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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

[ FECHA DE EMISION DEL INFORME

| Dia: | 30 | Mes: | Septiembre [ Ado: I 2015

Procedimiento auditado

Gestion de PQR y Buzoén de Sugerencias

Dependencia

Oficina de Atencién al Usuario

Responsable de la dependencia

Francy Elena Rojas Rodriguez

Objetivo del seguimiento

Verificar el cumplimiento del objetivo del procedimiento, las actividades contenidas en el mismo, cumplimiento
de los presupuestos jurisprudenciales en materia de derecho de peticion y compromisos inmersos en el Mapa
de Riesgos de Corrupcion

Alcance del seguimiento

Tomar una muestra de ocho (8) peticiones (Entendidas como Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones) por mes, durante el segundo cuatrimestre de la presente vigencia.

Técnicas de Auditoria aplicadas

Analisis e inspeccion de los soportes suministrados.

Socializacion de informe preliminar

Reunion de Cierre

Dia 01

Mes

10

Afio 2015 Dia 01

10

Mes Ano 2015

HALLAZGOS Y/O ACCIONES DE MEJORA

NO

Actividad del procedimiento
(Qué hacer)

Cumple Ne

Hallazgos y/o acciones de mejora
Si | No gosy )

Cuando se obtiene de la apertura
del Buzén de Sugerencias:

Semanalmente y en compariia de
dos testigos (un funcionario y un
usuario), se realiza la apertura de
los 30 buzones de sugerencias
verificando cuantos registros se
hallan en el mismo.

Cuando el usuario o su familia
tramita la Peticidn, Queja o

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

NO

Actividad del procedimiento
(Qué hacer)

Cumple

Si

No

NO

Hallazgos y/o acciones de mejora

Reclamo, de manera perscnal,
electronica o telefonicamente se
procede a recepcionar en la
oficina del SIAU la manifestacion
de no conformidad en el proceso
de atencion; adicionalmente se
verifica que el documento de
registro contenga los siguientes
datos:

Nombre de quien radica la queja,
Documento de identificacion,
direccion, teléfono, nombre del
usuario, tipo de seguridad social
que posee y asunto.

NOTA 1. Las PQR pueden ser

Anriimantadan  Airastame e

documentadas directamente por
el usuario o su familia, por la EPS
0 entes de vigilancia y control y
estas pueden ser verbales y/o
escritos.

NOTA 2: Las PQR que se
radiguen en oftras Unidades
deberan ser reportadas de forma
inmediata al SIAU.

Al Recepcionar la PQR el
funcionario de SIAU, debe saludar
de manera célida y cordial, mirar
a los ojos, escuchar de manera

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

respondida a un plazo no superior
de 8 dias habiles contados a partir
de la fecha de recibo en la unidad.

N° Actlwdazlqdue; E;c;:)dlmlento (S:iumF;llz N° Hallazgos y/o acciones de mejora
activa, manifestando una actitud
de colaboraciéon y finalmente
despedirse amablemente.
Revisa la informacion
escrita en el formato o el oficio o i .
que se presente, radicando en el Para el segwmnen?o del s_egup’do cuatrlmegtre, comprgn_dldo ent.r(-f,- los meses de mayo y
) T agosto, se observo la radicacion de ochocientas veinticinco peticiones (Comprendidas en
sistema y  asignando el quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones), debidamente relacionadas en el formato de
consecutivo. Excel establecido para su seguimiento y control; sobre dicho formato fue posible identificar el
nombre de los peticionarios, su identificacién, domicilio y/o correo electronico, servicio sobre el
Cuando procede el Buzén de cual radica la peticion, y términos de seguimiento de las mismas para su resolucion a tiempo, y
Sugerencias: Se registra la demas informacion.
informacion en el “Formato
2 Registro Apertura de Buzén de Sobre la poblacién antes identificada, se tom6 una muestra del 4%, es decir, ocho peticiones
Sugerencias Oficina de Atencion por mes, para un total de treinta y dos (32).
al Usuario” y registran las firmas
de los testigos y del funcionario En lo que tiene que ver con el apoyo humano de dicha actividad, la Unidad de Atencion al
de la oficina de atencion al Usuario mencion6é que hasta el mes de agosto contaba con una persona para gestionar el
usuario. Una vez obtenidos los procedimiento de peticiones, motivo por el cual, se le ha dificultado el 6ptimo cumplimiento del
registros en la apertura, se revisa mismo.
cada uno con el fin de
identificarlos y clasificarlos en el
cuadro establecido.
Mediante oficio escrito se notifica
al superior inmediato de la unidad
funcional implicada ylo
cooperativa la no conformidad, Sobre las treinta y dos (32) peticiones objeto de muestra, se identificé que cada una se remitié
3 | indicando que esta debera ser al Servicio involucrado para la proyeccion de la respuesta, contando cada una con un término

interno para informar at SIAU la resolucién a la misma.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

