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INFORME DE GESTION ESE HSR
VIGENCIA 2019

La Ese Hospital San Rafael, se encuentra comprometida en brindar una atencion
centrada en el usuario, teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas, asi
como una atencién humanizada y de calidad, para ello se han establecido
procesos, procedimientos, instrumentos, canales de comunicacion y mecanismos
de participacion ciudadana, que permiten facilitar la solucién de los requerimientos
de nuestros usuarios, para ofrecer servicios de salud de alta calidad tanto humana
como tecnoldgica, para todos los ciudadanos en nuestra oficina de atencion al
usuario y en los servicios priorizados en la Ese; la cual tiene como objetivo brindar
una atencién integral a todos los usuarios, con una atencion continua y con
calidad, orientada hacia la promocion, prevencién, recuperacion y rehabilitacion de
la salud, para las personas en el contexto de su familia y comunidad. Dicha
atencion estd a cargo de personal de salud competente a partir de un enfoque
biopsicosocial, quienes trabajan como equipo de salud coordinado y contando con
la participacion de la comunidad.

Siau, es una dependencia que aporta y favorece los procesos en la toma de
decisiones y en la construccién de los medios mas adecuados de proteccion y
promocién de los derechos de las personas, el mejoramiento de la calidad en la
prestacion de los servicios y la perspectiva del desarrollo institucional de la
entidad. Nuestro principal objetivo es planear, formular, desarrollar y verificar
estrategias para la prestacion del servicio de atencién al usuario y la participacion
de la comunidad logrando el mejoramiento continuo institucional.

Para cumplir con esta meta, dirigimos nuestra atencion hacia:

1. Dar a conocer los servicios que la institucion brinda; su calidad, ventajas y
condiciones.

2. Conocer las causas y resolver los problemas que han generado una sensacién de
insatisfaccion al usuario.

3. Identificar las necesidades, expectativas y deseos de los usuarios en relacién con
los servicios ofrecidos por la institucion e identificar sus prioridades.

4. Disefar y establecer mecanismos para suministrar oportunamente informacién a
los usuarios sobre las instituciones que componen la red de prestadores de
servicios de su aseguradora y las condiciones de acceso.

En concordancia a las metas establecidas en esta area, nos permitimos
enunciar la serie de acciones llevadas a cabo en la vigencia 2019.
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ACTIVIDAD TOTAL
1. Atencion personalizada:
Es el contacto directo con el usuario, es la forma de impartir orientaciones al usuario y su
familia, con el fin de lograr en ellos una accesibilidad total a los servicios ofertados. 19.840
2. Estudios socio-econémicos:
Determinar la capacidad socio-econémica de la poblacion que requiere de un trato 5.256
diferencial y acorde a sus necesidades. Poblacién pobre y vulnerable.
3. Cirugias oftalmoldgicas : 231
Programacion efectiva y veraz de la poblacion demandante de estos servicios.
4. Encuestas de satisfaccion: 10.656
Es el cuestionario que mide el grado de satisfaccion del usuario, con respecto a los
servicios prestados por la Ese. Conocer sus expectativas con respecto al servicio y a la
calidez humana de sus trabajadores. Esto se realiza considerando que la opinién del
usuario nos ayudara a mejorar nuestra gestion diaria.
5. Total pacientes satisfechos con los servicio de la ese: 10.017
Usuarios satisfechos de la atencion humanizada, eficiente y eficaz de los trabajadores de
la Ese.
6. Porcentaje de usuarios satisfechos: 94.16%
7. Total pacientes insatisfechos con los servicio de la ese 639
8. Porcentaje de usuarios insatisfechos: 5.84 %
Un usuario es insatisfecho por muchas razones: falta de empatia de los funcionarios,
retrasos y lentitud en los servicios, vulneracion de los derechos, ineficiencia de los
funcionarios, por asignacién equivocada de las citas y del profesional.
9. Total quejas recibidas y tramitadas: 83
Inconformidades recibidas y tramitadas oportunamente, con un tramite directo con el
usuario/ familia; en el comité de Etica Hospitalaria, se debaten las quejas del cliente
externo; y se analizan los planes de mejoras derivados de cada una de ellas; al igual en
comité de convivencia laboral, se buscan alternativas para mejorar el clima laboral del
cliente interno, y se realizan planes de accion del cliente interno.
10. Participacion Ciudadana, Asociacion Alianza de Usuarios: 22
El decreto 1757-94, contempla la participacion activa de la comunidad en los prestatarios
de salud; en la Ese Hospital San Rafael, se cuenta con la Asociacion Alianza de Usuarios,
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Conformada por un grupo de 17 usuarios, quienes constante mente realizan veedurias en
todos los servicios, debaten y busca alternativas de solucién e compafia de la Gerente y
los profesionales lideres de las diferentes areas.

