Enfermara de PyD al finalizar el mes, identificara la
demanda inducida eficaz, y selecciona de la base de datos de los programas de
Hipertensién y diabetes y maternas y demas, los asisten entes a los servicios, con el fin
de realizar su seguimiento.

Esta demanda esta bajo la responsabilidad de atencion al usuario y las auxiliares de
enfermeria de PyD.

Al finalizar el mes la enfermera y atencion al usuario realizan el analisis respectivo en el
comité para ajustar estrategias.

ESTRATEGIA 3: REDUCCION DE ESPERAS A LA HORA DE SOLICITAR CITAS EN
CONSULTA EXTERNA:

Se minimizan los tiempos de espera de los usuarios, garantizando a los usuarios el uso
de via telefonica, por parte de la oficina de atencién al usuario.

4 =

Entrega de Kits escalera y detalles y globos a nifios

EL Hospital Local de Cumaral, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion desarrollo
las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: CELEBRACION DEL DIA DE LOS NINOS Y NINAS:
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Esta estrategia esta coordinada por el director del Hospital la Coordinacion de servicio al
ciudadano, dando cumplimiento a las medidas para evitar los riesgos de salud, para nifios
y nifias como adultos al momento de consumir dulces y de utilizacion de disfraces.

Donde se tratdé temas como antes de consumir productos comestibles como
golosinas, galletas, refrescos o bebidas se deben revisar los empaques y etiquetas
para comprobar que estén en buen estado y sin adulteraciones.

Asi mismo se debe evitar el consumo de comidas preparadas, postres o helados
en sitios de expendio informales.

Cualquier emergencia relacionada con el consumo de alimentos se puede notificar
alalinea 123.

Evidencia fotogréafica de actividad con nifios y nifias.
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EL Hospital Local de Lejanias, cumpliendo con la estrategia de fidelizacién desarrollo
las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: DOSIS DE AMOR —“GLOBOS” PARA NINOS DE VACUNACION:

De esta estrategia se beneficiaron 10 nifios que vienen a vacunacién para incentivarlos
que no se asusten con la vacuna, y una vez vacunados se les hace entrega del globo,
porque las vacunas son una dosis de amor que salvan vidas.

Evidencias de las actividad

EL Hospital Local de la Macarena, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion
desarrollo las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1. Estrategia de intervencién educativa para prevenir el embarazo en la
adolescencia.

El profesional de Enfermeria, quien abordo el tema de prevencion de embarazo en las
adolescentes, con enfasis en los derechos sexuales y reproductivos, se brindo educacion
sobre los metodos anticonceptivos, se explico la efectivividad de cada uno de ellos, se
abordo el tema de como acceder a Is consultas de planificacion familiar, el conducto a
seguir, ademas de recalcar cuales son los deberes que se deben cumplir, y los derechos
en salud, sexuales y reproductivos que debern tener en cuenta y que peuden
acceder.
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Se aclararon dudas frente a la tematcia, se hablo de los mitos y verdades, de las malas
practicas en cuanto a las creencias culturales de remplazar los metodos hormonales por
practicas culturales, se hablo del uso correcto del preservativo, como metodo de barrera
para evitar las enfermedades e infecciones de transmision sexual.

Se les explico ques un implante, que cuidados se deben tener, asi como el procedieminto
para el impante.

Evidencia de la estrategia Educativa-Prevencion de embarazos en
adolescentes.

EL Hospital Local de la Mapiripan, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion
desarrollo las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: jACTIVIDAD: ESTRATEGIA # 2 — |LAS VACUNAS SALVAN
VIDAS

La vacunacion es una base sélida para la salud a lo largo de la vida.El objetivo del
programa de fidelizacion es tener al usuario satisfecho, ofreciendo
valor agregado a la atencion prestada, para lograr esto, se establecen las
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siguientes actividades: Para cada nifio que asista a los procedimientos odontol6gicos,
vacunacion y laboratorio se incentivara con un detalle sorpresa para que su actitud sea

agradable durante su proce

dimiento

EL Hospital Local de Puerto Concordia, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion
desarrollo las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: RECONOCIMIENTO A USUARIOS POR CUMPLIMIENTO DE

CONTROLES DE CERCIMIENTO Y DESARROLLO Y PAL.

Esta actividad es para cada nifio que cumpla a cabalidad con su programa de promocién

y prevencién procedimientos odontoldgicos,

vacunacion 'y

laboratorio, con un

reconocimiento y globos para que su actitud sea agradable durante su procedimiento. Se
premia la fidelizacion a tres usuarios con un reconocimiento y un detalle:

~

Entrega de Reconocimiento a menor
por cumplir con su tratamiento
odontolégico.

