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DESARROLLO

OBIJETIVO. Consolidar la informacidn obtenida en la ejecucién del procedimiento
institucional, como es la apertura de buzones y respuestas a las quejas, a fin de
conocer la percepcién de los usuarios frente a la prestacion de los servicios de salud en
la ESE. Hospital Eduardo Arredondo Daza.

La oficina de control interno del HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA -1 NIVEL
E.S.E., en cumplimiento de la Funcién de “evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacién Ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de
laley 87 de 1983, incluyd en su ejercicio de auditoria interna, la evaluacién aleatoria
a la gestion dada a las PQRS-F al igual que establecer un criterio de calidad del
servicio prestado en las diferentes sedes de la institucidn con base en las quejas
presentadas.

MARCO LEGAL.

Constitucion 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 resolucién. El legislador
podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

En la Ley 1474, art. 76: reglamentado por el decreto 2641 de 2012 Establece que
en toda entidad publica debera 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 misidn de la Entidad.

La oficina de control interno deberad vigilar que la atencién se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular.
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Para evidenciar el cumplimiento a la normatividad se tuvieron en cuenta
las técnicas de auditoria generalmente aceptadas tales como la
observacion, revision selectiva, indagacion, entrevista, comprobacion.

DEFINICION.

e Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable.

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

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

e Reclamo: Es la queja presentada por un usuario relacionada con
fallas en la prestacién del servicio, asi como el incumplimiento de
las obligaciones contractuales.

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

e Sugerencia: Propuesta de un usuario con el fin de pretender mejoras en un
servicio médico en el hospital.

e Felicitacidon: reconocimiento de un usuario por la satisfaccion de un
servicio recibido.

e Satisfaccion: se refiere a la expectativa de un usuario en la prestacién de un
servicio
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Asignacion de citas
Consultas externa
Laboratorio clinico
Electrocardiograma
Odontologia
Citologia

Archivo

Higienista oral
Ecografias

Inyecto logia
Urgencia.
Facturacion
Asociacidn de usuarios
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A continuacién se describe el informe de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones, (PQRS-F) Correspondiente al Primer Semestre de 2.019 de acuerdo a
la informacion suministrada por los usuarios del Hospital Eduardo Arredondo Daza ESE,
a través del buzén instalado en cada uno de los centros adscriptos al HEAD, con
vigilancia de la Profesional Especialista SIAU. Liliana Corpus B.
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El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) recibidas por la E.S.E. HOSPITAL
EDUARDO ARREDONDO DAZA, durante el periodo Enero — Febrero —
Marzo — Abril — Mayo y Junio de 2019. En el informe se incluyen el total
de las PQRSF recibidas por los siguientes medios.

v L 0os buzones de sugerencias.
vV ia telefénica.
v Los recibidos directamente en la oficina de SIAU

La oficina del SIAU es la dependencia encargada de la
atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias y
Felicitaciones, durante el periodo evaluado se recibieron un total

De 97 PQRS-F, descritas de la siguiente manera:

CUADRO DE LAS PQRS -F PRIMER SEMESTRE DE 2.019
CUADRO DE MODALIDAD DE
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTALES
PETICIONES
POR SUGERENCIAS 1 0 0 1 0 0 2
POR RECLAMO EN SERVICIOS 16 28 22 14 10 5 %
POR FELICITACIONES 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES. 17 28 22 15 10 5 97

El Cuadro anterior el cual hace parte del Primer Semestre de 2.019, podemos observar que
arrojo el siguiente resultado:

Sugerencias se presentaron 2 anotaciones o quejas.
Reclamos en los servicios se presentaron un total de 95 anotaciones o quejas.

Felicitaciones en el primer semestre de 2.019 no hubo ninguna felicitaciones.
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v En el primer semestre de 2.018 se presentaron 4, anotaciones o sugerencias que
comparado con el primer semestre de 2.019 donde solo se presentaron dos (2),
sugerencia la disminucidn fue de 50% con relacién al mismo semestre del afio

anterior. Tal cual como lo muestra el siguiente Cuadro y grafica.