11. Reunién concejo de politica social, veedurias, asambleas: 27

Reuniones y toma de decisiones con la Secretaria de salud municipal, veedores y
representantes de las juntas de accion comunal, en la blusqueda de socializar nuevas
politicas en salud y formas de intervenir en la comunidad, en pro de mejorar su calidad de
vida.

12. Comités de ética Hospitalaria: 18

Andlisis de las diferentes inconformidades de los usuarios, donde se analizan las
conductas, comportamientos del personal involucrado en la atencion del paciente y su
familia. Los profesionales deben respetar las normas institucionales, garantizar y proteger
los derechos de los usuarios, revisar las conductas de los profesionales, proteger la imagen
institucional, fijar planes de mejora para evitar situaciones similares.

13. Educacion en salud derechos y deberes: 7.616

Socializacion de los derechos y deberes al usuario y su familia, ser garantes de estos
derechos, evitar la vulneracion. Brindar los servicios con calidad, calidez humana.

14. Seguimiento a pacientes pos-quirargicos egresados: 710

La Ese hospital san Rafael , realiza el seguimiento pos-quirdrgico a todos los usuarios que
han sido intervenidos en la institucion, se les contacta por llamada telefénica al usuario o
familiares responsables, a un tiempo determinado ; ya sea a las 24 o 48 horas segun sea el
caso. Este seguimiento tiene como objetivo, asegurarle una recuperacion 6ptima, evitar
eventos adversos al pos-quirargico. En el evento que el paciente requiera un re-ingreso, se
debe acudir al grupo institucional: ambulancia y equipo paramédico para buscar y trasladar
al usuario a la institucion.

15. Activaciones de rutas pacientes vulnerados en sus derechos: 143

La Ese, tiene en todos los servicios la asesoria y acompafiamiento del profesional de
trabajo social y psicologia, con el fin de brindar una atencién oportuna a toda la poblacién
vulnerada en sus derechos: violencia intrafamiliar, abuso sexual, paciente indigente,
farmacodependiente, abandono por familiares y sociedad etc. Las notificaciones las realiza
el profesional de trabajo social: Comisaria de familia, ICBF, Personeria Municipal y policia
de infancia.

16. Entrega de usuarios a otras instituciones: 73

Entrega de usuarios vulnerados en sus derechos y por su condicion, es necesario hacer
entrega a una institucion, es funcion de la trabajadora social garantizar la atencioén integral
y el seguimiento del caso. Ejemplo de eso: pacientes entregados a hogar sustituto, centro
de rehabilitacion integral y centros nutricionales.
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17. Afiliaciones a pacientes poblacion pobre no asegurada: 2.026

La poblacion pobre no asegurada (PPNA), corresponde a la poblacion clasificada en los
niveles 1 y 2 del SISBEN que se encuentra en los puntos de corte adoptados en la
Resolucion 3778 del 2011 y a las poblaciones especiales registradas en los listados
censales, que no se encuentran afiliadas a los regimenes.

La Ese Hospital San Rafael, tiene en sus instalaciones un area de registro y afiliacion del
recién nacido, es una dependencia dotada de todos los elementos necesarios para tal fin;
con ello le garantizamos los derechos a nuestros recién nacidos.

18. Orientacion a familiares y pacientes remitidos o contra-referidos: 1.295

Sensibilizacion y acompafiamiento al usuario y su familia en el proceso de remision a otros
niveles donde se le puedan brindar los servicios de tercer nivel, o los cuales no se ofertan
en esta institucion. Es importante, que el usuario y su familia, conozcan la justificacion de la
remision, en ningin momento se deben sentir confundidos y carentes de informacion; en
esta institucion se les orienta en todo lo necesario.

19. Denuncia por perdidas de documentos: 85

Se acude a la pagina de la policia nacional, el DECRETO 19 DE 2012. ARTiCULO 30. Denuncia
por pérdida de documentos. Ninguna autoridad administrativa podré exigir la presentacién
de denuncia por pérdida de documentos con el fin de tramitar la expedicion del duplicado o
remplazo correspondiente, para lo cual bastara la afirmacién del peticionario sobre tal
circunstancia, la cual se entendera efectuada bajo la gravedad del juramento. “Por el cual
se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica.”

La trabajadora social, se encarga de imprimir la denuncia y colocarla en la Historia Clinica.

20. Entrevista sobrevivientes de morbilidad materna extrema: 28

Con esta entrevista se busca conocer los estilos y calidad de vida de la materna, con la
finalidad de detectar factores riesgos que ocasionaron su ingreso a uci, o aquellas que
fueron transfundidas con dos o méas unidades de sangre.

