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INFORME SEMESTRAL SOBRE ATENCION, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(Ley 1474 de 2011 Estatuto anticorrupcion)
HOSPITAL LOCAL DE AGUACHICA E.S.E

Periodo Evaluado: enero de 2019 — junio de 2019

Fecha de Elaboracion: 10/07/2019

INTRODUCCION

La Oficina de Conftrol Interno presenta el Informe semestral sobre la atencién, peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias del Hospital Local de Aguachica E.S.E., para el periodo
comprendido entre enero de 2019 — junio de 2019, teniendo en cuenta que el sistema
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias se entiende como una herramienta
gerencial para el control y mejoramiento continuo, puesto que permite visualizar e
informarse de lo que sucede, cudles son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen
los usuarios de los servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetivos
misionales de la Institucion.

OBIJETIVO

Verificar el cumplimiento de la Ley 190 de 1995, en su articulo 53 que dice: "En toda
entidad publica deberd existir una dependencia encargada de recibir, framitar y
resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen relacionado con el
cumplimiento de la misidon de la entidad”.

De igual manera, lo reglado en la Ley 1474 de 2011, en su articulo 76 que formula la
elaboracién por parte de la oficina de Conftrol Interno del presente informe, asi como
en el decreto 2641 de 2012.
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ALCANCE

Comprobar el cumplimiento del proceso referente al sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias framitadas durante el periodo comprendido entre enero de
2019 — junio de 2019, asi como la atencion prestada a los usuarios durante el mismo
periodo, teniendo en cuenta lo establecido en la institucidon y el marco legal vigente,
con el dnimo de conocer la percepcidon de los usuarios frente a la prestacion de los
servicios de salud y la oportunidad en la atencidn a nuestros usuarios en el Hospital Local
de Aguachica E.S.E.

PROCESOS INVOLUCRADOS

EL Hospital Local de Aguachica ES.E., cuenta con buzones para recepcionar las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, los cuales se encuentran dispuestos en la
sala de espera de consulta externa, Sala de espera de Urgencias, y las sedes de San
Eduardo e Idema, que es vigilado y revisado periddicamente por el asesor de conftrol
interno, la oficina de calidad y la asociacién de usuarios; se incluyen también los
procesos de atencién a los pacientes en los distintos servicios que presta la institucion.

DESARROLLO

De manera grdfica se describe a continuaciéon las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, (PQRS) y oportunidad en el servicio, correspondientes al primer periodo
(enero - junio) de la presente anualidad, de acuerdo a la informacién diligenciada por
los usuarios a través de los buzones ubicados en las diferentes sedes y dreas de servicios
para tal fin.

PQRS | PERIODO DEL ANO 2019

En las siguientes graficas se relacionan las PQRS depositadas en los buzones ubicados
en las diferentes sedes o servicios con que cuenta la Institucién, discriminando al detalle
si se tfrata de una Peticion (P), Queja (Q), Reclamo (R) o Sugerencia (8) asi:
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PQRS PRIMER PERIODO DE 2019
ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO
SERVICIO
plalr[s|p[alr[s|p]a[r]s[P] a [r]s[P] a [R]s|[P] a [R]S
CONSULTA EXTERNA olalo|alo|3|ololo|3|o|olo|1a|1]1|0|24]0|2|0|340]1
SEDE BARAHOJA
URGENCIAS ololololo|o|olololo|ol1]|o| 1 |ol1]|o| 3 |ol6|o] 6 |0]0
SEDE BARAHOJA
CONSULTA EXTERNA ololololol2]ololo|olololo| o |1]2|o] 2 |olo|o| 0 [o]o0
SAN EDUARDO
CONSULTA EXTERNA ol1|o|olol1]ololo|o|olo|o| o |o|olo| o |ol1|o| 0 o]0
IDEMA
TOTAL ols|olalolse|ololo]|3]ol1|o]15]2]al0]29]0]9l0la0]0]1

