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Durante el primer semestre del ano 2023 se recibié un total de 49 solicitudes de
PQRSF, distribuidas asi: el 57% (28) son quejas, el 22% (11) corresponden a
sugerencias, el 14% (7) son peticiones y el 6% (3) son felicitaciones.

Peticiones 7 14%
Quejas 28 57%
Reclamos 0 0%
Sugerencias 11 22%
Felicitaciones 3 6%
B Felicitaciones H Pefici .7
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Servicio Tipo de PQRSF = Causa
o Si No
@)
. Queja 3 Oportunidad ] ®
Urgencias Deshumanizacion
Sugerencia | Infraestructura ®
Hospitalizacion Sugerencia 1 Falta de televisor @
Sugerencia 1 i idn ci
Odontologia 9 : Asignacion citas ®
Queja 1 Oportunidad @)
Vacunacién Queja 1 Inasistencia ®
Laboratorio 0 No se presentaron
PQRSF
Rx 0 No se presentaron
PQRSF
Servicio Queja 1 |Demoraenla @
farmacéutico atencidén
. Deshumanizacion
Queja 15| oportunidad ®
ACCesO a servicios
Consulta externa .
Felicitaciones 3 Buen trato ®
Peticiones 3 Acceso a citas @)
Sugerencia S | Acceso a citas ®
Archivo 0 No se presentaron
PQRSF
Sugerencia 3 | Acceso a citas ®
i Peticiones 4 | Acceso a citas 9)
Especialistas
Queja 7 Deshumgnizocic’m ®
Oportunidad
Total 49
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En el periodo las manifestaciones mds comunes fueron las quejas seguidas de las
sugerencias, como se detalla en los cuadros y graficos. Es preocupante que no se
estd cumpliendo con la respuesta de las manifestaciones de los usuarios,
acciones que nos ayudan a mejorar la prestacion del servicio.

El servicio que presenta un mayor nUmero de PQRSF, es Consulta externa que
corresponde al 53% (26), relacionadas con el acceso a las citas médicas, seguido
de las atenciones por Especialistas que equivale a un 28% (14), igualmente por el
acceso a las citas y mal trato.

CANTIDAD DE PQRSF POR MES

Enero 4 | 5
Febrero 2 8 5 15
Marzo 2 1 3
Abril 2 1 4
Mayo 2 9 2 ] 14
Junio 2 3 2 | 8

Se readliza un andlisis de las PQRSF presentadas por mes, como se denota en la
tabla anterior, hay un mayor reporte en el mes de febrero (15), seguido del mes
de mayo con catorce (14).

ENCUESTA DE SATISFACCION

Durante el periodo se realizaron 1.638 encuestas, para una satisfaccion del 92% e
insatisfaccion del 8%, la institucidn debe frabajar siempre en procura de la
satisfaccién del usuario, razén por la cual se deben implementar estrategias que
permitan disminuir la brecha de insatisfaccion.
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Enero
Febrero 329 302 27
Marzo 294 276 18
Abril 187 174 13
Mayo 209 1 97 12
Junio

La institucion igualmente mide la variable de recomendacion de servicios, frente
a la satisfaccion obtenida, el 97% recomendaria la institucidn a sus familiares y/o
amigos y el 3% no lo haria. Variable que se mantuvo con respecto al semestre

anterior.

RECOMENDACIONES

Durante el

primer semestre,

Enero 363
Febrero 320
Marzo 290 4
Abril 181 6
Mayo 204
Junio 231

se realizaron algunas recomendaciones y/o

sugerencias, de las cuales se han ejecutado muy pocas, 1o que evidencia que el
proceso continua con las mismas fallas.

La institucion pago y tiene en el Software el médulo de atencidén al usuario

(Verificacion de derechos y atencién al usuario);

confiene un aplicativo de

encuestas, una general y otra de servicios ambulatorios. Con los funcionarios del
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Siau, Sistemas y Calidad se hizo la revision del aplicativo y se quedd en ajustar
para actualizar e iniciar con su implementacion. La institucion debe aprovechar
esta herramienta al maximo vy sistematizar las encuestas para contar con datos
mas exactos y claros y alcance de todos los interesados. Al igual que se debe
Sistematizar de manera urgente todo lo relacionado con el SIAU para facilitar el
manejo de los datos y hacer asequible la informacién en tiempo y lugar,

Actualizar el manual del SIAU, que incluya un apartado, procedimiento o
documento de apertura y manejo de buzones, incluido el drea rural. Es
procedente revisar y ajustar los tiempos de apertura de los buzones del drea rural,
la actividad se desarrolla cada mes, fiempo en el cual ya se vencieron los
términos para dar respuesta a las manifestaciones o requerimientos de los
usuarios.

Aprovechar la nueva pdgina web (Mintic) que cuenta con el link para las
manifestaciones y hay forma de hacerle seguimiento, desde el ano anterior se
gestiond esta pdgina que a la fecha no se estd utilizando, igualmente se deben
fortalecer otros mecanismos con el objetivo de interactuar con los usuarios y dar
oportuna respuesta a los requerimientos a fin de Transparentizar el accionar de las
entidades puUblicas como lo exige la Ley.

Realizar seguimiento a las respuestas de las PQRSF, enfatizando especialmente en
los fiempos, procurando dar contestacion oportuna a cada una de las solicitudes.

Fortalecer la Oficina de Sistemas de Informacién y Atencidon al Usuario (SIAU)
feniendo en cuenta la ruralidad del municipio, en cuanto a personal y recursos
tecnoldgicos
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