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N° DE ACTA

FECHA

HORA DE INICIO HORA FINAL

07

14 de agosto 2025

2:30 pm 3:30 pm

LUGAR: AUDITORIO

TIPO DE

SOCIALIZACION:

CAPACITACION: OTRO

ACTIVIDAD:

VISITA AUDITORIA:

COMITE

JEQUIPO: X

OBIJETIVO:

Realizar comité de éfica e integridad correspondiente al’'mes de

julio de 2025.

RESPONSABLE:

Luisa Fernanda Castaneda Gonzdlez

AGENDA:

1. Saludo

2. Llamado a lista y verificacion.de Quorum

3. Aprobacién de compromisos

4. Socializacion del informe correspondiente mes de julio 2025.

4.1.  Encuestas de satisfaccion'mes de julio.

4.2. Evaluacion de la satisfaccion global.

4.3. Observaciones que.reducen el % en la prestacion del
servicio.

Indicadores de.norma e Institucionales.
Satisfaecion global de los usuarios en la IPS
Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a
familiares'y amigos.

6. “Acompanamiento a usuarios.

7. Socializacién PQRS

8.. Proposiciones y varios

9. Informe del Call Center

5.
5.1.
5.2.

. Saludo de parte.de la coordinadora de la Oficina de Atencidn al Usuario.

Teniendo. En. cuenfa la Resolucion 001 del 04 de enero del 2021 los integrantes que
conforman el Comité de ética Hospitalaria e Integridad son los siguientes:

AR o Pl 4
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7. Representante Juridico. (ANA MARIA LUGO)

8. Representante de los Usuarios. (Sr. ENRIQUE RAMIREZ- HAROL LASSO)
9. Control Interno (MARLENY RAMON)

10. Talento Humano (Dr. RAFAEL LUNA)

11. Invitado permanente. (LIDER CALL CENTER)

12. Invitados. (Humanizacién, Facturacion, Agremiaciones,

DESARROLLO ORDEN DEL DiA

La coordinador de la oficina de atencion al usuario da un saludo a todo los miembros del
Comité de ética y agradece por la asistencia.

2. Seredliza verificacion de quorum en los cuales asisten los siguientes participantes.

PARTICIPANTES

Marleny Ramon Control Interno

Audrey Soraya Pena Calidad

Luz Mery Fierro Jete de enfermeria

Gabriel Lambis Apoyo subgerencia

Yuly Elcira Medina Lider Call Center

Enrigue Ramirez Representante ante la junta

Jenny Rocio Cerquera Coordinadora Agremiacion SGS

Susana Acosta Jefe de enfermeria Urgencias

Luisa Fernanda Castaneda Gonzdlez Coordinadora Oficina Atencién al Usuario
Carolina Yasno Lider Humanizacion

Carlos Herndn Martinez Lider PAME

Harol Lasso Representante de la Asociacion de usuarios

Se deja la salvedad por parte de la Oficina de atencidn al usuario de quienes hacen parte
del comité. por. resolucion no asisten y no envian representacién a los comités
programados.gerencia. Talento humano, la juridica no confirmo asistencia no se
encuentra eniel municipio.

3. Socializacién de Compromisos a cargo de la subgerencia.

La Coordinadora del proceso expresa que se da a conocer los compromisos que se
dejaron en el comité anterior.
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HOSPITAL DEPARTAMENTAL COMP ROMISOS COMITE, ANTERIO R

La Plata Huila, 04 de agosto del 2025

Senores
Agremiacion
La Plata Huila

Asunto: Reporte de PQRS relacionadas con quejas hacia el personal de salud

Respetados sefiores

Por medio del presente, me permito informarles el reporte consclidado de las Peficiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS) radicadas por los usuarios en contra del personal de salud,

. correspondientes al perfodo comprendido entre el [01/08/2025] y el [11/08/2025]. B
Formalizar la entrega de las A continuacién, se detallan las quejas recibidas, aslf como los dias de respuesta otorgados por el drea &
PQRS a las agremiaciones encargada: o
respues’ro.. PQRS radicacion gueja respuesta 8_

Personal médico sale E

de la Institucién v nos L —

deja esperando para Médico general g

PQRS 159 02/08/2025 que le de lectura alos 06/08/2025  pendiente I

laboratorios y llega RS

comiendo helado Pepifo Pérez o

S

Ks;

(%59

Este informe se realiza con el propdsito de mantener una comunicaciéon fransparente y colaborar en la mejora
confinua de la calidad del servicio brindado por el personal de salud; por lo fanto; el andlisis de la PQRS debe ser
enviado al SIAU al termino de 2 dias hdbiles de recibir este correo.