PQRS PRIMER PERIODO DE 2019

45
40
35
30
25
20
15

10

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

MAYO

CONSULTA EXTERNA
SAN EDUARDO

s CONSULTA EXTERNA s URGENCIAS

SEDE BARAHOJA SEDE BARAHOJA IDEMA

viGiLADO Supersalud 'F;j

Lol e At i st MO « g, 5
i Dt sm bamcarras ¥ B0 FD0EN

JUNIO

CONSULTA EXTERNA e TOTAL

Salud, Calidad y Servicio con Excelencia

Carrera 72 No. 2-160 Teléfono: 5651854 - 5656839 Aguachica - Cesar
www.hospitallocalaguachica.gov.co

coninterno@hospitallocalaguachica.gov.co



http://www.hospitallocalaguachica.gov.co/

HOSPITAL LDCAL DE AGUACHICA ES.E. . L Cédlgo OC I '210'OF|
EVALUACION, GESTION, CONTROL Y | Versiéon 01
CALIDAD Descripcion | Oficios
S0 Fecha 10-02-2017
A b ;

Péagina 4 de 12

NIT. 824.000.785-2

CONTROL INTERNO

Para el primer semestre del ano 2019 fueron radicadas 98 quejas a los diferentes servicios
de la institucioén, identificando que las dreas con mayor volumen de quejas en primer
lugar estd consulta externa de la sede Barahoja con 82, seguido del servicio de
Urgencias de la sede Barahoja con 10, consulta externa de la sede San Eduardo con 4,
y por Ultimo el servicio de consulta externa de la sede Idema 2, también se encuentran
19 sugerencias, haciendo parte de estas algunas felicitaciones al personal y los servicios
gue presta la institucién, y 2 reclamos debidamente analizadas para que en la medida
de lo posible sean puestas en prdctica.

Detalle Cuantitativo De La Atencidon

A continuacion se presenta en detalle cuantitativo, la atencién en los diferentes
servicios ofrecidos a los usuarios del Hospital Local Barahoja E.S.E durante el periodo
comprendido desde enero de 2019 a junio de 2019.

CITAS AGENDADAS EN CONSULTA EXTERNA
ASIGNADAS 34.878
CONFIRMADAS 31.437
INCUMPLIDAS 2.168
CANCELADAS X USUARIO 131
CANCELADAS X PRESTADOR 3
VEREDA SIN AGENDA 3.356
TOTAL 34.793

DETALLE DE ATENCION A LOS USUARIOS

= ASIGNADAS CONFIRMADAS INCUMPLIDAS
CANCELADAS X USUARIO B CANCELADAS X PRESTADOR &= VEREDA SIN AGENDA

B TOTAL
40.000
30.000

31.437
20.000
10.000
2.168 131
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ATENDIDOS CONSULTA EXTERNA

