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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: julio — diciembre de 2019

Fecha de Elaboracion: 13/01/2020

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 julio — diciembre de 2019, teniendo en cuenta que el sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias se enfiende 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.

OBJETIVO

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 tramitadas durante el periodo comprendido entre julio —
diciembre de 2019, asi como la atencién 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 continuacion las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, (PQRS) y oportunidad en el servicio, correspondientes al segundo periodo
(julio - diciembre) de la presente anualidad, de acuerdo a la informacion diligenciada
por los usuarios a fravés de los buzones ubicados en las diferentes sedes y dreas de
servicios para tal fin.

PQRS Il 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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NUMERO DE PQRS SEGUNDO PERIODO DE 2019
SERVICIO JuLIo AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
pla|rR[s|r|la|RrR|s|P|a|R]|s|P|a|R]|s|[P|a]|R|s]|P|a|R]s
CONSULTA EXTERNA
1|22{0|o0f2]20{1|0|0|27{1|0|0|35|0|0|0[41/0]|0|0|7]|0|0
SEDE BARAHOJA
URGENCIAS
o|s|o|ojo|e6|1|o]o|1]|0|1]0]|2]|0|1]|0|2|0|0|l0O]|0]|0O]O
SEDE BARAHOJA
CONSULTA EXTERNA
o|2|o|1]0|2|o|o]o|1]|0|0]o|1]|0|0|0|21|0|0fl0]|4]|0]O
SAN EDUARDO
CONSULTA EXTERNA
o|1]|o|o]o|12{o|o]o|1]|0|0]o|0|0|0|0|O|O|0|lO]|2]|0]0O
IDEMA
TOTAL 1|30{0|1|2]a0[2]|0|0[30[1]|1|0[38/0|1]0[44/0]|0]0[13[0]0
PQRS SEGUNDO PERIODO DE 2019
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Para el segundo semestre del ano 2019 fueron radicadas 195 quejas a los diferentes
servicios de la institucion, identificando que las areas con mayor volumen de quejas en
primer lugar estd, consulta externa de la sede Barahoja con 152, seguido del servicio de
Urgencias de la sede Barahoja con 16, consulta externa de la sede Idema 16, y por
Ultimo el servicio de consulta externa de la sede San Eduardo con 11, también se
encuentran 3 sugerencias, 3 peticiones y 3 reclamos, debidamente analizadas para que

en la medida de lo posible sean puestas en prdctica.

Detalle Cuantitativo De La Atencion

A continuacién se presenta en detalle cuantitativo, la atencidén en los diferentes
servicios ofrecidos a los usuarios del Hospital Local Aguachica E.S.E., durante el periodo
comprendido desde junio de 2019 a diciembre de 2019.
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= ASIGNADAS
= CANCELADAS X USUARIO

CITAS AGENDADAS EN CONSULTA EXTERNA
ASIGNADAS 21.674
CONFIRMADAS 19.506
INCUMPLIDAS 1.475
CANCELADAS X USUARIO 64
CANCELADAS X PRESTADOR 1
VEREDA SIN AGENDA 531
TOTAL 20.037

DETALLE DE

B TOTAL

= CONFIRMADAS

ATENCION A LOS USUARIOS

INCUMPLIDAS
= CANCELADAS X PRESTADOR = VEREDA SIN AGENDA
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ATENDIDOS CONSULTA EXTERNA
NINOS 0-14 5.232
ADULTOS 15-44 6.848
ADULTO MAYOR 45 y mas 7.957
TOTAL 20.037

DETALLE DE ATENCION A LOS USUARIOS
= NINOS 0-14 = ADULTOS 15-44 = ADULTO MAYOR 45 y mas = TOTAL
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ATENDIDOS CONSULTA EXTERNA
MUJERES 13.641
HOMBRES 6.396
TOTAL 20.037

DETALLE DE ATENCION A LOS USUARIOS

= MUJERES =mHOMBRES = TOTAL

25.000

20.000 e
15.000

10.000

5.000

vigiLapo Supersalud ';*;)

| 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.

Ll

5%
NIT. 824.000.785-2

EVALUACION, GESTION, CONTROL Y
CALIDAD

Cédigo OCI-210-OFlI
Version 01
Descripciéon | Oficios
Fecha 10-02-2017

CONTROL INTERNO

Péagina 6 de 12

CITAS AGENDADAS EN PROGRAMAS PYP
ASIGNADAS 49.961
CONFIRMADAS 37.052
INCUMPLIDAS 5.227
DISPONIBLES 7.209|
CANCELADAS X USUARIO 385
CANCELADAS X PRESTADOR 88
TOTAL 49.961