N° Acﬂwda?ateél ﬁ;?:‘::)mm'e"to giumr;:z Ne° Hallazgos y/o acciones de mejora
Cuando se trate de quejas y |
reclamos relacionados con
medicamentos  producidos y
adecuados en la central de gases
medicinales y central de mezclas
se notificara de forma inmediata al
director técnico de las mismas.
Se realiz6 identificacion de la fecha en que la Oficina de Atencién al Usuario remitié Ia peticion
radicada en la entidad, a través de los medios dispuesto para ello, a cada uno de los servicios
sobre los cuales radicaba la peticion; se procedié a realizar conteo de los ocho dias habiles
establecidos internamente para resolver desde los servicios las peticiones y su posterior envio
Una vez el jefe del area reciba Ia a Ia _Oﬁcina gle Atencion al Usugriq, encontrandose sobre las treinta y dos derechos (32) de
queja, debera proceder a generar peticiones objeto de muestra lo siguiente:
g{‘isreZﬁ?risgt: d:I gﬁ ;itr;?ﬁelitgu:: Sfrv_icios sobr? Iqs cuales radicoé Ig petigién: y
remitente tendra un plazo de 15 4° Piso GO 4 Plso.Nguropgi 5 ’ Piso, 6° Piso, Call Cfe'nter, Qon§u!ta Extern’a, Facturacion,
dias habiles, pero si es tramitada Facturacion Rx, Hospytahzacmn Septlmo Piso, stervamon Pedlatr_ia,.Ong:'oIogla, Ttlarcgr Pi\slp,
4 | por medio del SIAU tendra un 1 ggenégilto, Urgencias Pediatrica, Observacion Adulto, Hospitalizacién Onco ogia, Vip

plazo de 8 dias, para que este a
su vez genere la respuesta.

Esta respuesta debe contener una
solucion a la necesidad
planteada, una disculpa y plan de
mejoramiento si esta lo amerita.

CUMPLIMIENTO DEL TERMINO INTERNO DE OCHO DiAS HABILES:

De las treinta y dos (32) peticiones se evidencio lo siguiente:

Calle 9 No. 15-25 PBX: 871 5907 FAX: 871 4415 — 871 4440 — 871 7469 Neiva - Huilaﬂ
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

NO

Actividad del procedimiento
(Qué hacer)

Cumple

Si

No

NO

Hallazgos y/o acciones de mejora

CUMPLIMIENTO EXTEMPORANEO DEL TERMINO INTERNO DE OCHO (8) DIAS

Diez (10) peticiones se resolvieron de manera EXTEMPORANEA desde los servicios,
identificadas bajo los siguientes codigos:

Coordinacion de los | Fecha de notificacion .
- L . .. Termino para Fecha de respuesta
Mes Cédigo | servicios a la cual se de la peticion al .
. L. .. resolver a SIAU del Servicio
remite la peticién servicio

Coordinacion de

MAYO 552 Servicios Ambulatorios 13/05/2015 26/05/2014 10/07/2015

Coordinacion de Unidad

MAYO 628 Cardiovascular 22/05/2015 03/06/2015 16/06/2015
Coordinacion de

JUNIO 818 Servicios Ambulatorios 17/06/2015 30/06/12015 02/07/2015

JUNIO | 819 C°‘fg’;ﬁgg’; de 17/06/2015 30/06/2015 29/07/2015
Coordinacién de

JULIO 1022 Urgencias 14/07/2015 2710712015 29/07/2015
Coordinacion de

JULIO 1130 Servicios Ambulatorios 29/07/2015 10/08/2015 12/08/2015

JULIO 1133 Coordinacion Pediatrica 28/07/2015 07/08/2015 12/08/2015

Juo | 118 Coordinacion de 1110812015 2410812015 26/08/2015

Servicios Hospitalarios

Coordinacion de

AGOSTO | 1270 Servicios Hospitalarios 24/08/2015 03/09/2015 15/09/2015

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

Actividad del procedimiento
(Qué hacer)