Quedamos afentos a sus comentarios y acciones pertinentes.

El compromiso era realizar un oficio formal ante las agremiaciones reportando las PQRS por
recomendacion de la auditora'médica la'doctora Claudia Cediel del drea de calidad;
teniendo en cuenta que la agremiacion integridad humano no da respuesta a las quejas o
peticiones del personal que.tiene a cargo.

Se informa tambiénila doctora Leidy de la agremiacion integridad humana ya ha venido
dando respuesta a cada una de las PQRS, se pone en consideracion y es aprobado por
los asistentes.al comité de ética.

4. Socidlizacion del informe correspondiente mes de julio 2025.

Teniendo en cuenta la cantidad de usuario a los que la Institucidn presto diferentes
servicios,larmuestra para realizar las encuestas se saca el 10% de paciente atendidos en el
mes inmediatamente anterior, en la cual en el mes de junio ingresaron a nuestra institucion
7.450 usuario se saca el 10% el total de encuesta a realizar es 745 distribuidas de la
siguiente manera, en el equipo de trabajo del SIAU.

4.1.  Encuestas de satisfaccion mes de julio.
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E.S.E
HOSPITAL DEPARTAMENTAL

:Q,,) SAN ANTONIO DE PADUA

CONSULTA EXTERNA: 352

*Se aplicaron encuestas 352 las
especialidades:  Anestesiologia,
Cirugia, Fonoaudiologia, Gastroenterologia,
Ginecologia, Medicina Interna,  Nutricién,
Ortopedia, Otorrinolaringologia, Pediatria,
Psicologia, Terapia Fisica, Urologia.

SERVICIOS HOSPITALARIOS: 216

+ Se aplicaron encuestas en los siguientes
servicios: Urgencias, Hospitalizacion, Cirugia,
Ginecoobstetricia y UCI

siguientes
Cardiologia,

APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO: 157

« Se aplicaron encuesta en los siguientes servicios:
Rayos X, Tomografias, Ecografias y Laboratorio.

REFERENCIA: 20

Total de encuestas aplicadas: 745

Socializacién del informe mes de Julio 2025

ENCUESTAS MES JULIO 2025
GINECOLOGIA 40 40
VURYPETEGUIA  [VAEDICINA INTERNA 40 40
e PEDIATRIA 40 40 191
ORTGPEDIA 40 41
URGENCIAS 30 30
URGENCIAS 30 30
CLAUDIA MILENA | SARDIOLOGIA 10 10
CONZALEZ JAVELA | CASTROENEEROLOGIA 20 20 100
REFERENCIA 20 20
TAC 25 20
OBSTETRICIA 25 25 B
URGENCIAS 30 31 &
LABORATORIO 20 21 °
MERCEDES LISCANO [QUIROFANO 20 21 168 S
HOSPTALIZACION 30 30 o]
URGLOGIA 20 20 g
uc 20 20 =
TERAPIA 20 20 T
REINELIA CASTILLO  [NURICION 20 21 86 &)
CIRUGIA 25 25 2
RAYOS X 35 34 £
ECOGRAFIAS PEREZ 40 40 -g
OTORRING 35 35 S
DARIO ARIAS SALAZAR [ECOGRAFIAS MEDINA 40 41 220 3
PSICOLOGIA 20 2
URGENCIAS 20 20
ANESTESIA 20 20
27 SERVICIOS 745 745 745

Dando cumplimiento al 100% a la meta propuesta se realizaron 745 encuestas de

satisfaccion .