Porcentaje de
PRIMER PRIMER .
DETALLES Disminuciony
semestre 2018 | semestre 2019
Aumento

POR SUGERENCIA 4 2 (2) -50%
POR RECLAMOS EN SERVICIOS 114 95 (19) -17%
POR FELICITACIONES 34 0 (34) -100%

Porcentaje de Aumento y Disminucion

POR

e Porcentaje de Disminucion y Aumento

FUENTE DE INFORMACION DOCTORA LILIANA CORPUS BERROCAL.
PROFESIONAL ESPECIALISTA SIAU
SUMINISTROS TEMPORALES DEL CARIBE

6



COMPARATIVO DEL SEMESTRE 2.018 Y 2.019

POR SUGERENCIA POR RECLAMOS EN POR FELICITACIONES
SERVICIOS

B PRIMER semestre 2018 B PRIMER semestre 2019




PRIMER SEMESTRE DE 2.019
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SERVICIOS DEL CENTRO
ENERO [FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO [TOTAL
SANMARTIN
ASIGNACION DE CITAS 1 2 2 1 1 11
CONSULTA EXTERNA 2 5
LABORATORIO CLINICO 1 1
ODONTOLOGIA 1 1 4 1 7
PYP 1 2 1 4
ARCHIVO 1 1 2
MOTO TAXI S 1 1
FACTURA CION 1 1
TOTAL 3 6 8 6 6 3 32
En el centro San Martin durante el periodo de Enero a Junio de 2.019 se presentaron
32 quejas las cuales relacionamos y detallamos en el cuadro anterior relacionado los
servicios que presentaron quejas.
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PRIMER SEMESTRE DE 2.019

SERVICIOS DEL CENTRO
ENERO |FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
EL CDV
ASIGNACION DE CITAS 5 5
CONSULTA EXTERNA 1 1 1 3
URGENCIA 1 1 2
LABORATORIO CLINICO 2 2
ODONTOLOGIA 1 1
SIAU 1 1
TOTAL 2 8 1 1 0 14
En el centro de salud CDV durante el periodo de enero a junio de 2.019 se presentaron
14 quejas las cuales relacionamos y detallamos en el cuadro anterior los servicios
involucrados fueron seis (6). Sobre salié asignacion de cita que fue el servicio donde
mas quejas se presentaron.
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ASIGNACION DE CONSULTA URGENCIA LABORATORIO ODONTOLOGIA
CITAS EXTERNA CLINICO

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL ® MAYO JUNIO
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PRIMER SEMESTRE DE 2.019

SERVICIOS DEL CENTRO
LOS 450 ANOS ENERO [FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
VALLE MESA
ASIGNACION DE CITAS 1 3 4
CONSULTA EXTERNA 1 1 1 1 4
URGENCIA 1 1 1 3
PYP 1 1
INFRAESTRUCTURA 1 1
PAI 1 1
TOTAL 1 3 5 2 2 1 14
En el centro de salud Valle Mesa los 450 afios, durante el periodo de Enero a junio
de 2.019 se presentaron 14 quejas las cuales relacionamos y detallamos los servicios
comprometidos en las quejas presentadas por cada uno de los usuarios de este centro.
El servicio de Urgencia de Este Centro mantuvo un comportamiento en forma de linea
recta tal cual como lo muestra la siguiente grafica de barra.
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PRIMER SEMESTRE DE 2.019

SERVICIOS DEL CENTRO

ENERO |FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO |TOTAL
LA NEVADA

CONSULTA EXTERNA 1 1
ASIGNACION DE CITAS 2 1 2 1 6
LABORATORIO CLINICO 1 1
ASOCIACION DE USUARIO 1 1
PYP 1 2 3
URGENCIAS 1 1
FELICITACIONES 0
TOTAL 1 5 3 3 0 f 13

En el centro de salud LA NEVADA durante el periodo de enero a junio de 2.019 se
presentaron 13 quejas, las cuales relacionamos y detallamos los servicios
comprometidos en las quejas presentadas.

