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INTRODUCCION

La oficina de control interno del Hospital Eduardo Arredondo Daza E.S.E., en
cumplimiento de la Funcion de “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos
de participacion Ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de
1983, incluyé en su ejercicio de auditoria interna, una evaluacion 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 institucién con base en las causas de quejas
presentadas, y por consiguiente establecer la necesidad de formular planes
institucionales de mejoramiento cuando fuere el caso.

El Hospital Eduardo Arredondo Daza E.S.E. cuenta con la oficina del Sistema de
informacién y atencién al usuario “SIAU”, la cual dentro de todos los procesos
gue adelanta, resalta el de Recepcionar peticiones, quejas, reclamos sugerencias,
y/o felicitaciones PQRS-F 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 dar solucion o cierre al requerimiento presentado
por los usuarios del hospital.

OBJETIVO

Verificar si en la ESE Hospital Eduardo Arredondo Daza se da cumplimiento con lo
establecido en el Estatuto Anticorrupcion, articulo 76 de la ley 1474 de 2011 “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 misién de la entidad” y si la oficina SIAU cumple con las funciones de
recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones que los usuarios formulen y que se relacionen con el cumplimiento de
la mision de la entidad.

ALCANCE

Realizar seguimiento y revisidbn continla a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacidn interpuestas por los usuarios ante la oficina
del SIAU, con el fin de comprobar si a las PQRS-F se le dio solucion y respuesta
oportuna por parte de la entidad, correspondiente al primer semestre de la vigencia
2018.
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CRITERIOS

» Constitucion Politica de Colombia: En los articulos 23 y 74 establece 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.

» Ley 1474 de 2011, articulo 76, el cual establece que “La oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencioén se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la Administracion de la Entidad un informe semestral
sobre el particular”, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012.

» Ley 1755 de 2015, “por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo CEPACA”

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

Para realizar este seguimiento la Oficina de Control Interno de la ESE Hospital
Eduardo Arredondo Daza, analiza el informe que mensualmente la oficina de SIAU
hacer llegar de forma fisica, sobre las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones presentadas por los usuarios durante el periodo comprendido entre el
01 de enero al 30 de junio de 2018.

La ESE cuenta con buzones en el area de consulta externa, urgencias y
hospitalizacion, para depositar las quejas, peticiones, sugerencias, reclamos y/o
felicitaciones los cuales se encuentran dispuestos con la papeleria correspondiente
y son vigilados, revisados y aperturados semanalmente por la oficina del SIAU.

DESARROLLO DEL INFORMACION

A continuacion se describe informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRS-F) correspondiente al primer semestre del afio 2018, de
acuerdo a la informacion diligenciada por los usuarios a través de los buzones de
sugerencias y documentos radicados en correspondencia o en la oficina de SIAU.

El siguiente cuadro relaciona el consolidado de quejas radicadas en la oficina de
SIAU para el periodo de enero a junio del 2018:
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RADICACION DE QUEJAS

TOTAL DE QUEJAS PRIMER SEMESTRE ANO 2018

SERVICIO ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO |JUNIO | TOTAL
Consulta Externa 2 1 5 16 1 25
Urgencias 2 3 1 15 1 1 23
Odontologia 3 7 11 21
Asignacion  de 2 5 4 4 2 17
Citas

Crecimiento y 2 1 2 2 7
Desarrollo

Laboratorio 2 1 1 4
Citologia 1 1
EKG 1 1 1 3
Vacunacion 1 1
Ambulancia 1 1
Control Prenatal 1 1
Asociacion de 4 1 5
Usuarios

Facturacion 2 2
Archivo 1 1
Vigilancia 1 1
Entrega de VIH 1

HEAD 3 1 4
Infraestructura

Toma de HTA 1 1
TOTAL 9 19 7 42 31 10 118

De acuerdo al cuadro anterior se analiza que para el primer semestre del afio 2018
se registraron 118 quejas, se identifica que los servicios con mayor volumen de
quejas fueron: Consulta Externa con 25 quejas, urgencias con 23 quejas,
odontologia con 21 quejas, asignhacién de citas con 17 quejas y asociacion de
Los meses donde se evidencid6 mayor malestar e
inconformidad de los usuarios con respecto a los servicios de salud fueron en abril
y mayo con 42 y 31 quejas respectivamente, los usuarios manifiestan:

usuarios con 5 quejas.
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e Demora en la prestacion del servicio de urgencias

e Falta de insumos en el servicio de odontologia

e Falta de oportunidad en la asignacion de citas

e Maltrato y falta de calidez por parte de los profesionales del servicio de
consulta externa de la sede Mayales y el Carmen

e Maltrato por parte de algunos integrantes de la asociacion de usuarios, en
los centros Valle Mesa, San Martin y Nevada.