NINOS 0-14 11018

ADULTOS 15-44 11050

ADULTO MAYOR 45y mas 12725

TOTAL 34793

DETALLE DE ATENCION A LOS USUARIOS
= NINOS 0-14 = ADULTOS 15-44 ADULTO MAYOR 45 y mas TOTAL
40000
20000
10000 _
o -
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ATENDIDOS CONSULTA EXTERNA
MUJERES 22620
HOMBRES 12164
TOTAL 34784
DETALLE DE ATENCION A LOS USUARIOS
= MUJERES = HOMBRES TOTAL
40000
30000 34784
20000
10000
0
CITAS AGENDADAS EN PROGRAMAS PYP
ASIGNADAS 49.863
CONFIRMADAS 40.697
INCUMPLIDAS 8.758
CANCELADAS X USUARIO 404
CANCELADAS X PRESTADOR 4
TOTAL 49.863
DETALLE DE ATENCION EN PROGRAMAS PYP
= ASIGNADAS = CONFIRMADAS INCUMPLIDAS
E CANCELADAS X USUARIO = CANCELADAS X PRESTADOR = TOTAL
60.000
50.000 —
=CEno 49863
40.000
30.000
20.000
10.000
8758 404 4
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ATENDIDOS URGENCIAS
NINOS 4462
ADULTOS 3786
ADULTO MAYOR 2286
MATERNIDAD 622
TOTAL 11.156
DETALLE DE ATENCION EN URGENCIAS
ENINOS =ADULTOS =ADULTO MAYOR =MATERNIDAD =TOTAL
12000
10000
8000
6000
wo | B
e =
2000 = —————— =
= = - 2286 622
0
ATENDIDOS URGENCIAS
MUJERES 6338
HOMBRES 4818
TOTAL 11156
DETALLE DE ATENCION EN URGENCIAS
= MUJERES = HOMBRES =TOTAL
12000
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CITAS AGENDADAS EN LABORATORIO
ASIGNADAS 15.056
CONFIRMADAS 13.874
INCUMPLIDAS 12
CANCELADAS X USUARIO 14
CANCELADAS X PRESTADOR 1
PROGRAMAS PYP Y URGENCIAS 60.044
TOTAL 73.918
DETALLE DE ATENCION EN LABORATORIO
= ASIGNADAS = CONFIRMADAS INCUMPLIDAS
= CANCELADAS X USUARIO = CANCELADAS X PRESTADOR PROGRAMAS PYP Y URGENCIAS
ETOTAL
80.000
70.000
60.000
50.000 SR
40.000
30.000
20.000
10.000 S % - 0 .
; = =F=
ATENDIDOS LABORATORIO
NINOS 0-14 12.974
ADULTOS 15-44 27.463
ADULTO MAYOR 45y mas 33.481
TOTAL 73.918
DETALLE DE ATENCION EN LABORATORIO
= NINOS 0-14 = ADULTOS 15-44 ADULTO MAYOR 45 y mas HTOTAL
80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
B — 33483
20.000
10.000
(0]
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ATENDIDOS LABORATORIO
MUJERES 53.954,
HOMBRES 19.964
TOTAL 73.918]
DETALLE DE ATENCION EN LABORATORIO
= MUJERES = HOMBRES ®=TOTAL
80.000
70.000 3518 —
60.000 - =
50.000 ——————
40.000
30.000
20.000
10.000
(o]
CITAS AGENDADAS RAYOS X
ASIGNADAS 3.069
CONFIRMADAS 2.806)|
INCUMPLIDAS 144
CANCELADAS X USUARIO 23
CANCELADAS X PRESTADOR 0]
URGENCIAS 1.459
TOTAL 4.265
DETALLE DE ATENCION EN RAYOS X
= ASIGNADAS E CONFIRMADAS INCUMPLIDAS
B CANCELADAS X USUARIO = CANCELADAS X PRESTADOR = URGENCIAS
B TOTAL
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000 1.459
144 23 0
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ATENDIDOS RAYOS X
NINOS 0-14 1.003
ADULTOS 15-44 1.075
ADULTO MAYOR 45y mas 2.187
TOTAL 4.265

DETALLE DE ATENCION EN RAYOS X

ENINOS0-14 ®ADULTOS 15-44 EADULTO MAYOR45ymas B TOTAL

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

ATENDIDOS RAYOS X
MUJERES 2.441
HOMBRES 1.815
TOTAL 4.256)

DETALLE DE ATENCION EN RAYOS X

E MUJERES = HOMBRES = TOTAL

4.500

4.000 — a6
3.500 = —
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500

0

VIGILADO 5upersu|ud@

| b i e i e AR B, 715
s o bemcera 01 B000% 1 L083

Salud, Calidad y Servicio con Excelencia

Carrera 72 No. 2-160 Teléfono: 5651854 - 5656839 Aguachica - Cesar
www.hospitallocalaguachica.gov.co coninterno@hospitallocalaguachica.gov.co



http://www.hospitallocalaguachica.gov.co/

HOSPITAL LOCAL DE AGUACHICA ES.E. . . Codi go OCI-210-OFI
EVALUACION, GESTION, CONTROL Y | Version 01
! ! l CALIDAD Descripcion | Oficios
Fecha 10-02-2017
$a ~&
|2 Mrn s g CONTROL INTERNO Péagina 11 de 12