El servicio que tuvo mas quejas fue Asignacion de citas el cual marco 6 anotaciones
durante el primer Semestre de 2.019 tal cual como lo muestra al grafica de barra
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LOS MAYALES

SERVICIOS DEL CENTRO

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTAL

CONSULTA EXTERNA

BANOS

TOTAL

SERVICIOS DEL CENTRO
DE PATILLAL

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTAL

CONTROL PRENATAL

TOTAL

SERVICIOS DEL CENTRO
EL CARMEN

ENERO

FEBRERO

MARzZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTAL

ASIGNACION DE CITAS

CONSULTA EXTERNA

ODONTOLOGIA

ARCHIVO

3
1
1
1

PYP

SISTEMA

INFRASESTRUCTURA
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TOTAL

10

22
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En Terminos General los servicios que presentaron mas quejas en todo el HEAD fue
asignacion de citas, y esto se debio a el cambio que hubo, ya que las citas pasaron
a darse telefonicamente y los primeros meses hubo algunos incovenientes que se han
venido superando paulatinamente, a medida que ha transcurrido los meses los usuarios
han aceptado el cambio y en mas de un 90% los usuarios utilizan la lineas telefonicia
para solicitar su cita, este cambio han veneficiado a muchos usuarios ya que se
ahorran la venida al centros de salud, y solamente llegan el dia de su cita programada

CUADRO DE MODALIDAD DE
PETICIONES

CUADRO DE LAS PQRSF - PRIMER SEMESTRE 2.018

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTALES

POR SUGERENCIAS

o

POR RECLAMO EN SERVICIOS

18

114

POR FELICITACIONES

10

34

TOTALES.

12
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Quejas por Centros
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san martin valle mesa nevada mayales carmen patillal
450
QUEJAS POR CENTROS PRIMER SEMESTRE 2.019 RECLAMOS
QUEJAS POR CENTROS PRIMER SEMESTRE 2.019 SUGERENCIA
QUEJAS POR CENTROS PRIMER SEMESTRE 2.019 FELICITACIONES
QUEJAS POR CENTROS PRIMER SEMESTRE 2.019
CENTROS TOTAL
RECLAMOS | SUGERENCIA |FELICITACIONES
san martin 31 1 0 32
cdv 14 0 0 14
valle mesa 450 14 0 0 14
nevada 13 0 0 13
mayales 0 1 0 1
carmen 22 0 0 22
patillal 1 0 0 1
TOTAL 95 2 0 97
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COMPARATIVOS DEL PRIMER SEMESTRES 2.018 -2.019

CUADRO DE MODALIDAD DE PETICIONES 2.018 2.019 DIFERENCIA % DE AUMENTO ¥
DISMINUCION
POR SUGERENCIAS 4 2 -2 -50%
POR RECLAMO EN SERVICIOS 114 95 -19 -17%
POR FELICITACIONES 34 0 -34 -100%
TOTALES. 152 97
POR SUGERENCIAS POR RECLAMO EN SERVICIOS ~ e=m==POR FELICITACIONES
140 m
120
100 /‘E
114
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=

Por sugerencia en el primer semestre 2.018 se presentaron 4 anotaciones y en el
mismo periodo para el afio 2019 se presentaron dos “2” sugerencia o anotaciones

lo que marco una diferencia de dos, “2” equivalente al 50%. (ver Grafica y cuadro
comparativo primer semnestre 2.018- 2.019).

Por Reclamos en Servicios en el primer semestre de 2018 hubo 114 anotaciones o
guejas que comparados con el primer semestre de 2019 donde se presentaron 95
anotaciones o quejas, arrojo una diferencia de 19 anotaciones o quejas equivalente
a una disminucion del 17%, con respecto al mismo periodo del afo anterior.
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v' Por felicitaciones en el primero Semestre de 2.018 se presentaron 34 anotaciones,
en el mismo periodo para el ano 2.019 cero felicitaciones, arrojando un porcentaje
de disminucion con respecto al semestre del 100%.

Atentamente.

.

e ST

Hernando Duque Sarmiento
Jefe de Control Interno.
HEAD
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