[image: image4][image: image5.png]. Salud .
1% Si)gomo&slgméﬁ.«




[image: image4]

	OFICINA DE CONTROL INTERNO
	DEPENDENCIA A EVALUAR: GESTION DE SERVICIO Y ATENCION AL USUSARIO

	OBJETIVO INSTITUCIONAL RELACIONADO CON LA DEPENDENCIA

Medir el grado de satisfacción de los usuarios y sus expectativas frente a los procesos de prestación de servicios de Salud Sogamoso E.S.E. El cual parte de: momento de tabulación de la encuesta de satisfacción del usuario. Hasta: la entrega e informe para su publicación en página WEB.


	4. COMPROMISO ASOCIADO AL CUMPLIMIENTO DEL OBJETO ESTRATEGICO
4.1 Experiencia 
Global respecto 
a los servicios de 
salud que ha 
recibido los 
usuario
4.2 Porcentaje de  quejas respondidas en un termino  <= 15 días Hábiles  


	MEDICION DE COMPROMISOS

	
	5.1 
META 
PROYECTADA            

80%

100%

      
	5.2
RESULTADOS
96%

100%
	ANALISIS DEL RESULTADO.
Para la vigencia 2020 el indicador de satisfacción de usuarios reporta un 96% teniendo en cuenta que se aplicaron 4250 encuestas de las cuales 4096  contestaron la encuesta que la atención recibida por parte de Salud Sogamoso E.S.E. es muy buena o buena, la Ficha de indicadores menciona:

Número de usuarios que respondieron  muy buena y buena a la pregunta  cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido en Salud Sogamoso ESE  /  Número de usuarios que respondieron la pregunta) * 100

Es importante  tener en cuenta que atendiendo  la contingencia de pandemia COVID-19 la aplicación de las encuestas se dificulto  el flujo de los usuarios disminuyo aplicando en total de encuestas, el resultado, puede verse  sesgado por el número de encuestas que se aplicaron en promedio mensual fue de 354, sin embargo hubo meses de menor y mayor cantidad de encuestas mensuales;  y según el  procedimiento establecido el cálculo de tamaño de la muestra (Personas atendidas del mes analizado) con un  nivel de confianza 95% oscila  entre 349 personas encuestadas por mes. Situación que como se mencionó con anterior se dificulto aplicar debido a la contingencia por el Covid- 19.

Es importante mencionar que de acuerdo a las encuestas aplicadas, los usuarios se han sentido satisfechos con el  plan de contingencia implementado por Salud Sogamoso E.S.E donde se ha gestionado el trámite requerido por los usuarios estando en las instalaciones, lo que ha mejorado la satisfacción de los mismos.

Para el 2020 el 32% de las PQRSF corresponden a quejas, mientras que el 29% son Felicitaciones, el 22% Reclamos, Peticiones 9%,  y el 8% en sugerencias. Dentro de los inconformismos presentados para esta vigencia se encuentran la humanización del servicio, atención  call center, Según el siguiente consolidado 2020

CONCEPTO

CANT.

%

CALL CENTER 

8

14.5

FARMACIAS

4

7.27

INFOTICKET

1

1.82

ODONTOLOGIA 

1

1.82

PERSONAL ADMINISTRATIVO 

1

1.82

PERSONAL ASISTENCIAL

20

36.36

PORTERIA CENTRO 

2

3.64

PROCEDIMIENTOS 

1

1.82

USUARIOS

7

12.73

VACUNACION 

1

1.82

VENTANILLA

8

14.55

GENERAL

1

1.82



	6. EVALUACIÓN DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO A LOS COMPROMISOS DE LA DEPENDENCIA:

La ESE mide la experiencia de los usuarios en la prestación de servicios,  a través de  encuestas en las salas de espera, con formatos de preguntas abiertas y cerradas. A partir del año 2016 con la expedición de  la resolución 256 del Ministerio de salud y la Protección social, se modifica la encuesta de satisfacción del usuario, incluyendo las preguntas obligatorias de satisfacción global y de recomendación de la ESE. Mensualmente, se presentan informes de los resultados a Control interno, Gestión de calidad, las diferentes EAPB y adicionalmente son publicados en la página web y socializados en los comités de gestión y desempeño que desarrolla la institución. 

Para fortalecer las competencias y habilidades del talento humano respecto a la prestación de los servicios, a continuación se describen las acciones realizadas:

De acuerdo a lo establecido en el procedimiento para el trámite de PQRSF, en cada una de las vigencias se formularon los planes de mejora de manera individual para los colaboradores involucrados en las PQR, generando compromisos propios que conllevaran al mejoramiento en la prestación de los servicios.

