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1. INTRODUCCION

La oficina de control interno del HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA - | NIVEL E.S.E.,
en cumplimiento de la Funcién de “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacidon Ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1983, incluyo
en su ejercicio de auditoria interna, una evaluacion aleatoria a la gestion dada a las PQRS
interpuestas por los usuarios de la institucion, con el fin de determinar si estos se cumplen
con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley, al igual que
establecer un criterio de calidad del servicio prestado en las diferentes sedes de la
institucion con base en las causas de quejas presentadas, y por consiguiente establecer la
necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento si lo amerita.

La Institucion cuenta con una oficina de Sistema de informacién y atencion al usuario
“SIAU”, la cual se encarga de recepcionar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, y de
manera oportuna dar respuesta a las mismas, las cuales son abordadas por el equipo
directivo, quienes deciden de acuerdo a la pertinencia el debido actuar para darle soluciéon
o cierre al requerimiento presentado por el usuario.

2. OBIJETIVO

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de julio 12 de 2011, el cual
manifiesta lo siguiente: La Oficina de control interno debera vigilar que la Atencidn se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la Administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

3. MARCO LEGAL

4+ Constituciéon Politica de Colombia: En los articulos 23 y 74 establecen que Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador
podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

+ Codigo Contencioso Administrativo: Define el procedimiento para atender las
peticiones formuladas por los ciudadanos.
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+ Ley 1474, art. 76: Establece que en toda entidad publica deberd existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de
la misién de la Entidad.

4+ Resolucion 1303 de 2013: Por medio de la cual se modifica la resoluciéon 00437 de
2006, para la actualizacién, implementacién y designacion de los representantes del
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU) de LAE.S.E. HOSPITAL
EDUARDO ARREDONDO DAZA del municipio de valledupar.

4. METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento a la normatividad se tuvieron en cuenta las técnicas de
auditoria generalmente aceptadas y establecidas tales como la Observacidn, revision
selectiva, indagacion, entrevista, comprobacion.

5. DEFINICIONES

+ Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

4+ Cliente: Persona natural o juridica que recibe un producto o servicio.

+ Efectividad: Se refiere a las respuestas oportunas y adecuadas por parte del SIAU de
la ESE HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA, a los usuarios que entablaron una
gueja o reclamo.

4+ Reclamo: Es la protesta presentada por un usuario relacionada con fallas en la
prestacion del servicio, asi como el incumplimiento de las obligaciones
contractuales.

+ Queja: Es la manifestacion de un usuario en la que revela la ocurrencia de un hecho
irregular que no estd relacionado directamente con las condiciones de la prestacion
del servicio. Se considera como una observacion para tener en cuenta a nivel interno
de la entidad.

4 Sugerencia: Propuesta de un usuario con el fin de pretender mejoras en un servicio.
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+ Felicitaciéon: reconocimiento de un usuario por la satisfaccién de un servicio
recibido.

+ Satisfaccion: se refiere a la expectativa de un usuario en la prestacién de un servicio

+ Accesibilidad al Servicio: Es la condicidon que relaciona la poblacién que necesita
servicios de salud, con el sistema de prestacion de servicios, referente a este eje
puede indicarse que corresponde a la capacidad de los usuarios de buscar y obtener
atencion, garantizar que la atencidn a los ciudadanos sea oportuna e integral.

+ Deshumanizacién del Servicio: se refiere a las situaciones en las que el usuario
considera que no es tratado dignamente de acuerdo a sus derechos y deberes en
salud.

% Oportunidad del servicio: es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los
servicios que requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida
o su salud.

4+ Calidad del servicio: se considera como la provision de servicios accesibles,
equitativos, con un nivel profesional éptimo que tiene en cuenta los recursos
disponibles que logran la adhesién y satisfaccion de los usuarios.