Cumple

Si

No

NO

Hallazgos y/o acciones de mejora

AGOSTO

1302

Coordinacion de
Servicios Hospitalarios

01/09/2015

11/09/2015

16/09/2015

CUMPLIMIENTO OPORTUNO DEL TERMINO INTERNO DE OCHO (8) DIAS

Trece (13) peticiones se resolvieron de acuerdo al termino de los ocho (8) dias, como se
identifican a continuacion:

Coordinacion de los | Fecha de notificacion .
- .. . Termino para Fecha de respuesta
Mes Cédigo | servicios a la cual se de la peticion al e
. L .. resolver a SIAU del Servicio
remite la peticion servicio
Coordinacién de
MAY 532 Hospitalizacién 13/05/2015 26/05/2015 14/05/2015
Coordinacién de
MAY 553 Servicios 13/05/2015 26/05/2015 22/05/2015
Ambulatorios
Coordinacion de 01/06/2015 -
06/20
MAY 582 Hospitalizacion 20/05/2015 01/06/2015 26/05/2015
Coordinacién de
MAY 639 Laboratorio 26/05/2015 05/06/2015 01/06/2015
Clinico
JUN 768 | Coordinacion de 11/06/2015 24/06/2015 22/06/2015
Urgencias
JUN ggp | Coordinacién de 23/06/2015 06/07/2015 08/07/2015
Hospitalizacién
Empresa
JUN 912 contratista Call 24/06/2015 07/07/2015 07/07/2015
Center
Agremiacion
JUN 960 ASMEPGOL 03/07/2015 16/07/2015 09/07/2015
Empresa
JUL 1012 contratista Call 09/07/2015 22/07/2015 16/07/2015
Center

Corazon para servir
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Oficina Control Interno -CC-104

INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

Actividad del procedimiento Cumple . .
N° i °
(Qué hacer) st T No N Hallazgos y/o acciones de mejora
Coordinacién de
JUL 1032 Medicina Critica 16/07/2015 29/07/2015 21/07/2015
Empresa
JUL 1157 contratista Call 31/07/2015 12/08/2015 05/08/2015
Center
Empresa
AGO 1212 contratista Call 14/08/2015 27/08/2015 25/08/2015
Center
Coordinacion de
AGO 1240 Urgencias 18/08/2015 28/08/2015 25/08/2015
Las nueve (9) peticiones restantes respondieron a casos especiales los cuales, se identifican a
continuacién:
. Fecha de
Coordinacion de los . - .
- . notificacion de la | Termino para resolver | Fecha de respuesta del
Mes Codigo | servicios a la cual se ‘o L
. . .. peticién al a SIAU Servicio
remite la peticion ..
7 servicio
MAYO | 495 Rem'“daEﬁ,Ssa'“wp N:A NA NA
Empresa contratista
MAYO 644 Call Center 27/05/2015 03/06/2015 No consta respuesta
Empresa contratista
JUNIO 753 Call Center 10/06/2015 23/06/2015 No consta respuesta
JUNIO 811 SIAU NA No remitida a servicio No remitida a servicio
alguno alguno
JULO | 1150 Empgzs”aggr’]‘gf"“a 28/07/2015 10/08/2015 No consta respuesta
Coordinacién de Resuelto desde la Resuelto desde la
AGOSTO 1222 Servicios 18/08/2015 Coordinacion de Coordinacion de
Ambulatorios Servicios Ambulatorios | Servicios Ambulatorios

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

NO

Actividad del procedimiento

(Qué hacer)

Cumple

Si

No

NO

Hallazgos y/o acciones de mejora

Coordinacion de Resuelto desde la Resuelto desde la

AGOSTO 1239 Servicios 19/08/2015 Coordinacion de Coordinacién de
Ambulatorios Servicios Ambulatorios | Servicios Ambulatorios

Coordinacion de Resuelto desde la Resuelto desde la

AGOSTO 1245 Servicios 20/08/2015 Coordinacion de Coordinacion de
Ambulatorios Servicios Ambulatorios | Servicios Ambulatorios

