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INTRODUCCION

La Ley 1474 de Julio 12 de 2012 "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupciéon vy la efectividad del control de la gestidon publica” establece en el
Capitulo VI, Arficulo 76 que la oficina de control interno deberd vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird un
informe semestral a la administracion de la entidad.

OBJETIVO DEL INFORME: Verificar el cumplimiento con lo establecido en el
Estatuto Anticorrupcién, con el fin de Ofrecer un Servicio Optimo que satisfaga a
cabalidad las Necesidades de los Usuarios.

CRITERIOS: En la realizacion del informe se tomaron como criterios, La Constitucion
Nacional, el Estatuto Anticorrupcion y demas normas aplicables.

RESULTADOS TIPOS DE QUEJAS Durante el Periodo de Agosto a Diciembre de 2018,
fueron presentadas Diez (10) quejas escritas, las cuales fueron dejadas mediante
los buzones de sugerencias; se presento una (1) Peticidon, No hubo Sugerencias y
Tampoco Felicitaciones, Ademds de Esto via correo electrénico se dio respuesta a
Seis (6) Solicitudes para Citas Médicas.

Hospitalizaci
on (egresos)

Los Usuarios se
sienten

agredidos por
la senoraq,
ademds que
deben gastar
todo el dinero
entregado por
sus Familiares
ya que no
puede

TIPO DE QUEJA CANTID | PORCENTA | QUEJA, TIPO | MOTIVO CANTI
AD JE (%) DE SERVICIO | EXPUESTO POR | DAD

Y/O EL USUARIO
PERSONAL

ADMINISTRATIVA |4 100% Eps Externa | Dificultad de |4
Aseo. entregar
Cafeteria. Medicamentos
Cdaja de
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entregarles
dinero el dia
de la salida.
Por la Demora
en las salidas
ya que
manifiesta que
deben
disponer de 2
horas para
dicho proceso.
ASISTENCIAL 6 100% Quejas Por la demora | 6
en la atencion
de consulta
externa.

Se sintié
agredida por
el especialista,
ya que hubo
un error en la
prescripcion
del
medicamento.
Tres, ya que
piden que la
terapia fisica
sea diferente y
ho tan
rutinariq, ya
que no varian

las
actividades.
Personal Ya que el|2
Enfermeria Usuario se
siente

agredido por
que al parecer
les quitan la
comida.

TOTAL 10 100%
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Con respecto a las quejas Administrativas en total se recepcionaron Cuatro (4),
que corresponde al 100% del total de las quejas y refieren la no entrega de
medicamentos por parte de su EPS a la que estd dfiliad@ el usuario, ya que estas
quejas estan relacionadas con las fallas en la accesibilidad especialmente en la
dificultad para acceder a su medicacién mensual y evitar a si la recaida y nueva
hospitalizaciéon se suscribié Plan de Mejoramiento, se llevo las quejas ante la
secretaria de salud departamental y la supersalud, como resultado se ha dado
las respuestas a dichas quejas inmediatamente.

En cuanto a las Quejas por inconformidad con la senora de la cafeteria, el
subgerente del CRIB hablo con la sefora para mejorar la atencién y que ser mds
tolerante con los pacientes teniendo en cuenta sus patologias.

En cuanto a la queja de los Egresos hospitalarios y los tiempos de mora en este se
hablo con la senora, y con las personas involucradas en el proceso para mejorar
el procedimiento y de esta manera se disminuyera los tiempo, ademds se cita a
los familiares con anterioridad vy se les explica que deben tener disponibilidad de
mdas o menos media hora para el egreso.

En cuanto a las quejas Asistenciales fueron cuatro (6) en total, que corresponden
al 100% del total de las quejas refieren mejorar la atencidn en el frato
humanizado en hospitalizacidn y en consulta externa.

Se recibe queja referente a espera por atencion de especialista y se informa al
usuario que no es de manera frecuente se presento en este caso por dificultad
personal del profesional de la salud.

En cuanto al supuesto error en la prescripcion del medicamento se constato y no
fue error del especialista si no de la persona que recepciona las formulas médicas,
pero se dio respuesta inmediata a dicha solicitud hablando con Ia EPS para que
solucionaran inmediatamente dicha entrega al usuario.

Se recibieron dos derechos de peticion, para enviar a los Juzgados de Ejecucion
de Penas y Medias de Seguridad, ya que solicita su cambio de medida de
seguridad; hasta el momento dichos juzgados no han dado respuesta alguna a
estas peticiones.
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MEDIOS DE COMUNICACION: Los medios de comunicacién que cuenta la ESE
para recepcionar las quejas, peticiones, reclamos, sugerencias y felicitaciones es
la oficina de Atencidn al Usuario-SIAU, los buzones de sugerencias que se
encuenfran en las dreas de mayor afluencia de publico, la pdgina Web
institucional.

RECOMENDACIONES:

— Se sugiere a los jefes inmediatos que cuando se les envia las quejas, reclamos y
sugerencias se envien las respuestas con los trdmites realizados por sus
dependencias y sus funcionarios involucrados en estas, ademds de los planes de
mejora hechos por sus grupos de frabajo ya que al comité omiten las respuesta y
es muy dificil cerrar los casos y hacer seguimiento de los mismos.

Original Firmado
MIREYA PERALTA RODRIGUEZ
Asesora de Conftrol Inferno.

Original Firmado

SANDRA P. MONTANA G.
Profesional Universitario
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