e I R S - s
FORMATO ENCUESTA SATISFACCION DE USUARIOS | Fecha: 0571172024
EMFRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: WMDEGALPC-ALF-00!
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA —
LA PLATA HUILA Vessién 0%
PROCESO: GESTIGN DE ATENCION AL USUARIOY [ pgai o
PARTICIPACION CIUDADANA
“Su OPINIGN esimportante pata nosotros™
FECHA: DOMICILIO urBANA | | RuraL | | EDAD:
GENERO: | [ 1¢ [ e | | owro
ESCOLARIDAD: | FRIMARIA | | SECUNCARIA | | OTRO
ETNIA NCicena | [ MesTro | TArroCOLOMBIAND [owo
Marque con vna X fodas sus respuestas al siguiente cuestionario:
Encussta safisfoccién global:
PREGUNTAS E] B[R M
| | Saliica &l fiempe entre la fecha de Ia soicitud de la oita y 1a fecha de la
asignocién:
2 | En el servicio los espacios para la sspera y siiios de atencién son:
3 | Lo limpiezo v osec del servicio es
4 | Fltiato brindodo por el neronal fus:
Exceleni= [EL Bvena [EL_ Reguiar [EL Mala (M)
[[s T:Comprends usted sus deberes v dereonos come Usuari? [si | ThoT ]
sRecomeandaria usted utiizar los servicios de la E5E
& | Hospital Departomental San Antonic de Paduo a un- | DS Ps DN BN
Famiiar o amiga?

Cefinitivarente si (G8) Froboblemente si (PS] Definfivaments no DN Probablemente na (PN]

2Coma calificario su experiencia global
respecio o los servicios de sakud que ha

7 | recibido en la ESE Hospitcl Departamental san | M8 B k " MM
Antonio de Podug?
Muy buena [MEB) Busna (8) Reguiar (R] Mala (M) Moy Mala (W)
SUGERENCIAS:
Encuesta safiffaccian por senicio:
PREGUNTAS E B R M

El iempo de espera paro ser otendido por el sspeciolista:

9 | El troto brindado por el especiglista fus:

Loz medidas de s=gurdad [denfficacién, presentacién personal, guantes,
10 | topabocas, lavads de manos) para lo atencidn del usuorio per parte del
personal son:

11 | Lainformaocién brindado por porte del esp

ialisto fus:

| SUGERENCIAS: ‘

*® il es
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4.1. Evaluacion de la satisfaccion global.

SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Ginecologia 97% 93% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 99%
Pediatria 90% 95% 100% 99%| 100%| 100%| 100% 98%
Ortopedia 97% 95% 95% 99%| 100%| 100%| 100% 98%
Cirugia general 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Anestesiologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Psicologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Terapia Fisica 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Urologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Medicina Interna 93% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 99%
Nutricién 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Otorrinolaringologia 100% 100% 100% 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Urgencias 96% 98% 98% 98%| 97%| 96%| 99% 97%
Hospitalizacién 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Cirugia-Quirofano 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Obstetricia 96% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 99%
uCl 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Referencia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Laboratorio 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Ecografias Ginecdlogo 100% 100% 98% 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Ecografias Radidlogo 97% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Radiografias 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Cardilogia 100% 95% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 99%
Gastroenterologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100%
Tomografia 100% 100% 100% 96%| 100%| 100%| 100% 99%
Trabajo social 100% 100% 100% 100%
Fonoaudilogia 100% 100% 100% 100%
PORCENTAJE POR MES 99% 99% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%

Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital. San Antonio de Padua La Plata Huila

Como podemos evidencias en el cuadro de datos del porcentaje en la satisfaccion de los
usuarios ante los servicios prestados en nuestra Institucion es favorable teniendo en cuenta
que la calificacion quedo mayer del 90% los servicios donde no tiene un reporte de
porcentaje es porque no se presto.el servicio por consulta externa.

Queremos felicitar el drea de urgencias porque este mes subieron a un 99% satisfactorio
para el servicio, los usuarios Nohan dejado observaciones que permitan calificar en un
porcentaje bajo.

4.1. Observaciones que reducen el % en la prestacion del servicio.

Ginecologia

“. No me gusto como me tomo la muestra de la colposcopia, senti maltratada
1081398151 - 3178887893. (Dr. vivero)

% Al especialista falta mds de trato humano y empatia, cita postquirdrgica me
asignaron al mes. 1081392825 - 3104828369 (Dr. vivero)
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Call Center

Muy deficiente el servicio de call center cc 26473659 - 3117384234.