El primer motivo de queja en nuestros usuarios sigue siendo lo relacionado con la
asignacion de citas, razén por la cual, la alta direccion viene tomando medidas
constantemente, por ejemplo, hace algun tiempo se adquirieron tres lineas celulares
con operadores distintos de tal manera que el usuario tenga diferentes opciones para
la consecucion de laita, conlo que se busca que el usuario tenga pluralidad para llamar
y por supuesto no gaste dinero mientras las lineas estan ocupadas como sucedia con el
Call Center.

Otra estrategia importante es el nuevo esquema de asignacion de citas donde se
clasifican los diferentes servicios de la E.S.E. ademds de priorizar a las mujeres
embarazadas, adultos mayores, ninos menores de 8 anos, discapacitados y usuarios
residentes en la zona rural.

| NUEVO ESQUEMA |
NUEVO ESQUEMA LUD, CALIDAD

. A
(4 BSE'%N,."?C'ON YZERVICIO CON EXCELENC/A~
AS e AV
RSN Y
Consulta Médica Todos los dias hdbiles 6:00a.m. - 10:00 a.m. EagpnTAL LBE/AL

Electrocardiogramas Todos los dias hdbiles 9:30a.m. - 3:00 p.m. - AG.:',’séCHICA

Ecografias Todos los dias hdbiles 10:00 a.m. - 11:00m.

DE MANERA
PRESENCIAL

Se asignaran a partir de las

Laboratorio Clinico Todos los dias hdbiles  2:00 p.m p.m. - 4:00p. m. 6:00 a. m

(onsulta 0dontologlca Todos los dias hdbiles 2}00 p.m. - 4:00 p. m.

?m N ﬁ
PNy Llama a los siguientes numeros:
seran asignadas Embarazadas

a7p3r(t)irdelas l 300 544 651 9 Mayores de 55 aiios ®
{Yva.m. Nip dedar
1312 731 1926 s cniiondedicapaciiats

13183037722  ““wiionerm

Ahora bien, el nUmero de citas incumplidas continta siendo alto, alrededor de 18 para
consultas externas y 72 para programas de PyP, con lo que se afecta en gran medida
la prestacion del servicio para otros usuarios que podrian beneficiarse de aquellas que
no son cumplidas.
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Teniendo en cuenta el compromiso de las directivas del Hospital Local Barahoja, se ha
implementado la estrategia de reasignar en la medida de lo posible aquellas citas
incumplidas para darles la oportunidad a ofros pacientes de prestarles el servicio
requerido.

Sugerencias

Se reitera la necesidad de reevaluar o trazar nuevas estrategias en cuanto a orientacion
y comunicacion permanente con los usuarios sobre los diferentes servicios de la ES.E. y
esquemas en la asignacion de citas, puesto que son estas quejas las de mayor
demanda en la entfidad y con una medida de alto impacto seria de gran beneficio
para usuarios.

Es necesario recordar a la alta direccidén que tal como lo establece la ley 1474 de 2011
“En la pdgina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de fdcil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios”.

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pdgina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico.

Para finalizar, se ha de tener en cuenta que siempre existirdn actividades de mejora, sin
embargo estd suficientemente claro, el compromiso de la alta direccidn por brindar los
servicios en las mejores condiciones, comprometiendo a los empleados de la E.S.E. y a
los diferentes profesmnoles del drea asistencial del Hospital Local de Aguachica, a
mejorar con i de satisfacer en mayor medida la demanda por parte de nuestros

. VIDES HERRERA
Asesor de Confrol Interno
Hospital Local De Aguachica
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