Coordinacién de Resuelto desde Ia Resuelto desde la

AGOSTO 1307 Servicios 01/09/2015 Coordinacion de Coordinacion de
Ambulatorios Servicios Ambulatorios | Servicios Ambulatorios

Sobre seis casos en la casilla de nominada “Fecha de notificacion de la peticién al Servicio” se
identificaron como casos en que no aplicaba el termino toda vez gue la peticién No. 495 se
remiti6 a Salucoop por ser una queja manifestada por personal de nuestra institucién: la
peticion No. 811 se resolvié directamente desde el SIAU; las peticiones No. 1222, 1239, 1245,
1307 se resolvieron desde la Coordinacion de Servicios Ambulatorios (estas dltimas, resueltas
dentro del término de los quince dias legalmente establecidos.)

Sobre tres casos identificados en la casilla de “Fecha de notificacion de la peticion al Servicio”
bajo la denominacion no identificables, respondieron a las peticiones No. 753 y 1150, las
cuales no obtuvieron respuesta por parte de la empresa contratista de Call Center, sin perjuicio
de haberse resuelto desde la misma, el objeto de las peticiones de asignacion de cita médica.

Calle 9 No. 15-25 PBX: 871 5907 FAX: 871 4415 — 871 4440 — 871 7469 Neiva - Huila
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

Ne ACt'V'da?Qdu‘z E;ZZ‘:;"m'e"to glum;;ll z N° Hallazgos y/o acciones de mejora
De acuerdo con la actividad inmediatamente anterior, sobre aquellas unidades que no
hubiesen generado la respuesta dentro del término de los ocho dias, con destino a la Oficina
de Atencion al Usuario, procedia el reporte a la Gerencia con copia a los lideres de los
Revisando el registro de PQR, servicios de dicha situacién; de acuerdo a lo anterior, se evidencidé la generacién de cinco
con el fin de identificar el reportes, sobre las diez peticiones direccionadas a los servicios involucrados con termino
vencimiento de los plazos y extemporaneo, de acuerdo con los siguientes reportes:
recordarle a las areas implicadas
5 | mediante oficios. 2 REPORTE MEDIANTE COMUNCADOS A GERENCIA POR INCUMPLIMIENTO DE
TERMINO INTERNO
Si los plazos estan vencxdo_s.y no MES CODIGO Reportada por no cumplimiento de termino
hay respuesta, estos se ofician a JUNIO 819 | Reportado mediante comunicado No. 02 de 9 julio de 2015
la Gerencia. JULIO 1022 | Reportado mediante comunicado No. 03 de 22 de julio de 2015
JULIO 1130 Comunicado No. 05 de 11 de agosto de 2015
AGOSTO 1270 Reportado mediante Comunicado No.09 de 11 de septiembre de 2015
AGOSTO 1302 Reportado mediante Comunicado No.09 de 11 de septiembre de 2015
Se recepciona por escrito las
respuestas de las PQR de las
diferentes unidades funcionales
implicadas en la no conformidad:
6 una vez recepcionadas las
respuestas se verifica a que
numero de radicado corresponde
y se procede a registrar Ia
respuesta en el sistema.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

N° Actlwda?Q(:‘ee] E;z(;f)d imiento gurlnp;lle N° Hallazgos y/o acciones de mejora
I i | No
HALLAZGO NO. 3
ACTIVIDAD:

Una vez recibida la respuesta a la PQR se proyecta en forma inmediata el oficio remisorio al usuario afectado y se envia mediante correo certificado,
telefonicamente o mediante publicacién Institucional si no existen las anteriores o si se trata de un documento anénimo.

NOTA 1: Como soporte del envié se conservan las copias de los oficios con firma y sello de la institucion y/o volante de la oficina de correo.

NOTA 2: Cuando las res

puestas son devueltas por la empresa de correo o son anonimas, estas son publicadas en la cartelera del SIAU durante 8
dias y luego se archivan.