Desde la oficina de SIAU se viene adelantando la actualizacién, trazabilidad,
seguimiento y manejo a la respuesta a quejas, involucrando a los profesionales
encargados de cada uno de los procesos con el fin de adelantar planes de
mejoramiento que den respuesta oportuna a la solucion de la PQRS-F.

RADICACION DE FELICITACIONES

NUMERO DE FELICITACIONES PRIMER SEMESTRE ANO 2018

SERVICIO ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
Consulta Externa 1 2 2 2 7
Urgencias 5 2 7
Hospitalizacién 2 1 3
Asignaciéon  de 3 3
Citas

Control Prenatal 1 4 2 7
Higiene Oral 3 3
Hipertension 3 3
Maternidad 1 1
TOTAL 3 10 5 12 4 34

De acuerdo al cuadro anterior se presentaron 34 felicitaciones; se resalta el trabajo
continuo efectuado por el equipo de profesionales que conforma el Hospital Eduardo
Arredondo Daza, se resaltan los servicio de urgencias, consulta externay control
prenatal con 7 felicitaciones cada una, también podemos notar que los meses de
febrero y abril con 10 y 12 felicitaciones respectivamente fueron en los que los
usuarios se sintieron mas satisfechos con la atencion prestada, es importante
reconocer que siempre existiran entornos o procesos por mejorar destacamos el
proceso de mejora continua y la responsabilidad de la institucién, con una politica
de humanizacion de los servicios de salud que garantiza una atencién basada en el
enfoque diferencial dando respuesta a los protocolos de salud y a las auditorias de
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las entidades de control, que velan por una atencion de calidad y oportunidad a los

usuarios.

RADICACION DE SUGERENCIAS

SUGERENCIAS PRIMER SEMESTRE ANO 2018
UNIDADES
FUNCIONALES | SERVICIOS ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Mejorar la
SAN -
MARTIN Todo el Centro Seguridad 1
NEVADA Odontologia Mejorar el 1
Servicio
. colocar tv
e colocartv
. cambio horarios
de entrega de
laboratorios
. cambio de
o horarios de
VALLE Hospitalizacion entrega de
MESA _ laboratorios 4
Laboratorio
Mejorar la
Colocar -
” Seguridad (3)
Promocién y todos los ..
RS Prevencion servicios de §o||c_|ta L &
PyP umigacioén
St Consulta Externa Cambio de Médico 1
JOAQUIN u
TOTAL -2

Este cuadro se evidencia que en el centro Valle Mesa en el mes de abril se
realizaron 4 sugerencias donde 2 usuarios solicitan colocar television y los otros dos
solicitan cambio de horario en la entrega de laboratorios, en el centro de los
Mayales en el mes de mayo solicitan que el servicio de promocién y Prevencion
sea ampliado para todos los programas y en el mes de Junio se solicita mejorar la
seguridad en las horas de la tarde ya que es un sitio muy solo, ademas se solicita
realizar fumigacion por la presencia de zancudos, en el centro de San Joaquin en
Consulta Externa un usuario en el mes de junio solicita se haga un cambio del
profesional médico, en el centro del San Martin en el mes de junio se solicita
mejorar la seguridad.
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Se informa que las sugerencias anteriores han sido resueltas de la siguiente
manera:

La subdireccion administrativa radica un oficio a la dependencia encargada
de la seguridad, para realizar plan de mejoramiento sobre este particular.
Se reemplazo el sistema de succionamiento de agua y abastecimiento por
un equipo de mayor capacidad, con el fin de mejorar el servicio de
odontologia en el centro la nevada

Se realiza la instalacion de los televisores en los centros San Martin y Valle
mesa, en el area de consulta externa y facturacion, reemplazando a los
existentes en esas areas.

Se amplia la entrega de resultados de laboratorio en el centro valle mesa de
11:00 am a 3:00 pm.

Se propuso reorganizar los servicios de promocién y prevencion ofertando
en la semana cada proceso, segun la demanda de los usuarios en el centro
de los Mayales.

Se realiza fumigacion segun cronograma con la empresa FUMIMAC GNS a
partir del 18 al 28 de julio, para llevar el control de plagas en todos los centros
adscritos al hospital.