6.  ANALISIS PQRS — PRIMER SEMESTRE DE 2014

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRSF) recibidos por la E.S.E. HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA, durante el periodo
Enero - Junio de 2014. En el informe se incluyen el total de las PQRSF recibidas por todo tipo
de medios, como:

Los buzones de sugerencias.

E-mail.

Via telefdnicay

Los recibidos directamente en la oficina de SIAU, dependencia encargada de la
atencidn a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

R

Cabe resaltar que a la fecha de corte del informe, la institucion no tenia habilitada la
herramienta de recibo de este medio de participacién ciudadana en la pagina WEB
institucional.
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Durante el periodo evaluado se recibieron un total de 149 PQRSF, en 13 centros de
atencidn, ubicados 6 en zona urbana y el restante en zona rural, de un total de 29 centros
de atencidon ubicados 22 en area rural y 7 en el drea urbana de valledupar.

6.1 ANALISIS PQRS — PRIMER SEMESTRE DE 2014 — POR CENTROS DE ATENCION

ANALISIS PQRS POR CENTROS - 1° SEMESTRE 2014
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De la anterior grafica se puede concluir que el 89, 26% (133) de las PQRSF recibidas en el periodo
evaluado se presentaron en zona urbana, esto debido a que la mayor cantidad asistencia de usuarios
se dan en estos centros de atencion, razén por la cual el objetivo de este estudio se enfocara en
estos 4 centros: NEVADA, SAN MARTIN, CDV Y MAYALES; cabe resaltar que el centro de atencién
de MAYALES, es un caso muy particular ya que la atencién de usuarios de este centro no es tan alta
como en otros donde se presentaron menos PQRSF que no hacen parte de la poblacidn de estudio
(centros de atencidn).
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6.2 ANALISIS PQRS — PRIMER SEMESTRE DE 2014 — POR CAUSAS

ANALISIS PQRS POR CAUSAS - 1° SEMESTRE 2014

s——
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5 d
~ 20,81%

_’;-

- 11,41%

ATENCION OPORTUNIDAD MALTRATO FELICITACIONES

POBLACION TOTAL PQRS
149

INSUMOS

De la grafica anterior se puede observar que del total de las PQRSF recibidas en el periodo evaluado
(149), el 31,54% estan dirigidas a quejas por insatisfaccién en la ATENCION de los usuarios, lo cual
estd directamente relacionado con el MALTRATO, ocupando este un 20,81% del total de las PQRSF
recibidas, asi mismo la OPORTUNIDAD en la prestacion de los servicios de salud ocupo un segundo
lugar con un 24,16%; cabe resaltar el hecho que las FELICITACIONES recibidas ocupan el cuarto lugar
con un 11,41%, siendo el centro de atencién de CDV quien mas aportd en esta variable, por ultimo
y no menos importante se destacan las PQRSF recibidas por INSUMOS y ASEO, con un 9,40% vy 2,68%

respectivamente.
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6.3 ANALISIS PQRS — PRIMER SEMESTRE DE 2014 — POR SERVICIOS

ANALISIS PQRS POR SERVICIOS - 1° SEMESTRE 2014
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De la grafica anterior se pudo comprobar que el servicio donde mds se presentaron PQRSF fue el de
URGENCIAS con una participacion de los 29,53% del total de las PQRSF analizadas en el periodo
evaluado, siguiendo este orden con CONSULTA EXTERNA con un 22,15%, FACTURACION con un
12,75%, PROMOCION Y PREVENCION con un 12,08%, siendo estos cinco servicios los més
representativos y con mas impacto hacia los usuarios atendidos en la institucion; de igual forma
cabe resaltar que seran los servicios priorizados para la ejecucidn de planes de accién que conlleven
a disminuir el niUmero de quejas presentadas.
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7.  ANALISIS PQRS POR CENTROS PRIORIZADOS - PRIMER SEMESTRE 2014
7.1 CENTRO DE ATENCION LA NEVADA
7.1.1 PQRSF RECIBIDAS - CENTRO DE SALUD LA NEVADA

NEVADA

13:1{3{e)

En el periodo evaluado el centro de salud LA NEVADA, tuvo un total de 45 PQRSF, siendo el mes de
MAYO donde mas se generaron con un total de 15.