Resultado de la actividad:

De lo anterior, se logra evidenciar:

Coozdiﬁa_cién ] Fecha de ! o

' ; geios | .. | Terminopara | Fechade . :
Mes | Cod. ,“:2:,',‘,’;%}’, serviciosala dﬁ:ﬁc:igé?gn resolvera | respuesta del c:l]:}“t)llrnr:ier::o .
" | cual se remite al Sgrvicio SIAU Servicio

1a peticién
OFICINA,

recepcionada sggg‘gdaegs N:A N:A N:A NA 260052015 | 070052015 |  Conforme No reportado
a4 de mayo P
APERTURA Coordinacion
DE BUZON de 13052015 | 260052015 | 140512015 | Conforme | 010062015 | 220052015 |  Conforme NA

FECHA 08-05 | Hospitalizacion
OFICINA, g | Coordinacion

12/05/15 de Servicios 13/05/2015 26/05/2014 10/07/2015 | Extemporaneo 03/06/2015 13/08/2015 |  Extemporaneo No reportado
Ambulatorios

OFICINA, 3 Coordinacién

de Servicios 13/05/2015 26/05/2015 2210512015 Conforme 03/06/2015 22/05/2015 Conforme N:A
13/05/2015 Ambulatorios

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

e

rActividad del procedimiento Cumple
o o - -
N (Qué hacer) Si [ No N Hallazgos y/o acciones de mejora
1
APERTURA | Coordinaien 0110612015 - (Susgorenc
MAY | 582 DE BUZON de 20/05/2015 01/06/2015 96/05/2015 Conforme 09/06/2015 ) 019/06/15 Conforme N:A
FECHA 15-05 | Hospitalizacion :
(Queja)
Aperturade | Coordinacion
MAY | 628 | buzén de 22- de Unidad 26/05/2015 05/06/2015 16/06/2015 | Extemporaneo 16/06/2015 03/07/2015 Extemporaneo No reportado
05 Cardiovascular
Aperturade | Coordinacion
MAY 1 639 | buzénde22- | de Laboratorio |  26/05/2015 05/06/2015 01/06/2015 Conforme 16/06/2015 02/06/2015 Conforme N:A
05 Clinico
Apetturade | No const Termino no
MAY | 644 | buzon de 22- CO S8 7052015 | 05006/2015 oconsta | - Terminon 16/06/2015 | 27/07/2015 | Extemporaneo No reportado
05 ali Center respuesta identificable
CORREO
JUN | 753 | SERTEIGAD | Contralsta | yogm01s | o0en0rs | meminono | 07015 | 260082016 | Conforme NA
de 2015
Apertura de
JUN | 788 %“;ﬁ;‘n%e df ggﬂg:igg’s‘ 11006/2015 | 24i06/2015 | 22/06/2015 | Conforme 01/07/2015 | 28/06/2015 Conforme N:A
2015
OFICINA,
JUN | 819 | 'ecepcionada | o | N:A Noremiidaa | Noremiidaa | Noremitidaa | o ore | 1oemnts Conforme NA
a 17 de junio servicio alguno | servicio alguno | servicio alguno
de 2015
OFICINA, .
recepcionada Coordmgqon . .
JUN 818 210 de iunio de Servicios 17/06/2015 30/06/2015 02/07/2015 | Extemporaneo 03/07/2015 07/07/2015 Extemporaneo No reportado
d J Ambulatorios
e 2015
CORREO(’j Coordinacic Reportado mediante
JUN | 819 | fecepcianado | Coordinacion 1,00 o1 30/06/2015 | 29/07/2015 | Extemporaneo |  03/07/2015 | 01/08/2015 Extemporaneo | comunicado No. 02
a10dejunio | de Urgencias de 9 iulio de 2015
de 2015 e 7o de