Mucha demora para g conteste en call center 55212219 - 573133703081
Mucha demora en la asignacion de cita, dos meses esperando 31308590 —
3117329201.

Malo el servicio de call center dos horas llamando para una cita 1145833960 =
3112911191,

Medina Interna

Demora en la atencién tenia la cita alas 11; 4 am y el Dr. me-atendioé a las 12:00 del
mediodia pasada. 25844108 - 3052995995 (Dr. de armas).

Nutricién

El especialista debe comunicarse en un lenguaje sencillo y evitar el uso de
tecnicismo que dificulten la comprension del paciente 1080265481 - 3132077458.

Facturacion Consulta Externa

Uno saluda a las de facturacion y no contestan y no es la primera vez 55130716 -
3202661484,

Urgencias

Solicito que los.médicos nos expliquen los resultados de los exdmenes en un
lenguaje que seaentendible para nosotros como usuarios 3147472328 — 3106603406.

Por favorque las enfermeras cuando toman las muestras de sangre nos expliquen
gue exdmenes nos van a hacer y que los médicos nos expliquen bien los resultados
de los exdmenes ya que uno casi no entiende las palabras que ellos manejan por lo
tanto ne.es claro para saber cémo salen 25570980 - 3113185536

Ingrese desde el sdbado a medianoche, hasta el momento no me han dicho que
tengo, fambién escuche a los enfermeros decir que me habian aplicado los
medicamentos mal, unos que no eran para mi, 1081395595 — 3208725874 -
3143142560

como sugerencia que por favor cuando las enfermeras vengan a inyectar

Salud Integral Impacto Real
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medicamentos informes que nos van a inyectar, ya que a mi me pusieron dos
ampolletas en el suero, pero no me dijeron que era 1081417303 - 3175437774.

FELICITADOS POR MEDIO DE ENCUESTAS
Urgencias

O Quiero felicitar a la doctora Maria Paula Herrera de urgencias, por su amabilidad y
buena disposicion para la atencion 12282889 — 3174821787.

Ginecologia

O Excelente atencion 36383249 - 3115885106. (Dra. plata).
O Excelente atencion 55211979 - 3212073761. (Dr. vivero)
O Buena atencion 1193155832 - 3213334096. (Dr. vivero)
Medicina interna

O Buena atencidn 5886926 - 321 9339136 (Dr. de armas).

O Excelente atencion 1079409582 - 3134826211 (Dr. de armas).

O Excelente atencion por parte del especialista 25582257 - 3102758128 (Dr. de armas).
O Excelente atencion 12277030 - 3134947313 (Dr. de armas).

O Excelente atenciéon por parte del especialista 26527748 - 3203183499 (Dr. de armas).
O Excelente atencién por parte del especialista 55197558 - 3135035121 (Dr. de armas).
Ortopedia

O Excelente atencion 1084579738 - 3224109578 (Dr. calderdn).

Q' 1080934569 excelente atencion de todo el personal cl 573219923137 (Dr. calderdn).

0 .1081419786 excelente atencién por parte del especialista cl 3229383134 (Dr.
calderoén).

O Excelente atencion 1007359717 - 3212695504 (Dr. calderdn).

Salud Integral Impacto Real
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O Excelente atencion por el especialista 12270841 - 573106890348 (Dr. calderdn).

O Muy bien atendidos excelente atencion 1081417303 - 573224229370 (Dr. calderdn).

5. Indicadores de norma e Institucionales.

Durante el mes de julio se realizd socializacion de los deberes y derechos a los usuarios por
parte de equipo SIUA en todos los servicios, para un total de 2.024 usuario'socializados en

el cual se evaluaron a 1.716 usuarios dando cumplimiento en un 96%1a meta a cumplir es
mayor al 80% programado en el indicador.

DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ANUAL
NUMERADOR 1.672 1.395 | 1.521 1.605 | 2.048 | 1.716 1933 11890
DENOMINADOR 1.973 1595 1.639 | 1.709 | 2.079 1.935 | 2.024 12954
RESULTADOS 85% 87% 93% 94% 99% 89% 96% 91,66%

DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS NASA YUWE

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025 NASA YUWE

JULIO AGOSTO ([SEPTIEMBRE| TOTAL
NUMERADOR 33 33
DENOMINADOR 33 33
RESULTADOS 100% 100%

En-cuanto ados deberes y derechos de lo usuarios en
dialecto nasa yuwe se socializaron 33 usuarios y fueron evaluados en su totalidad; hay que

tener en cuenta que la poblacién nasa ha bajado un gran porcentaje teniendo en cuenta
gue ya no tenemos usuarios de la AIC que en la mayoria eran indigenas.
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DEBERES Y DERECHOS A COLABORADORES DE LA INSTITUCION
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ANUAL
NUMERADOR 15 19 15 25 121 7 42 244
DENOMINADOR 15 19 15 25 121 7 42 0 0 0 0 0 244
RESULTADOS 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 100%

Durante el mes de julio se realizd la estrategia con los colaboradores de la siguiente
maneraq, se socializaron por medio de diapositivas y la evaluacién por medio de links a los
médicos generales y especialistas; en el cual se evaluaron a 42:en total.

De 434 colaboradores se han socializado a 244 hasta el momento.

SATISFACCION GLOBAL DE LOS USUARIOS EN'LA IPS

Numerador: NUmero de usuarios que respondieron "muy buena" 0."buena” a la pregunta: scdmo
cdlificaria su experiencia global respecto alos servicios de salud que ha recibido a traves de su IPS2

Fuente del numerador: Reporte de la oficina de SIAU

Denominador: NUmero de usuarios que respondieron lapregunta

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE [NOVIEMBRE| DICEMBRE | ANUAL
NUMERADOR 689 766 734 826 804 905 744 5468
DENOMINADOR 690 766 738 826 806 906 745 5477
RESULTADOS 100% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 99.8%

Como podemos evidenciar los usuarios califican que la experiencia global en los servicios
prestados en la institucion es muy buena y buena de 745 usuarios encuestados 744
calificaron. muybuena la experiencia.

PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA SU IPS A FAMILIARES Y AMIGOS.

Numerador:NUmero de usuarios que respondieron "definitivamente si" o "probablemente si" a la pregunta
srecomendaria a sus familiares y amigos esta IPS2 / Numero de usuarios que respondieron la pregunta

Fuente del numerador: Reporte de la oficina de SIAU

Denominador: NUmero de usuarios que respondieron la pregunta
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RESULTADOS DE LA MEDICION 2025

ENERO FEB MARZIO ABRIL MAYO JUNIO JuLiO AGOSTO SEPT OCTB NOV DIC ANUAL
NUMERADOR 690 766 738 826 806 906 745 5477
DENOMINADOR 690 766 738 826 806 906 745 5477
RESULTADOS 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 100,0%

En cuanto a la proporcion de usuarios que recomendarian nuestra IP de 745 encuestados
los 745 recomiendan la IPS.

La coordinadora expresa que en el indicador de los colaboradores se ajustd porque
estaba mal estructurado y no se cumplia con el porcentaje delindicador.

6. Acompanamiento a usuarios.

ACOMPANAMIENTO A USUARIOS Y FAMILIARES Il TRIMESTRE 2025
JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE TOTAL

903 903

Durante el mes de julio, el equipo detrabajo de la Oficina de Atencidn al Usuario se realizé
el acompanamiento aflos usuarios en diferentes procesos como:

> Solicitud de citas desde la ventanilla del SIAU y gestidn de citas para las EPS SANITAS,
de ruta preferencia, Nueva EPS (cantidad de citas gestionadas desde el SIAU
durante el mes de julio 272).

Gestion de citas solicitadas al correo de SIAU de los diferentes municipios.
Gestion de citas para pacientes prioritarios dx: embarazo
Durante le mes de julio no gestionamos citas extras.