7.1.2 PQRSF POR CAUSAS - CENTRO DE SALUD LA NEVADA

ANALISIS PQRS - CAUSAS POR CENTROS - 1° SEMESTRE
2014 POBLACION TOTAL PQRS

LA NEVADA 22

35,56% 40,00%
31,11%

30,00%

22,22%

20,00%
10,00%

— - 0,00%
ATENCION INSUMOS MALTRATO OPORTUNIDAD

De acuerdo al grafico anterior se puede concluir que la causa principal de quejas por parte de los
usuarios del centro de salud, es la oportunidad en la asignacidn de citas con un 35,56% del total de
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QUEJAS presentadas en el periodo evaluado, la cual asciende a 16, y en un segundo lugar no muy
lejos del primero se encuentra la calidad de la atencidn con una participacién del 31,11% lo cual
asciende a 14 QUEJAS en el periodo evaluado, convirtiéndose estos dos factores a priorizar para
iniciar los planes de accién tendientes a disminuir la quejas.

7.1.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD LA NEVADA

ANALISIS PQRS - SERVICIOS - 1° SEMESTRE 2014

NEVADA

POBLACION TOTAL PQRS

26,67% 30,00%

25,00%

17,78%
15,56% gR:00%
: 15,00%

10,00%

2,22%  2,22% . 2,22% 5,00%

0,00%

De acuerdo al grafica anterior los tres servicios donde mas se presentan QUEJAS son: FACTURACION
con 26,67% que se traducen en 12 de la poblacidn total de 45 QUEJAS, CONSULTA EXTERNA 20,00%
(9) y URGENCIAS con una participacion del 17,78% (8), convirtiéndose estas los servicios a priorizar
para implementar acciones de mejoramiento que conlleven a la eliminacién de las quejas.
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7.2 CENTRO DE ATENCION SAN MARTIN
7.2.1 PQRSF RECIBIDAS - CENTRO DE SALUD SAN MARTIN

SAN MARTIN

FEBRERO

En total para este centro de salud en el periodo evaluado, se recibieron 33 PQRSF, siendo el mes
de FEBRERO el periodo donde mas se recibieron con 11.

7.2.2 PQRSF POR CAUSAS - CENTRO DE SALUD SAN MARTIN

ANALISIS PQRS - CAUSAS POR CENTROS - 1° SEMESTRE 2014

24,24%

ATENCION

SAN MARTIN

POBLACION TOTAL PQRS
33

15,15%

FELICITACIONES INSUMOS MALTRATO OPORTUNIDAD

Se puede observar que la causa principal de QUEJAS por parte de los usuarios que reciben servicios
de la institucién es la OPORTUNIDAD en la asignacién de citas con una participacion del 48,48% que
equivale a 16 QUEJAS de una poblacion total de PQRSF de 33, en su orden siguen la
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INSATISFACCION EN LA ATENCION recibida con una participacién del 24,24% equivalente a 8
QUEJAS y la CARENCIA DE INSUMOS necesitados para la atencidn con una participacién del 15,15%,
equivalente a 5 QUEJAS; cabe resaltar que este centro presenta una FELICITACION en el mes de
FEBRERO, con respecto a la atencidn recibida en el servicio de HOSPITALIZACION, equivalente a un

3,03% de la muestra.