Se solicita la rotacion del profesionales médico del centro San Joaquin a la
empresa suministros temporales del caribe

Se socializa la importancia de radicar una solicitud a espacio publico para
evitar la presencia de los vendedores ambulantes y moto taxistas en las
puertas de la institucion.

CAUSAS DE INSATISFACCION DE USUARIOS

MOTIVO DE ENERO | FEBERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
PQRS
Oportunidad 3 4 5 25 4 2 43
Maltrato 5 6 2 5 23 7 48
Falta de Insumos 7 12 4 1 24
TOTAL 8 17 7 42 31 10 115

Del cuadro anterior se puede evidenciar que el motivo méas alto por el cual los
usuarios se sienten insatisfechos de la atencion en la ESE HEAD en el primer
semestre del presente afio, es por oportunidad (demora en la atencion,
oportunidad muy lejos en la asignacion de citas, dificultad en el proceso de
asignacion de citas, incumplimiento de la agenda), en el mes de abril con un total
de (25) quejas, en los servicios de urgencias y asignacion de citas; por maltrato
(verbal, agresion, falta de calidez, no atencion), en mayo con un total de 23 quejas,
en los servicios de crecimiento y desarrollo, consulta externa y asociacién de
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usuarios y por falta de insumos (agua e insumos), en el mes de abril se registraron
(12) quejas en el servicio de odontologia.

OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA

En relacion a los tiempos de respuesta, se encontrd que las PQRS-F, que fueron
presentadas se les dio respuesta en los tiempos sefalados por la ley 1474 de 2011
y en sus articulos del 13 al 21, sustituido por la Ley 1755 de 2015, toda peticion de
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion, en la
Institucion como se evidencia en el manual de SIAU, se da respuesta dentro de los
ocho (8) dias siguientes a su recepcidn y se procede a notificar a las dependencia
correspondientes el consolidado, con el fin de generar planes de mejoramiento. Se
evidencia que se dio respuesta al 100% de las mismas.

MEDICION DE LA SATISFACCION E INDICADORES DE GESTION

Esta medicion se realiza periddicamente, mediante encuestas de satisfaccion a los
usuarios que acuden a los diferentes servicios que presta la entidad en los centro
de atencién adscritos a la ESE, esta informacion es consolidada para su informe, el
cual es presentado mensualmente a la oficina de calidad.

Se disefid una herramienta para evaluar la satisfaccion del usuario, atraves de
medios informéticos en el periodo de octubre a diciembre del 2017; como prueba
piloto para la implementacion posterior; es una URL la cual tiene libre acceso para
su diligenciamiento desde cualquier equipo o dispositivo electrénico.

CONCLUSIONES

El principal objetivo de la ESE Hospital Eduardo Arredondo Daza, es garantizar la
prestacion de los servicios de salud, el proceso de recepcion, tramite,
direccionamiento y seguimiento a las PQRS-F permite responder a las necesidades
y sugerencias de los usuarios, de manera oportuna con el fin de mejorar la
prestacion de los servicios de salud y cumplir con el estandar de satisfaccion de los
usuarios.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones son acciones de mejora que la oficina de Control Interno debe
generar y desarrollar para acompaifar el proceso de PQRS-F, para incidir en el
mejoramiento del proceso de atencion integral en salud que se relaciona con la
prestacion oportuna y con la calidad del servicio ofrecido por la institucién.

En este orden de ideas control interno debe:

e Promover y garantizar operatividad del correo institucional y la encuesta virtual,
de la pagina Web Institucional, con el fin de determinar si existen PQRS y
remitirlas a la oficina SIAU para adelantar el proceso pertinente.

e Establecer segun el caso, mecanismos de control para que los funcionarios
encargados de los procesos generen y cumplan los planes de mejoramiento
requeridos.

e Verificar que los consolidados de las PQRS-F sean publicadas en las carteleras
institucionales para que los usuarios tengan conocimiento de la transparencia
del proceso

e Hacer seguimiento a Socializaciones, capacitaciones e informacién brindada a
los usuarios sobre los servicios que ofrece la institucion, la politica de
humanizacion, el manual del ciudadano, los deberes y derechos de los usuarios
y todos los temas de promocién y prevencion que contribuyan al mejoramiento
de calidad de vida de la poblacion atendida.

.

HERNANDO DUQUE SARMIENTO
Jefe Oficina Control Interno.

Proyecto. ANIETH JARIS TAPIAS ESCORCIA.