Dentro de las actividades de mejoramiento en lo referente a atención al usuario,  se formularon y se dio cumplimiento tenemos: Educación y orientación al usuario en relación al trámite de portabilidad.
Se dio disponibilidad de un médico para atención  prioritaria.

Una de las oportunidades de mejora se enfocó en las comunicaciones, por cuanto se realizó verificación de  frecuencia de comunicaciones, se ofició a la secretaria de salud para la liberación de frecuencias utilizadas por otros proveedores, lo que logro tener un canal más estable. Sin embargo se siguen presentando fallas energéticas, factores no controlables para el acceso al sistema y lograr asi  atención más rápida a usuarios.

Una de las situaciones particulares presentadas en la vigencia 2020, correspondió a la Emergencia Sanitaria, por tanto fue indispensable, documentar y socializar la ruta para toma de muestra específica para COVID-19 establecida por Salud Sogamoso ESE, con el fin de estandarizar el procedimiento y evitar demoras en la atención a los usuarios.

Una oportunidad de mejora que existía, correspondía al cambio de ascensor que mejora  el acceso a los consultorios del edifico de pyp, en especial para los usuarios en condición de discapacidad.

SIAU, logro el realizar el trámite desde la oficina de atención al usuario a personas con dificultad de acceso a internet para tramites de autorizaciones.

Se determinó  realizar Orientación al usuarios desde la oficina SIAU para la ruta de atención por consulta prioritaria

Se logró establecer base de datos codificada para el acceso a la información digital y organización del archivo por fechas para el acceso físico de las portabilidades autorizadas para la ESE.



	6.1 INDICADORES
Los indicadores que se tiene establecidos dentro del Tablero de Indicadores Institucional contamos con:
a. Experiencia Global respecto a los servicios de salud que ha recibido los usuario, cuyo indicador corresponde a:

Número de usuarios que respondieron  muy buena y buena a la pregunta  cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido en Salud Sogamoso ESE  /  Número de usuarios que respondieron la pregunta ) * 100

Límite Inferior

Límite Superior

70.00%

80.00%

 

MUY BUENA

BUENA

REGULAR

MALA

MUY MALA

TOTAL

COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS DE SALUD QUE HA RECIBIDO A TRAVES DE SU IPS?

1998

2097

135

17

3

4250

 

 

TASA DE SATISFACCION GLOBAL

Número de afiliados que se consideran satisfechos con los servicios recibidos en Salud Sogamoso ESE

Número total de encuestados por Salud Sogamoso ESE

96%

 

 

 

 

4095

4250

 

 

 

Promedio 20209, se registra indicador promedio de 96%. Es importante mencionar que la profesional trabaja en estrategias para lograr la minimización de la insatisfacción del usuario, como es la de  lograr adherencia de los deberes y derechos, por parte de  los clientes internos y externos, con lo cual se busca lograr erradicar la insatisfacción del 4% , en lo que tengamos bajo nuestro control. De otra parte se realiza Educación y orientación al usuario en relación al trámite de portabilidad.4%; 
b. Porcentaje de  quejas respondidas en un término  <= 15 días Hábiles  
( Número total de quejas con respuesta en un tiempo   <= 15 días Hábiles / Número de quejas radicas por los usuarios, en los diferentes mecanismos que tiene la institución )   *100
Límite Inferior

Límite Superior

100%

100%

Para la vigencia del 2019, se observan  
[image: image1.emf]CONCEPTO PQRSF CANT. %

QUEJAS 550.318

FELICITACIONES 490.283

SUGERENCIAS 140.081

PETICIONES 170.098

RECLAMOS 38 0.22

TOTAL PQRSF 2020 173 1


Frente a las 55 quejas instaurada por los clientes internos y externos  que corresponden al 32% del total de las PQRSF; estas se subdividen de esta forma:

[image: image2.emf]CONCEPTO PQRSF CANT. %

CALL CENTER 

814.55

FARMACIAS 4 7.27

INFOTICKET

1 1.82

ODONTOLOGIA 

1 1.82

PERSONAL 

ADMINISTRATIVO 

1 1.82

PERSONAL 

ASISTENCIAL

2036.36

PORTERIA CENTRO  2 3.64

PROCEDIMIENTOS 

1 1.82

USUARIOS 712.73

VACUNACION 

1 1.82

VENTANILLA 814.55

GENERAL 1 1.82

TOTAL DE QUEJAS 55 100


6.2  RIESGOS:

Según  EL Mapa De Riesgos por proceso el cual se evidencia los subsiguientes riesgos y que con base en los controles establecidos se determinan los riesgo residuales que se justifican, según el siguiente resumen del riesgo inherente, al cual una vez implementado los controles se obtiene el grado de exposición según riesgo residual:
[image: image3.emf]RIESGO 