7.2.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD SAN MARTIN

ANALISIS PQRS - SERVICIOS - 1° SEMESTRE 2014
SAN MARTIN

POBLACION TOTAL PQRS
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Teniendo en cuenta la anterior gréfica, los tres servicios donde mas se presentan PQRSF son:
URGENCIAS con 36.36% equivalente a 12 QUEJAS, PROMOCION Y PREVENCION con 18,18%
equivalente a 6 QUEJAS y CONSULTA EXTERNA con 18,18% equivalente a 6 QUEJAS, convirtiéndose
estas los servicios a priorizar para implementar acciones de mejoramiento que conlleven a la

eliminacién de las quejas.
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7.3 CENTRO DE ATENCION CDV
7.3.1 PQRSF RECIBIDAS - CENTRO DE SALUD CDV

FEBRERO

En total para este centro de salud en el periodo evaluado, se recibieron 31 PQRSF, siendo el mes de
JUNIO el periodo donde mas se recibieron con 13; a simple vista este comportamiento podria
considerarse como alarmante dada la tendencia a la alta en cuanto a la generacién de PQRSF, pero
cabe destacar que los tres ultimos meses del periodo evaluado las felicitaciones marcaron la
tendencia en cuanto a esta herramienta de participacion ciudadana.

7.3.2 PQRSF POR CAUSAS - CENTRO DE SALUD CDV

ANALISIS PQRS - CAUSAS POR CENTROS - 1° SEMESTRE 2014
cbv

POBLACION TOTAL PQRS 45,00%
31 40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

- - e 1 L — | 0,00%

ATENCION FELICITACIONES INSUMOS MALTRATO OPORTUNIDAD

12,90%

Concordando con lo expresado en el punto anterior, en la grafica se puede apreciar que las
FELICITACIONES marcaron la pauta en la generacién de PQRSF en este centro de salud, ya que
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alcanzaron una participacion del 38,71% (12) de una poblacién de 31 PQRSF, por otra parte la
ATENCION y la OPORTUNIDAD se convirtieron en factores de mejora de acuerdo a lo expresado por
los usuarios ya que se generaron quejas al respecto las cuales alcanzaron una participacion del

32,26% (10) y 12,90% (4) respectivamente.

7.3.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD CDV

ANALISIS PQRS - SERVICIOS - 1° SEMESTRE 2014

CDV

POBLACION TOTAL PQRS

61,29% 70,00%
b 60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

De acuerdo a la grafica se puede percibir que el servicio de URGENCIAS es el mds impactado por la
generacion de PQRSF, pero cabe resaltar que este resultado de participacion del 61,29% (19)
equivale en su gran mayoria a FELICITACIONES recibidas por la calidad en la prestacion del servicio,
de igual forma se recibieron quejas en este servicio que seran priorizadas para la implementacion

de planes de accién tendientes a eliminarlas.
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7.4 CENTRO DE ATENCION LOS MAYALES
7.4.1 PQRSF RECIBIDAS - CENTRO DE SALUD LOS MAYALES

MAYALES

FEBRERO

En total para este centro de salud en el periodo evaluado, se recibieron 16 PQRSF, siendo los meses
de ENERO y FEBRERO, los periodos donde mds se recibieron con 5 cada uno, cabe resaltar que si
bien el nimero de PQRSF durante el periodo es significativamente bajo con respecto a los 3 centros
analizados anteriormente, este centro tiene especial atencién porque el nimero de usuarios que
atendié en el periodo evaluado no es concordante con la cantidad de QUEJAS que fueron
instauradas por los usuarios, de ahi el hecho que este centro sea objeto de anilisis.

7.4.2 PQRSF POR CAUSAS - CENTRO DE SALUD LOS MAYALES

ANALISIS PQRS - CAUSAS POR CENTROS - 1° SEMESTRE 2014

MAYALES

POBLACION

31,25%

ATENCION FELICITACIONES

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%
= 0,00%
MALTRATO
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De la gréfica anterior se puede concluir que la principal variable por la cual se quejan los usuarios
de servicios prestados por la institucién es el MALTRATO por parte del personal que interactua con
ellos, alcanzando un porcentaje de participacion del 43,75% equivalente a 7 QUEJAS dentro de un
poblacién total de 16 PQRSF, de igual forma la mala ATENCION a los usuarios se convierte en la
segunda causa de quejas para este centro alcanzando una participacion de 31.,25% (5) del total de
la muestra estudiada; cabe resaltar que en el periodo evaluado se presentaron 3 FELICITACIONES,
alcanzando una participacion dentro de la muestra de estudio de un 18,75%.