Entrega de un reconocimiento a
usuaria por cumplir con los controles

Entrega de un reconocimiento a
usuaria por terminar cumplidamente
y tener su esquema de control y
desarrollo al dia.
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EL Hospital Local de Puerto Gaitan, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion
desarrollo las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: DIVULGACION DE SERVICOS

Esta actividad tiene como objetivo recuperar y fidelizar a los usuarios, para que los usuarios
conozcan los servicios ofertados por el Hospital Local de Puerto Guitan.

Realizada por la Enfermera profesional, donde expone los diferentes servicios que presta
el Hospital, asi mismo priorizando agendas de los usuarios de consulta externa.

EVIDENCIA ESTRATEGIA DE
DIVULGACION DE SERVICIOS

EL Hospital Local de Puerto Lleras, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion
desarrollo las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: TAREA PARA HOY “TOMA UNA SONRISA” y “SI ME VACUNO”
El objetivo del programa de fidelizacion es tener al usuario satisfecho, para lograr
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esto se establecen las siguientes actividades:

Para cada nifio que asista a las consultas odontolégicas y a vacunacion, se
incentivara con un globo para que su actitud no sea negativa durante su atencion.

%

Se premia la fidelizacién del usuario que cumplieron puntualmente los controles por odontologia y a vacunacion, se
incentivara con un globo para que su actitud no sea negativa durante su atencién, de los cuales se beneficiaron tres

menores con la entrega de globos.

De esta actividad de beneficiaron 11 nifios y nifias con entrega de globos.
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El Hospital Local de Restrepo, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion desarrollo
las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: “KIT DE ASEO PARA RECIEN NACIDO”

Se hace entrega de un Kit de Aseo para recién nacido, donado por la marca WINNY, con
el fin de generar lealtad a la usuaria que utilizo los servicios de parto en nuestro hospital,
asi mismo se dan palabras de felicitaciones a la usuaria y se le motiva a acudir a la cita
médica de control postparto junto con su recién nacido y se hace énfasis en la importancia
de la lactancia materna

Entrega de kit de aseo para recién
nacido por parte de la Auxiliar de
Enfermeria.

ESTRATEGIA 2: “ENTREGA DE PANALES Y ROPA A LOS USUARIOS
Actividad: Donacion por parte de funcionaria del Hospital.

Se agradece a las funcionarias del hospital por su valioso aporte y solidaridad, ya que su
contribucién es un incentivo para nuestros usuarios, quienes en algin momento necesitan
ademds de nuestros servicios, nuestro apoyo material. También se motiva al personal en
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general del Hospital Local, a donar y aportar para continuar con nuestro proceso de

Fidelizacion.

Entrega de ropa por parte de la
funcionaria

Entrega de pafiales para
adultos por parte de la
funcionaria

EL Hospital Local de Uribe, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion desarrollo la

siguiente actividad:

ESTRATEGIA 1. GENERACION MAS SONRIENTE”

En el mes de octubre se realizo la actividad de Brigada en Jardin Uribe Uribe, con una
charla de la importancia del cepillado de los dientes para higiene oral, Se logro beneficiar

a 10 nifios del jardin.
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EL Hospital Local de Vista hermosa, cumpliendo con la estrategia de fidelizacion
desarrollo las siguientes actividades:

ESTRATEGIA 1: “SENSIBILIZACION Y FIDELIZACION”

e realiza una sensibilizacion para fidelizar a nuestros usuarios, con acercamiento mas con
cada uno de nuestros usuarios que sientan un apoyo incondicional con cada uno del
personal del Hospital, ofreciendo una buena comunicacién. De esta sensibilizacion se
logré beneficiar a 12 usuarios.

5. ACCIONES DE MEJORA:
MEJORAS PARA PQRS

e Mejorar la satisfaccion del usuario: cuando nuestros usuarios conocen que los
Hospitales de la ESE Solucién Salud, cuenta con PQRS eso les da la oportunidad
de hacerse escuchar, y como entidad darnos la oportunidad de conocer sus quejas
para mejorar el servicio por el que se presenta alguna inconformidad.

e Los directores de los Hospitales pueden identificar por secuencias o tendencias por
los ingresos de las PQRS las areas que necesitan una mejora para optimizar tiempo
y dar solucion rapida al saber cuéles son esas areas que hacen que se retrase el
proceso de una PQRS y asi plantear cambios en los servicios de los hospitales.

