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INFORME SEMESTRAL SOBRE ATENCIÓN, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS  

(Ley 1474 de 2011 Estatuto anticorrupción) 

HOSPITAL LOCAL DE AGUACHICA E.S.E 

 

  

 

Periodo Evaluado: enero de 2019 – junio de 2019 

 

Fecha de Elaboración: 10/07/2019 

 

 

  

INTRODUCCIÓN 

 

La Oficina de Control Interno presenta el Informe semestral sobre la atención, 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, cuáles 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 Institución.  

 

 

OBJETIVO   

  

Verificar el cumplimiento de la Ley 190 de 1995, en su artículo 53 que dice: “En toda 

entidad pública deberá existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y 

resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen relacionado con el 

cumplimiento de la misión de la entidad”.   

 

De igual manera, lo reglado en la Ley 1474 de 2011, en su artículo 76 que formula la 

elaboración por parte de la oficina de Control Interno del presente informe, así como 

en el decreto 2641 de 2012.  

 

 

 

 

 

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


 
EVALUACIÓN, GESTIÓN, CONTROL Y 

CALIDAD 

Código OCI-210-OFI 

Versión  01 

Descripción Oficios 

Fecha 10-02-2017 

 

CONTROL INTERNO 

 
Página 2 de 12 

 

 

  Salud, Calidad y Servicio con Excelencia 
________________________________________________________________________________________ 

Carrera 7ª No. 2-160 Teléfono: 5651854 - 5656839 Aguachica - Cesar 

www.hospitallocalaguachica.gov.co        coninterno@hospitallocalaguachica.gov.co 

 

ALCANCE   

 

Comprobar el cumplimiento del proceso referente al sistema de Peticiones, Quejas, 

Reclamos y Sugerencias tramitadas durante el periodo comprendido entre enero de 

2019 – junio de 2019, así como la atención prestada a los usuarios durante el mismo 

periodo, teniendo en cuenta lo establecido en la institución y el marco legal vigente, 

con el ánimo de conocer la percepción de los usuarios frente a la prestación de los 

servicios de salud y la oportunidad en la atención a nuestros usuarios en el Hospital Local 

de Aguachica E.S.E. 

   

 

PROCESOS INVOLUCRADOS  

  

EL Hospital Local de Aguachica E.S.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 periódicamente por el asesor de control 

interno, la oficina de calidad y la asociación de usuarios; se incluyen también los 

procesos de atención a los pacientes en los distintos servicios que presta la institución.  

 

DESARROLLO   

  

De manera gráfica se describe a continuación 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 información diligenciada por 

los usuarios a través de los buzones ubicados en las diferentes sedes y áreas de servicios 

para tal fin.   

 

PQRS I PERIODO DEL AÑO 2019  

  

En las siguientes gráficas se relacionan las PQRS depositadas en los buzones ubicados 

en las diferentes sedes o servicios con que cuenta la Institución, discriminando al detalle 

si se trata de una Petición (P), Queja (Q), Reclamo (R) o Sugerencia (S) así:  
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PQRS PRIMER PERIODO DE 2019

CONSULTA EXTERNA
SEDE BARAHOJA

URGENCIAS
SEDE BARAHOJA

CONSULTA EXTERNA
SAN EDUARDO

CONSULTA EXTERNA
IDEMA

TOTAL

PQRS PRIMER PERIODO DE 2019 

SERVICIO 
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL  MAYO JUNIO 

P Q R S P Q R S P Q R S P Q R S P Q R S P Q R S 

CONSULTA EXTERNA  
SEDE BARAHOJA 

0 4 0 4 0 3 0 0 0 3 0 0 0 14 1 1 0 24 0 2 0 34 0 1 

URGENCIAS  
SEDE BARAHOJA 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 3 0 6 0 6 0 0 

CONSULTA EXTERNA  
SAN EDUARDO 

0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0 2 0 0 0 0 0 0 

CONSULTA EXTERNA  
IDEMA 

0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 

TOTAL 0 5 0 4 0 6 0 0 0 3 0 1 0 15 2 4 0 29 0 9 0 40 0 1 
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Para el primer semestre del año 2019 fueron radicadas 98 quejas a los diferentes servicios 

de la institución, identificando que las áreas con mayor volumen de quejas en primer 

lugar está 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 último 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 

que presta la institución, y 2 reclamos debidamente analizadas para que en la medida 

de lo posible sean puestas en práctica. 

 

Detalle Cuantitativo De La Atención   

  

A continuación se presenta en detalle cuantitativo, la atención 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. 