DETALLE DE ATENCION EN PROGRAMAS PYP

B ASIGNADAS
= CANCELADAS X USUARIO

60.000

B CONFIRMADAS
= CANCELADAS X PRESTADOR = TOTAL

INCUMPLIDAS
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ATENDIDOS URGENCIAS
NINOS 3.602
ADULTOS 4.597
ADULTO MAYOR 2.641
MATERNIDAD 632
TOTAL 11.472

DETALLE DE ATENCION EN URGENCIAS
ENINOS =ADULTOS =ADULTO MAYOR =MATERNIDAD =TOTAL
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ATENDIDOS URGENCIAS
MUIJERES 6.662
HOMBRES 4.810|
TOTAL 11.472

DETALLE DE ATENCION EN URGENCIAS
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CITAS AGENDADAS EN LABORATORIO
ASIGNADAS 14.066
CONFIRMADAS 13.004
INCUMPLIDAS 1.062
CANCELADAS X USUARIO 0
CANCELADAS X PRESTADOR 0
TOTAL 14.066

DETALLE DE ATENCION EN LABORATORIO
= ASIGNADAS = CONFIRMADAS INCUMPLIDAS
B CANCELADAS X USUARIO B CANCELADAS X PRESTADOR = #REF!
B TOTAL
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ATENDIDOS LABORATORIO
NINOS 0-14 9.576
ADULTOS 15-44 21.177
ADULTO MAYOR 45y mas 20.410
TOTAL 51.163

DETALLE DE ATENCION EN LABORATORIO

= NINOS 0-14 = ADULTOS 15-44
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ATENDIDOS LABORATORIO
MUJERES 36.151
HOMBRES 15.012
TOTAL 51.163

DETALLE DE ATENCION EN LABORATORIO
= MUJERES = HOMBRES =TOTAL
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CITAS AGENDADAS RAYOS X
ASIGNADAS 3.284
CONFIRMADAS 2.895
INCUMPLIDAS 231
CANCELADAS X USUARIO 20
CANCELADAS X PRESTADOR 1
URGENCIAS 137
TOTAL 3.032

DETALLE DE ATENCION EN RAYOS X
= ASIGNADAS & CONFIRMADAS INCUMPLIDAS

CANCELADAS X USUARIO & CANCELADAS X PRESTADOR = URGENCIAS
=TOTAL
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NINOS 0-14 426
ADULTOS 15-44 832
ADULTO MAYOR 45y mas 2.104
TOTAL 3.362
DETALLE DE ATENCION EN RAYOS X
ENINOS0-14 EADULTOS 15-44 EADULTO MAYOR 45y mas B TOTAL
4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
0
MUJERES 2. 139|
HOMBRES 1.223
TOTAL 3.362
DETALLE DE ATENCION EN RAYOS X
E MUJERES = HOMBRES =TOTAL
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3.000
2.500
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0
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Al igual que en el semestre anterior, el principal motivo de queja en nuestros usuarios
sigue siendo lo relacionado con la asignacion de citas, es asi como la alta direccion
constantemente estd revisando posible cambios y estrategias que puedan ser
implementadas para mitigar tal situacion.

Dentro de las actividades de mejora implementadas al interior de la E.S.S., se tiene el
sistema de turnos, que permite mayor comodidad a la hora de pasar a facturacion y
posteriormente a citas, dando prioridad a lo determinado en la norma.

Los usuarios cuentan hoy con sala de espera para facturar y légicamente sala de espera
para ser atendidos por los médicos de consulta externa y laboratorio respectivamente.

En cuanto al nUmero de citasincumplidas por parte de los usuarios, este continda siendo
alto, alrededor de 12 para consultas externas y 44 para programas de PyP, con lo que
de igual manera se afecta en gran medida la prestacion del servicio para ofros usuarios
gue podrian beneficiarse de aquellas que no son cumplidas.

Continta la estrategia de y el compromiso de las directivas del Hospital Local Barahoja,
de reasignar en la medida de lo posible aquellas citas incumplidas para darles la
oportunidad a otros pacientes de prestarles el servicio requerido.

Sugerencias

No se puede dejar atrds la necesidad imperiosa de seguir reevaluando o tfrazando
nuevas estrategias en cuanto a orientacién y comunicaciéon permanente con los
usuarios sobre los diferentes servicios de la ES.E. El esqguema vy la canfidad de citas
asignadas debe tener constante orientacion para los usuarios, puesto que son estas
quejas las de mayor demanda en la entidad y con una medida de alto impacto seria
de gran beneficio para usuarios.

Reitero la necesidad de recordar a la alta direccidon 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”. Razén por la cual todas las entidades publicas deberdn contar con
un espacio en su_pgagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y
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denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los

cuales

tengan conocimiento,

asi como sugerencias

modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

que permitan

realizar

Para finalizar, sugiero que cada nueva estrategia a implementarse al interior de la E.S.E.
seda socializada primero con todos los empleados de la institucion y no solo con el
personal que estard a cargo del cambio a implementarse.

Control Interno
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