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

T

NP ACt'V'da?Qdu‘z ﬁ; zc::)dlmlento glurln':g N° Hallazgos y/o acciones de mejora
T
OFICINA, 223 | Coordinacién
JUN | 890 | dejuniode de 230612015 | 06/07/2015 | 04/07/2015 | Conforme 1507/2015 | 08/07/2015 Conforme N:A
2015 Hospitalizacion
Apertura de Empresa
JUN 012 | an 19.06 | Contratista Call | 2410612015 | 070702015 | 0710722015 | Conforme 1300712015 | 13/07/2015 Conforme N:A
Center
JUN | 960 buﬁgﬁg‘g‘f% ﬁgﬁ’é‘ggg’ﬂ 0307/2015 | 1507/2015 | 09/07/2015 | Conforme | 2100712015 i dent’i\:i(():able No identificable N:A
Apertura de Empresa
JUL | 1012 | buzendela | contratista Call | 09/07/2015 | 220072015 | 160072015 | Conforme 2710712015 | 2200712015 Conforme N:A
fecha 03-07 Center
OFICINA, a9 Coordinacis Reportado mediante
JUL | 1022 | dejuliode d°‘a NN | 141070015 | 270070015 | 2910712015 Extemporéneo |  31/07/2015 | 03/08/2015 | Extemporaneo | comunicado No. 03
2015 © Urgencias de 22 de julio de 2015
Aperturade | Coordinacion No
JUL ]1032 | buzonde 10- | deMedicina | 16007/2015 | 2900722015 | 210712015 | Conforme 03/08/2015 | .. - No identificable N:A
07 Critica identificable
Aperturade | Coordinacion : Pemiininads Mo AE
UL 1130 | buzon de24- | deServicios | 20072015 | 1008/2015 | 12081015 | EXIEMPOTENEO | e 13108/2015 Conforme o o0
) e 11 de agosto
07 Ambulatorios
Apertura de S .
JUL | 1133 | buzon de 24- Cg‘;ﬁ;ig‘a"” 280072015 | 0710812015 | 120812015 | EXEMPOrANEO |y aonts | 0310812015 Conforme NA
07
OFICINA, a 28 . .
C Contratista No consta Termino no .
JUL | 1150 | de élél;% de | Gicenter | 28072015 | 0710812015 respuesta | identicaple | 1900812015 | 280712015 Conforme N:A
OFICINA, Empresa
JUL | 1157 | recepcionada | contratista Call | 311072015 | 1210822015 | 05/08/2015 | Conforme 20/08/2015 | 06/08/2015 Conforme N:A
a 29 de julio Center
OFICINA, a29 | Coordinacién
JUL | 1158 de juliode de Servicios 11/08/2015 24/08/2015 26/08/2015 | Extemporaneo 20/08/2015 27108/2015 Conforme No reportado
2015 Hospitalarios

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

T—

mctividad del procedimiento Cumple
o 0 . -
N (Qué hacer) Si [ No N Hallazgos y/o acciones de mejora
1
CORREOQ
ELECTRONIC Empresa
AGO | 1212 | 0,a12de | contratista Call | 14/08/2015 2710812015 25/08/2015 Conforme 03/09/2015 26/08/2015 Conforme N:A
agosto de Center
2015
. Resuelto Resuelto Resuelto
BUZON, con | Coordinacion desde la desde la desde la
AGO | 1222 | actade agosto | de Servicios 18/08/2015 | Coordinacion | Coordinacién Coordinacion 07/09/2015 27/08/2015 Conforme N:A
a14 de agosto | Ambulatorios de Servicios | de Servicios | de Servicios
Ambulatorios | Ambulatorios | Ambulatorios
. Resuelto Resuelto Resuelto
BUZON, con | Coordinacion desde la desde la desde la
AGO | 1239 | actade agosto'[ de Servicios 19/08/2015 | Coordinacion | Coordinacién Coordinacion 07/09/2015 01/09/2015 Conforme N:A
a14 deagosto | Ambulatorios de Servicios | de Servicios | de Servicios
Ambulatorios | Ambulatorios | Ambulatorios
BUZON, con Coordinacion
AGO | 1240 | acta de agosto . 18/08/12015 28/08/2015 25/08/2015 Conforme 07/09/2015 27/08/2015 Conforme N:A
de Urgencias
a 14 de agosto
Resuelto Resueito Resuelto
; egei)lgi)'\rl]/a\éj 3 Coordinagién des_de Ia desge Ig desqe Ig’
AGO | 1245 219 de agosto de Servicios 20/08/2015 | Coordinacion | Coordinacion Coordinacion 09/09/2015 31/08/2015 Conforme N:A
de 2015 Ambulatorics de Servicios de Servicios | de Serwcps
Ambulatorios | -Ambulatorios | Ambulatorios
OFICINA, 24 | Coordinacion Cifnpfrﬁiggom,\fgggfe
AGO | 1270 | deagostode | de Servicios 24/08/2015 03/09/2015 15/09/2015 | Extemporaneo 14/09/2015 15/09/2015 | Extemporaneo 11 de septiemb.re de
2015 Hospitalarios 2015
BUZON, 28 de | Coordinacién No Czenﬁ’frﬁgggomﬁg‘g‘g‘ge
AGO | 1302 agosto de de Servicios 01/09/2015 11/09/2015 15/09/2015 | Extemporaneo 18/09/2015 identificabl No identificable 1d ; b. q
2015 Hospitalarios identificable e septiembre de
2015