7.4.3 PQRSF POR SERVICIOS - CENTRO DE SALUD LOS MAYALES

ANALISIS PQRS - SERVICIOS - 1° SEMESTRE 2014
MAYALES

62,50% 70,00%

60,00%
POBLACION TOTAL PQRS
50,00%
16
40,00%
W
12,50% g 0%

10,00%

6,25%
- - -— — 0,00%
ARCHIVO ASIGNACION DE CONSULTA LABORATORIO  ODONTOLOGIA VIGILANCIA
CITAS EXTERNA

Los resultados arrojados por el analisis conllevan a concluir que el servicio de CONSULTA EXTERNA
es el foco generador de quejas por parte del usuario, alcanzando una participacion del 62,50%
equivalente a 10 QUEJAS de un total de 16 PQRSF presentadas en el periodo evaluado, cabe aclarar
que en este centro de salud no se presta el servicio de urgencias, motivo por el cual el servicio que
tiene mas afluencia de usuarios es el de CONSULTA EXTERNA, convirtiéndose este en el servicio a
priorizar para la implementacidon de planes de mejoramiento que ayuden a aumentar el nivel de
calidad en la prestacion del servicio y por ende mejore la percepcién del usuario.
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8. CONCLUSIONES

4 Las quejas presentadas en el periodo evaluado en un alto porcentaje corresponden
al inconformismo de los usuarios con relacidon a la prestacion del servicio como
factor general, aludiendo una atencion DESHUMANIZADA.

+ Otrade las variables (QUEJAS) con mayor porcentaje son los tiempos de espera para
la prestacidn de los servicios, en lo referente a la asignacién de citas y el tiempo que
se tarda los procesos de facturacion, al igual que los errores cometidos por este
ultimo proceso.

4 Se observa con satisfaccion que en el periodo evaluado el porcentaje de
felicitaciones alcanzé un 11,41% documentos recepcionados, siendo el centro de
salud CDV quien mas aportd en este sentido, de los, las cuales se concentran en su
mayoria al buen trato recibido en los servicios de CONSULTA EXTERNA vy
URGENCIAS, resaltando la amabilidad del personal asistencial que lo atendidé y la
orientacion prestada.

+ ElSistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones se entiende
como un herramienta que permite controlar y mejorar los procesos para la
conquista de los objetivos institucionales, la ESE cuenta con los elementos
necesarios para la realizacion de estas actividades, entre ellos se cuenta con:
buzones en cada uno de los centros donde se prestan los servicios de salud,
conmutador, pagina web, correo electronico, equipo SIAU entre otros;
pretendiendo con ello, facilitar y conocer la percepcién de los usuarios con respecto
a la prestacién del servicio, y que el equipo directivo pueda tomar decisiones mas
ajustadas a la realidad.

+ Se cuenta con una pagina web, la cual dispone de un link habilitado para que los
usuarios a través de este medio puedan expresar también sus opiniones; Finalmente
lo que se propende es permitir el desarrollo de los principios constitucionales y
legales de transparencia, que le permiten a la ciudadania ejercer los diferentes
mecanismos de participacion y control social.

% Se cuenta con la Asociacidon de Usuarios legalmente constituida, la cual tiene un
representante en la junta directiva de la Institucidn logrando asi la participacion
activa de la comunidad en la toma de decisiones.
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+ El procedimiento de PQRSF se encuentra documentado, actualizado e
implementado mediante la RESOLUCION No. 1303 de 2013, el cual de acuerdo a la
auditoria realizada se cumple de conformidad establecido.

+ La percepcion o actitud demostrada por algunos procesos con relacién a las PQRSF
no es abordada con la mejor disposicion, lo que no favorece una cultura del
autocontrol y mejora continua.