 

  

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

CITAS AGENDADAS EN  CONSULTA  EXTERNA 
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NIÑOS 0-14 11018

ADULTOS 15-44 11050

ADULTO MAYOR 45 y mas 12725

TOTAL 34793

ATENDIDOS CONSULTA  EXTERNA 
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MUJERES 22620

HOMBRES 12164

TOTAL 34784

ATENDIDOS CONSULTA  EXTERNA 

22620

12164

34784
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D E TA L L E  D E  AT E N C I Ó N  A  LO S  U S UA R I O S

MUJERES HOMBRES TOTAL

ASIGNADAS 49.863

CONFIRMADAS 40.697

INCUMPLIDAS 8.758

CANCELADAS X USUARIO 404

CANCELADAS X PRESTADOR 4

TOTAL 49.863

CITAS AGENDADAS EN  PROGRAMAS PYP

http://www.hospitallocalaguachica.gov.co/
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NIÑOS 4462

ADULTOS 3786

ADULTO MAYOR 2286

MATERNIDAD 622

TOTAL 11.156

ATENDIDOS URGENCIAS  

MUJERES 6338

HOMBRES 4818

TOTAL 11156

ATENDIDOS URGENCIAS 
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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

CITAS AGENDADAS EN  LABORATORIO

NIÑOS 0-14 12.974

ADULTOS 15-44 27.463

ADULTO MAYOR 45 y mas 33.481

TOTAL 73.918

ATENDIDOS LABORATORIO

http://www.hospitallocalaguachica.gov.co/
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MUJERES 53.954

HOMBRES 19.964

TOTAL 73.918

ATENDIDOS LABORATORIO 

ASIGNADAS 3.069

CONFIRMADAS 2.806

INCUMPLIDAS 144

CANCELADAS X USUARIO 23

CANCELADAS X PRESTADOR 0

URGENCIAS 1.459

TOTAL 4.265

CITAS AGENDADAS RAYOS X

http://www.hospitallocalaguachica.gov.co/
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NIÑOS 0-14 1.003

ADULTOS 15-44 1.075

ADULTO MAYOR 45 y mas 2.187

TOTAL 4.265

ATENDIDOS RAYOS X

MUJERES 2.441

HOMBRES 1.815

TOTAL 4.256

ATENDIDOS RAYOS X 
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El primer motivo de queja en nuestros usuarios sigue siendo lo relacionado con la 

asignación de citas, razón por la cual, la alta dirección viene tomando medidas 

constantemente, por ejemplo, hace algún tiempo se adquirieron tres líneas celulares 

con operadores distintos de tal manera que el usuario tenga diferentes opciones para 

la consecución de la ita, con lo que se busca que el usuario tenga pluralidad para llamar 

y por supuesto no gaste dinero mientras las líneas están ocupadas como sucedía con el 

Call Center. 

 

Otra estrategia importante es el nuevo esquema de asignación de citas donde se 

clasifican los diferentes servicios de la E.S.E. además de priorizar a las mujeres 

embarazadas, adultos mayores, niños menores de 8 años, discapacitados y usuarios 

residentes en la zona rural. 

 

 

 

Ahora bien, el número de citas incumplidas continúa siendo alto, alrededor de 18 para 

consultas externas y 72 para programas de PyP, con lo que se afecta en gran medida 

la prestación del servicio para otros usuarios que podrían beneficiarse de aquellas que 

no son cumplidas.  

http://www.hospitallocalaguachica.gov.co/
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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 otros pacientes de prestarles el servicio 

requerido. 

 

Sugerencias  

 

Se reitera la necesidad de reevaluar o trazar nuevas estrategias en cuanto a orientación 

y comunicación permanente con los usuarios sobre los diferentes servicios de la E.S.E. y 

esquemas en la asignación de citas, puesto que son estas quejas las de mayor 

demanda en la entidad y con una medida de alto impacto sería de gran beneficio 

para usuarios.  

Es necesario recordar a la alta dirección que tal como lo establece la ley 1474 de 2011 

“En la página web principal de toda entidad pública deberá existir un link de quejas, 

sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus 

comentarios”. 

Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web 

principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de 

corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan 

conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera 

como se presta el servicio público.  

Para finalizar, se ha de tener en cuenta que siempre existirán actividades de mejora, sin 

embargo está suficientemente claro, el compromiso de la alta dirección por brindar los 

servicios en las mejores condiciones, comprometiendo a los empleados de la E.S.E. y a 

los diferentes profesionales del área asistencial del Hospital Local de Aguachica, a 

mejorar con el ánimo de satisfacer en mayor medida la demanda por parte de nuestros 

usuarios. 

 

 

 

EDWIN G. VIDES HERRERA 

Asesor de Control Interno 

Hospital Local De Aguachica 

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