Corazon para servir
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

R

N° ﬁctividad de] procedimiento Cumple N° Hallazgos y/o acciones de mejora
(Qué hacer) Si | No
1
Resuelto Resuelto Resuelto
BUZON, con | Coordinacion desde la desde la desde la
AGO | 1307 | actade agosto | de Servicios 01/09/2015 | Coordinacién | Coordinacién |- Coordinacién 18/09/2015 09/09/2015 Conforme N:A
a28de 2015 | Ambulatorios de Servicios de Servicios de Servicios
Ambulatorios | Ambulatorios | Ambulatorios

De la anterior relacion, se evidencia que veintidos peticiones cumplieron el término legal de quince (15) dias habiles para resolver de forma y de
fondo las peticiones elevadas ante Ia administracién por los mecanismos dispuestos por el SIAU.

Siete (7) peticiones fueron resueltas de manera extemporanea al término legal de quince dias habiles.

Sobre tres casos que reportan no identificarse en la casilla de cumplimiento de termino, responde a que la Oficina de Atencion al Usyario publico y
retiré de la Cartelera dichas respuestas, sin sefialar las fechas en las que se realizé dicha actividad, de igual manera, no se observé soportes que
evidenciaran la respectiva publicacion en Cartelera.

Elaborar consolidado mensual -

Cuando tratan de hallazgos del

Buzoén de Sugerencias: Se

totalizan los volantes hallados de
acuerdo a la clasificacion previa,
contandolos por servicios. Se
sacan porcentajes de acuerdo a
los hallazgos identificando los
8 | mas representativos. Se totalizan
los volantes hallados y se registra
la informacion de los buzones
abiertos, elaborando acta de
consolidado.

Cuando el usuario o su familia
tramita fa Peticion, se consolida
de la siguiente manera: Revisar

Corazon para servir
Calle 9 No. 15-25 PBX: 871 5907 FAX: 871 4415 - 871 4440 — 871 7469 Neiva - Huila ﬁ
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HERNANDO MONCALEANO PERDOMO
Empresa Social del Estado

SPITAL w A gL K
NIVERSITARIO l;{%nm

Oficina Control Intermo -CC-104

INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSF

N° FACﬁVidad de’l procedimiento Cumple N° Hallazgos y/o acciones de mejora
(Qué hacer) Si | No
mensualmente el consolidad de
Excel, con el propésito de
determinar nimero de PQR, PQR
por unidad funcional, tiempo de
respuesta (a los cuales se les
diligencia la Ficha Técnica de
Indicador “Tiempo de Respuesta
a Quejas”) y clasificacion por tipo
de manifestaciones.
9 Reportar y socializar consolidado
mensual
Cumplimiento del procedimiento: Si [ No
RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA
Hal:‘laoz g0 Recomendaciones
Se recomienda a la Oficina de Atencion al Usuario, realizar seguimientc 2 los términocs de respuéesta de ias peticiones direccionadas a ios
1y2 servicios dentro del tiempo interno establecido, y en ese orden de ideas, fortalecer la emision de aler?as ala Gerenpia y serviciog incumplidos,
a efectos gestionar ante los mismos, la resolucion de las peticiones que los involucra; siempre atendiendo a los quince dias habiles generales
que nos da la Ley 1755 de 2015 para resolver una peticion de orden general o particular.
Se recomienda tener en cuenta que el termino de los quince dias establecidos en la Ley 1755 de 2015, empiezan a contar al dia siguiente de la
suscripcion del acta de apertura de los buzones, de la recepcion del correo electrénico o peticion entrega por escrito en la misma unidad de
atencion al usuario; dentro de este mismo término habra de enviarse la peticién a los servicios para que ellos resuelvan las sugerencias o
inconformidades, en este caso, el termino de resolucion del servicio al cual se dirige la peticion, se contara a partir del dia siguiente en que se
3 es notificado por parte de la Oficina de Atencién al Usuario, razén por la cual, debera tenerse en cuenta que los quince dias habiles

inicialmente mencionados, van corriendo; por lo anterior, es importante que la unidad refuerce el control de los términos, para disminuir el
vencimiento de los mismos.

Es importante mencionar, que se requiere un mayor compromiso desde los servicios asistenciales, a efectos de poder evacuar todas aquellas

Corazon para servir
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