Acompanamiento en diferentes servicios por parte de los orientadores.

vV VYV VY /V V¥V

Gestion ante los especialistas para que nos colaboren con los pacientes que llegan
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11 de

tarde a las citas.
» Solicitud de autorizaciones ante la Nueva EPS,
> Diferentes trdmites ante al call center por falencias evidenciadas en ventanilla.
» orientacién a los usuarios de diferentes procesos.
6.1. FALENCIAS EVIDENCIAS EN VENTANILLA SIAU Y REPORTADAS AL WHATSAPP- JULIO

« Yuli, para reportar este caso, la cita estaba para las 08:40 am en el sistemawy en el
mensaje aparece alas 4 pm.

% El mensaje dice 11:20 am, En el sistema estd asignado alas 2:20-pm el paciente viene
de una vereda.

% Buenos dias, esta usuaria indica que tenia conocimiento'de.la cita para hoy 18 de julio,
pero que en ningun momento se le informo de que la cita se le adelantaba para el dia
de ayer 17 de julio.

% Buenas tardes, se le asigno cita de ginecologia.a la usuaria y ella habia solicitado
ecografia transvaginal, la usuaria viene del centro poblado villa losada.

% Buenas tardes, la usuaria tiene cita con ginecologia y el mensaje que enviaron dice
pediatria.

% 5Se estd evidenciando que'las citas para los posquirdrgicos, no la estan asignando si el
paciente no contesta elllamado por celular...?2 3Qué vamos a hacer?

Los pacientes llegan.a ventanilla molestos porque en ocasiones viven en dreas donde no
cuentan con buena sehal y no tiene datos, expresan que si los llamaron para preguntales
como esta laherida;que si tomamos el tratamiento, que si ya tienen la cita posquirrgica
a lo cual responden.que no, se les expresa que deben estar pendientes de la llamada
para la'asignacion de cita.

La lider de call center expresa que es muy dificil la comunicacién con los usuarios los
numero de teléfono registrados en el sistema, hay usuarios que no contestan, sistema
correo de voz y no es posible informarles la asignacion de la cita.

La coordinadora de la oficina de atenciéon al usuario manifiesta que hay que tener en
cuenta que las lineas de movistar son pésimas si Nos quejamos nosotros aqui en el area
urbana, ahora como serdn los usuarios del
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drea rural es complicado, lo mismo el internet.

La Doctora Audre expresa que hay que mejorar el servicio en cuanto al postquirdrgicos,
hay que darles a saber la cita.

7. SOCIALIZACION PQRS

Durante el mes de julio se registraron las PQRS radicadas por los usuarios por medio de
buzdén de sugerencias, pagina web, correo electrénico y ventanilla Unica:

CONSOLIDADO PETICIONES, QUEJAS,RECLAMOS,SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES VEGENCIA 2025

MANIFESTACONES

PETICIONES 1 1 4%
QUEJAS 24 24 96%
RECLAMOS 0 0 0%
SUGERENCIAS 0 0 0%
TOTAL 25 25 25%
PORCENTAJE 96% 0% 0% 96%

Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio de Padua La Plata Huila

Durante el mes de julio se presentaron las siguientes PQRSF en los diferentes medios que
tiene la Institucion para radicarlas peticiones.

Se presentaron 24 quejas.y.1 peticion para un total de 25 PQRS resueltas en los términos

vigentes.

FACTORES DE LAS PQRSF VEGENCIA 2025

Accesibilidad 0 0 0%
Actitud neg 2 2 6%
Oportunidad 8 8 26%
Pertinencia 7 7 23%
Inconformidad 4 4 13%
Continuidad 0 0 0%
Seguridad 0 0 0%
Satisfaccion 0 0 0%
Insatisfaccion 3 3 10%
Solicitudes H.C. 1 1 3%
Felicitaciones 6 6 19%
TOTAL 31 0 0 31 100% |
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Durante el mes de julio se presentaron PQRS por actitud negativa 2 en el cual se reporto a
los lideres de cada servicios involucrado, supervisor del contrato y agremiaciones, con'la
finalidad de que realicen el debido proceso de descargos y andlisis por parte de la
agremiacion y ejecuten planes de mejora.

REPORTE DE FELCIITACIONES PERSONALES Y DE SERVICIOS.

CONSOLIDADO PETICIONES, QUEJAS,RECLAMOS,SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES VEGENCIA 2025

MANIFESTACONES

FELICITACIONES 6 6 100%
TOTAL 6 6 100%
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100%
Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio.de Padua La Plata Huila

Durante este mes solo se reportaron 6 felicitaciones a servicios y personal de la institucién.