e Se puede mejorar y fortalecer las relaciones con nuestros usuarios al demostrarles
nuestra rapidez, eficacia y responsabilidad al dar una respuesta rapida a las PQRS
solicitadas asi dando a conocer al usuario que el hospital se destaca por su gran
compromiso con el servicio al usuario demostrando que lo primero que le importa al
hospital es la satisfaccion del usuario.

e Las PQRS nos sirven para poder detectar problemas o situaciones graves que
comprometan la estabilidad de la entidad y del usuario, si se implementa bien el
proceso de PQRS nos puede ayudar a detectar esas problematicas y asi poder
estudiarlas para realizar un plan de mejora a esa situacion para evitar grandes
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Calle

consecuencias que puedan afectar a los implicados y asi tener menores
posibilidades de que esas mismas situaciones puedan afectar dichos procesos.
Cumplir con la Ley de archivo llevando un expediente de las PQRS recibidas y
resueltas. (carpeta amarilla).

Cumplir con los nuevos plazos maximos establecidos para dar respuesta a las
peticiones, quejas y reclamos establecidos por Superintendencia de Salud,
teniendo en cuenta el tipo y riesgo que representa para el usuario.

MEJORAS PARA SATISFACCION DEL USUARIO.

Seguimiento y cumplimiento diario en la aplicacion de la encuesta virtual,
suministrandoles el link, y en caso de contingencia se les dara la encuesta en
fisico, y posteriormente se subird virtualmente dejando evidencia.

Cumplimiento aleatorio de aplicacion de la encuesta a los usuarios por servicio
recibido. (cada tres usuarios atendidos).

Cumplimiento mensual de reporte de la encuesta de satisfaccion-tabulado el
segundo dia habil de cada mes, con su respectivo andlisis, ademas dejar adjunto el
plan de mejora.

MEJORAS PARA EL COMITE DE ETICA HOSPITALARIA.

Divulgar a todo el personal del Hospital Local de la ESE las funciones del comité de
ética institucional.

Realizar reuniones con el fin de realizar seguimiento y andlisis a las quejas
presentadas por vulneracion de derechos y casos de dilemas éticos.

Evaluar los componentes del indicador que no cumple con el estandar y solicitar a
los responsables de servicio acciones de mejoramiento.

Solicitar a los responsables del servicio realizar acciones mejoramiento y/o planes
de mejoramiento individual con los funcionarios que recibieron reclamaciones del
usuario con respecto al trato.

Solicitar planes de mejoramiento con los servicios que han presentado satisfaccion

de los usuarios por debajo del 95% (encuestas de satisfaccion).
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6. CONCLUSIONES

En conclusion, el &rea de servicio al ciudadano debe trabajar y reforzar cada caso que se
presente como una PQRS y asi tener claro cémo se desarrolla, con quienes se debe de
ejecutar y cudles son los tiempos para cada caso, en especial qué se va a trabajar para asi
poder cumplir con los tiempos de respuesta, que estas estipulados dentro de la Ley 1755
de 2015 que son 15 dias habiles y la CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 DE
2023.

Como conclusién se evidencia que se le recarga a la auxiliar de PQRS los casos que le son
re direccionados y no cuenta con un buen tiempo para poder analizarlos en un buen tiempo
de manera correcta y consciente dentro de los dos dias a tres dias habiles que se le otorgan.

7. RECOMENDACIONES

Visualizar cuales son los aspectos mas relevantes para mejorar en el proceso, que permitan
responder las PQRS en el tiempo establecido, para identificar el problema y poder
establecer el tiempo de respuestas de las PQRS que generan los usuarios segun la Ley
1755 de 2015, que se refiere al tener el problema identificado se deben de tener los datos
de las diferentes areas por las cuales se indica por qué no cumplen con el tiempo de
respuesta.

Contar con un espacio donde se fomente la cultura de mejora continua para asi promover
una cultura organizacional que valore las PQRS como oportunidades de aprendizaje y
mejora.

Mas adherencia a las encuestas de los usuarios de los Hospitales locales para saber cudles
son esos aspectos por mejorar, oportunidades y debilidades que dentro de hospitales
locales deben de cambiar para poder realizar un excelente trabajo y dar lo mejor de si a los
usuarios y lograr esa satisfaccion por mucho tiempo.

MARY IDALI PEREZ RODRIGUEZ
SERVICIO AL CIUDADANO

Calle 37 No. 41-80 Barzal Alto Villavicencio — Meta

WWW.esemeta.gov.co q w



http://www.esemeta.gov.co/
mailto:gerencia@esemeta.gov.co