INHERENTE

GRADO DE 

EXPOSICION

PROBABILIDAD IMPACTO

GRADO DE 

EXPOSICION

GMASR1

Entrega de informacion inadecuada a los 

usuarios y sus familias sobre la prestacion de 

servicios de salud brindados en Salud 

Sogamoso E.S.E 

ZONA DE RIESGO 

ALTA

CASI SEGURO MENOR

ZONA DE RIESGO 

ALTA

GMASR2

Inoportunidad en la  sensibilizacion deberes y 

derechos por parte de los usuarios y 

colaboradores



ZONA DE RIESGO 

ALTA

POSIBLE MODERADO

ZONA DE RIESGO 

ALTA

GMASR3



Inoportunidad en la gestion y  respuesta de  

PRQSF

ZONA DE RIESGO 

ALTA

RARO MODERADO

ZONA DE RIESGO 

MODERADA

Permite evaluar el Grado de Expocisión del Riesgo Inherente Frente al tratamiento posterior a la valoración riesgo residual

COD 

RIESGO

RIESGO

RESUMEN MAPA DE RIESGOS POR PROCESO

RIESGO RESIDUAL


Como se evidencia los riesgos que se interponen a la consecución de los objetivos pertinentes a la oficina de Servicio al ciudadano; 
1.Entrega de información inadecuada a los usuarios y sus familias sobre la prestacion de servicios de salud brindados en Salud Sogamoso E.S.E, a la cual se establecieron controles como: 

Socialización del portafolio de servicios por parte de la sub gerencia asistencial.

2. Inoportunidad en la  sensibilización deberes y derechos por parte de los usuarios y colaboradores, cuyo control corresponde a :
Plan lúdico pedagógico de deberes y derechos, socializado e implementado

3. Inoportunidad en la gestion y  respuesta de  PRQSF, cuyo control establecido al momento tenemos.

Seguimiento a Consolidado de control de  PQRSF.

Seguimiento Matriz de control software de correspondencia de verificación de respuesta oportuna

Verificando que debido a que los controles no son suficientemente fuertes como para la mitigación de los riesgos, se estableció un plan de acción por riesgo asi:

1. Entrega de información inadecuada a los usuarios y sus familias sobre la prestacion de servicios de salud brindados, se 

Socializar  el procedimiento de ingreso al usuario

Evaluar el conocimiento del procedimiento de ingreso al usuario

Incluir en la encuesta de paciente trazador una pregunta que permita identificar la satisfacción del usuario frente a la información suministrada por SIAU

Socializar el procedimiento de Orientación al usuario

Evaluar la adherencia al conocimiento del procedimiento de orientación al usuario

Realizar socialización periódica del portafolio de servicios y los ajustes a la contratación con los diferentes aseguradores

Evaluar el conocimiento del portafolio de servicios.

2. Inoportunidad en la  sensibilización deberes y derechos por parte de los usuarios y colaboradores :

Actualizar carta de trato digno al usuario de Salud Sogamoso ESE

Socializar carta de trato digno al usuario a colaboradores y usuarios de Salud Sogamoso ESE

Implementar carta de trato digno al usuario en la entidad

Evaluar adherencia a carta de trato digno al usuario en la entidad.

3. Inoportunidad en la gestion y  respuesta de  PRQSF, cuyo control establecido al momento tenemos.

Socializar el procedimiento de PQRSF a usuarios y colaboradores por medio de video educativo

Evaluar conocimiento con colaboradores del procedimiento
Medición a  indicador de tiempo de respuesta a PQRSF en un término <= a 15 días

Seguimiento a usuarios que ponen quejas y reclamos para verificar la satisfacción de los mismos al recibir la respuesta y asi hacer seguimiento a planes de mejoramiento.

7. RECOMENDACIONES
· Fortalecer las acciones de mejora en los servicios que presentan mayor número de quejas.
· Continuar con la remisión y solicitud de formulación del plan de mejora  al proceso y/o procedimiento que registran quejas y reclamos.
· Se sugiere el informar a la persona encargada de  Control disciplinario, el nombre de los funcionarios que incumplen en las respuestas de peticiones quejas y reclamos en los términos establecidos por  ley. 
· Incluir en el Plan Institucional de Capacitación temas relacionados con atención de derechos de petición y demás temas que fortalezcan a los servidores públicos en su relación con la comunidad que se atiende
·  Falta implementar un mecanismo que permita a los usuarios externos realizar seguimiento de las diferentes manifestaciones. 
· Fortalecer el procedimiento de  PQRSF con herramientas didácticas: volantes, folletos, carteleras, medios audiovisuales. 
· Incentivar a los usuarios a hacer uso de la página web, mensajes de texto, plataformas virtuales.
GILMA JANETH PERICO GRANADOS
OFICINA DE CONTROL INTERNO 

SALUD SOGAMOSO
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