Clasificacién Consulta

/Servicio externa (el Ganile

Urgencias

solicitudes

Personales

Pediatria

Ginecobste
tricia

GASTRO

REFERENCIA

Hospitalizacion

SISTEMAS

Facturacion

TOTAL

P.Q.RS.F 6 0 8

1

0

3

0

1

1

0

1

4

25

FELICITACIONES

0

0

0

0

4

1

0

0

0

1

0

0

6

TOTAL

[

0

8

1

4

4

0

1

1

1 I

1

4

31

%

19%

0%

26%

3%

13%

13%

0%

3%

I

3%

17% |

25%

13%

1%

Los servicios que mdas han presentado PQRS son urgencias con 6 quejas, call center con 8
quejas, facturacion 4 quejas son los servicios que mds tuvieron quejas en el mes de julio.

8. Proposiciones y varios.

La coordinadora de SIAU expresa debido a las filas que se hacen en los teléfonos externos
de consulta externa.en los dias que se apertura agenda, dieron la orden de quitarlos, pero
yo les dije que eso no se podia hacer ese dia, que si nos les parecia esa estrategia que los
quitaran'pero paulatinamente.

De.igual manera les informo que esa estrategia se planteo porque las filas se hacian eran
en la oficina de atencién al usuario, por lo tanto; expreso aqui en comité que si quietan los
teléfonos el SIAU se convierte nuevamente en un call center sacando citas y de una vez les
digo yo no me comprometo a que desde la oficina se saquen las citas y la decision de
quitar los teléfonos que la tome el gerente.
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Harol Lasso representante de los usuarios da un saludo en lo cual manifiesta que hay que
tener en cuenta que hay usuarios que no cuentan con buena senal e internet para sacar
las citas y por eso tomas de decision de venir hasta acd para solicitarla y la hacen de esos
teléfonos.

Carolina Yasno manifiesta que desde el drea de cirugia le solicitaron que el.buzén /de
sugerencias sea ubicado dentro del drea, a los cual manifestamos en comité que no,
porque los que den de radicar una felicitacion o queja seria | familiar porgue el paciente
esta convaleciente.

Se da espacio para que la lider del call center rinda informe al comité de€ética.

LLAMADAS EXITOSAS JULIO

Cola Exitosas Abandonadas Tiempo de espera Lliamadas Totales
01 8416 1019 575:55:38 9435
Total 8416 1019 575:55:38 9435

En el mes de mayo se recibieron 6669 y.en el mes de junio se recibieron 9435 se evidencia
que aumenta un % 41,48.

LLAMADAS Y CITAS ASIGNADAS POR AGENTES JULIO

AGENTE LLAMADAS RECIBIDAS ~ CITAS ASIGNADAS CUMPLIMINETO
ANDREA VIEDA 2011 1223 60,82%
YULY MEDINA 1841 1438 78,11%
CESAR VALENCIA 1824 1442 79.06%
KIMBERLY CRUZ 1519 1485 97.76%
JULIAN GARCIA 1220 771 63,20%
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CONFIRMACION DE LLAMADAS Y WHATSAPP MES DE JULIO

TOTAL DE CITAS DEL MES DE JULIO

CITAS CONFIMADAS
CITAS NO CONFORMADAS

FUERA DE SERVICIO

CITAS CANCELADAS POR PACIENTE

CANCELADAS POR EL HOSPITAL
(CIRUGIA

APAGADOS
NO PERMITE MENSAJES NI WHATSAP
WHATSAPP
TOTAL CITAS REPROGRAMADAS

ERRADO

6268
5316
238
o JULIO
TOTAL, DE MENSAJES DE WHATSAP 4.556
44
1 AL 5 DE JULIO ANDREA VIEDA Y CESAR 1062
VALENCIA
14 7 AL 12 DE JULIO KIMBERLY CRUZ 710
13 14 AL 19 DE JULIO YULY MEDINA 408
156 21 AL 26 DE JULIO CESAR VALENCIA 518
28 AL 31 DE JULIO ANDREA VIEDA - KIMBERLY 1658
432 CRUZ Y YULY MEDINA