9. RECOMENDACIONES

«+ Adelantar por parte del proceso de TALENTO HUMANO medidas de choque para
aumentar los niveles de humanizacion en la prestacién del servicio, esta puede
contener entre otras, intervenciones sicosociales a cada una de las personas
motivos de queja, con el fin de hacer personalizado el compromiso de brindar una
atencion humana y calida para asegurar la permanencia y fidelidad de los usuarios.

+ Se recomienda establecer alternativas de atencién a la comunidad en lo
correspondiente a los medios para la asignacion de citas médicas, viabilizando la
utilizacion de la pagina WEB institucional para aminorar los tiempos de atencién y
descongestionar los espacios asignados para la asignacion de las mismas, de igual
forma, los tiempos en la prestacién de los servicios y sistema de facturacién.

4 Se recomienda fortalecer la politica de HUMANIZACION DEL SERVICIO y el buen
trato al usuario, incrementando las acciones de sensibilizacién y acciones de
seguimiento, evaluacion mejoramiento en los servicios prestados.

+ Teniendo en cuenta que otro motivo reiterativo de quejas es el no cumplimiento
del horario fijado para la atencién de los usuarios, se recomienda viabilizar la
realizaciéon de monitorias permanentes por parte de los lideres de los centros de
atencidén a la hora de llegada y salida de los profesionales de acuerdo a lo
establecido en cada uno de los contratos con los mismos.

4+ Serecomiendaimplementar herramientas que permitan medir la gestion realizada
y el impacto de las mismas con relacion a las PQRSF recibidas, teniendo en cuenta
evidenciar que estas fueron atendidas, lo cual puede hacerse mediante el
diligenciamiento de un formato donde el usuario firme a satisfaccion el tramite de
su queja y la fecha en que fue resuelta, con el fin de medir la oportunidad de
respuesta.
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+ Iniciar un monitoreo permanente por parte de la oficina de SIAU con ayuda del
proceso de SISTEMAS, de los LINKS de participacion de la comunidad en la pagina
WEB (PQRS y ENCUESTA), con el fin de enterarse oportunamente si existen PQRS
en el buzén virtual y resolverlas dentro de los plazos de ley, de igual forma
mantener monitorizados y controlados los niveles de satisfaccion de los usuarios
expresados por esta herramienta.

% Socializar con los respectivos comités y equipo directivo de manera periddica, los
resultados productos de las quejas y reclamos y se puedan tomar decisiones con
miras al mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios.

#+ Realizar informes pormenorizados y de manera permanente de la gestion realizada
por la oficina del SIAU en cuanto a las quejas peticiones, reclamos, sugerencias y
felicitaciones y que sean abordados en los comités institucionales con participacion
del equipo directivo.

4+ Explicar a los usuarios la importancia de los temas de participacion ciudadana y de
control social, las herramientas de participacién con que cuenta la institucidn,
aprovechando la realizacion de reuniones donde sea participe la asociacion de
usuarios; de igual forma se podria implementar ayudas didacticas y audiovisuales
para el total entendimiento de estas herramientas por parte de la comunidad.

4+ Es muy importante insistir en la cultura de la revisién de los correos electrénicos
institucionales dado a que las comunicaciones recibidas por este medio se
convierten en comunicaciones oficiales a las cuales se les debe dar el tratamiento
establecido para las comunicaciones oficiales.

+ Es de vital importancia estandarizar el procedimiento de respuesta a derechos de
peticion con el fin de llevar un control mas directo a éstos ya que no todos se
canalizan por la oficina de SIAU, lo que impide hacerle un seguimiento a las
respectivas respuestas, teniendo en cuenta que el incumplimiento a las mismas en
el tiempo establecido puede generar a la administracion sanciones y al mismo
tiempo proceso de investigacion disciplinaria para aquellos funcionarios que
incumplan con esta obligacion.
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