11

12

ENVIO MENSAJES DE TEXTO MES DE JULIO

AGENTE

ANDREA VIEDA

JULIAN GARCIA

CESAR VALENCIA

KIMBERLY CRUZ

Salud Integral Impacto Real

ESPECIALIDA

ECOGRAFIA GINECOLOGIA, MEDICNA
INTERNA, OBSTETRICIA, PEDIATRIA, TRABJO
SOCILA

PSICOLOGIA, UROLOGIA,
FONOAUDIOLOGIA, CIRUGUA GENERAL,
TERAPIA FISICA DISCAPACIDAD

ORTOPEDIA NUTRICION,OTORRINO,
CARDILOGIA, ANESTESIOLOGIA

ECOGRAFIA RADIOLOGO, GINECOLOGIA,
RX, MAMOGRAFIA, TOMOGRAFIA

TOTALMENSAJES ENVIADOS

1247

725

664

1556
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CITAS POR EPS - JULIO
EPS ASIGNADAS CUMPLIDAS CANCELADAS  INCUMPLIDAS %
AIC 226 193 15 18 10,72%
SANITAS 1423 1209 122 92 13,14%
NUEVA EPS 1938 1599 163 176 9,08%
EPS ASIGNADAS CUMPLIDAS CANCELADAS INCUMPLIDAS %
AIC 177 140 22 17 9,60%
SANITAS 1626 1423 114 91 5,60%
NUEVA EPS 2314 1991 176 149 6,44%
OPORTUNIDAD DE CITA PARA EL MES DE JULIO
DISPONIBILIDAD CITAS 12 AL DE JULIO 2025
ESPECIALIDAD DISPONIBILIDAD LISTA EN ESPERA PRIMERA VEZ CONTROL
CIRUGIA AL DIA 0 0
ORTOPEDIA 12 DIAS 36 12 24
2AECOGRAFIAS RADIOLOGO AL DIA 0 0 0
PEDIATRIA AL DIA 0
MEDICINA INTERNA AL DIA 0
TERAPIAS FISICAS AL DIA 0
GINECOLOGIAY OSTETRICIA 12 DIA 21 12 9
ANESTESIOLOGIA AL DIA 0 0 0
CARDILOGIA AL DIA 0 0 0
OTORRINO 12 DIA 23 18 5
NUTRICION AL DIA 0
MEDICO GENERAL AL DIA 0
PSICOLOGIA AL DIA 0 0 0
UROLOGIA 12 DIAS 19 13 6
ECOGRAFIAS GINECOLOGO AL DIA 0 0 0
TOTAL 99 55 44

INDICADOR: CITAS ASIGNADAS / ICUMPLIDAS
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ASIGNADAS INCUMPLIDAS 7o INDICARDOR
5603 368 6,57%
MEJORAS CALL CENTER

e Mejora en el agendamiento de posquirdrgicos
e Se da cumplimiento a la ruta IAMI
- Agendando los RN
- Agendando Cesarias
e Se estd validando la agenda cada hora para.asi verificar si los usuarios
asisten a la cita y si no han facturado se‘les. llaman
e Se estd manejando la lista en espera para cubrir las agendad cuando
cancelan citas
e Seredlizo el plan de mejora del Call center

FALENCIAS CALL CENTER

La senal telefonica

Fallas en el sistema

La disponibilidad de las agendas

Estamos a la espera.de la implementacion de WhatsApp empresarial
La agenda llega tarde

NANE NN

La Lider del call center debe realizar el acta correspondiente a lo presentado del calll
center.
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PROPOSICIONES Y VARIOS:
No se presentaron proposiciones y varios.
No se dejaron compromisos en cuanta al comité de éfica.

FECHA Y HORA PROXIMA REUNION: | 11 de agosto 2025-2:30 pm
LUGARZ AUdiTOI‘iO

REDACTO: Luisa Fernanda Castaineda Gonzdlez

ANEXOS: Lista de Asistencia

Anexo 1: Lista de asistencia
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FECHA: 14 de agosto 2025
ACTIVIDAD: Comité de ética mes de julio 2025

HORA: 02:30 pm
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