21. Entrevista mortalidad perinatal y neonatal: 32

Detectar cuales fueron los factores de riesgos que incidieron en la mortalidad perinatal y
neonatal.

22. Registros recién nacidos: 218

La Ese Hospital San Rafael, tiene en sus instalaciones un area de registro y afiliacion del
recién nacido, es una dependencia dotada de todos los elementos necesarios para tal fin;
con ello le garantizamos los derechos a nuestros recién nacidos. Hay una funcionaria
disponible para tal fin.
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Martha L. Brito Nufiez
Profesional universitaria Siau

OFICINA JURIDICA

GESTION CONTRACTUAL

A la Oficina Juridica le corresponde la gestion todos los contratos de bienes y
servicios que pretenda suscribir la ESE para el cumplimiento de su objeto y su
mision institucional.

En esta gestidn se realiza:

- Verificacion de la documentacion del contratista.

- Verificacién de antecedentes legales.

- Elaboracion de la minuta contractual.

- Elaboracion de los actos administrativos que se requieran para la
suscripcion del contrato: resoluciones de apertura, resoluciones de
aprobacion de pdlizas, oficios de designacion de supervision, entre otros.

- Elaboracion del Acta de Inicio.

- Archivo y custodia del expediente contractual.

En lo que ha transcurrido de esta vigencia, es decir, desde el 1 de enero al 31 de
diciembre de 2019, se elaboraron en total 653 contratos, discriminados asi:

CONTRATOS CON FORMALIDADES PLENAS

- Contratos de Prestacion de Servicios:......cooueeeeueiiiiiie i, 115
- Contratos SINAIiCalesS: . ... 9
- Contratos de SUMINISIIOS: . ...oooii i 33
= CONtratos e OB aS . .. 6
CONTRATOS SIN FORMALIDADES PLENAS
- Qrdenes de Prestacion de Servicios:.....oovvveeoeei 436
- 0rdenes de SUMINISIIOS . ..o ovi e e, 44
- 0rdenen de A ENAO: . ... 10
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Todos estos contratos deben fueron publicados luego de su suscripcién en la
plataforma de Colombia Compra Eficiente — SECOP y en la Plataforma SIA
OBSERVA, actividad que también es responsabilidad de esta Oficina y la cual
venimos desempefando puntualmente.

GESTION DE PROCESOS JUDICIALES

En la actualidad, la ESE Hospital San Rafael Nivel I, finaliz6 la vigencia con un
total de 63 procesos judiciales en contra, de diferentes naturalezas, como son:
procesos de Reparacion Directa, Ejecutivos Singulares y Ordinarios Laborales.

Medio de Control Reparacion 29
Directa

Procesos Ordinarios Laborales 21
Ejecutivos Singulares 10
Nulidad y Restablecimiento del Dcho 3

Ademas la ESE tiene en estos momentos en curso dos (2) procesos de
Repeticion, que se encuentran, uno en el Tribunal Administrativo de la Guajira y el
otro en los Juzgados Administrativos de Riohacha.

La gestidn de los procesos judiciales de la ESE, desarrollada por los abogados de
la oficina juridica, contempla las siguientes actividades:

- Contestacion de las demandas dentro del término legal.

- Aportar pruebas.

- Presentar alegatos de conclusién.

- Llamamiento en garantia.

- Presentar los recursos de ley cuando se requieran: reposicion, apelacion y
el extraordinario de casacion.

- Asistir puntualmente a las audiencias que se fijen para el desarrollo de los
procesos.

- Las demés acciones que conlleven a ejercer la defensa técnica de la
entidad.

- Asistir a conciliaciones extra judiciales y judiciales que se convoquen.
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En los referidos procesos, hemos venido desarrollando cada una de las
actividades aqui descritas, oportunamente, dentro de los términos legales
concedidos en cada caso.

Actualmente tenemos 3 procesos judiciales que han sido fallados en contra, en
primera instancia y cuyas sentencias hemos impugnado haciendo uso del recurso
de apelacion, dentro del término legal.

De igual forma, le hemos realizado el seguimiento permanente a cada proceso, en
los respectivos despachos judiciales, en aras de evitar vencimientos de términos.

GESTION DE COBROS PREJURIDICOS
- COBROS PRE JURIDICOS

Durante esta vigencia se realizé gestion de cobro pre juridico ante la Secretaria de
Salud Departamental — Administracion Temporal del Sector Salud de La Guajira,
que tiene cartera vencida con nuestra entidad, por un valor aproximado de
$6.529.290.670.

En esta misma gestion, asistimos y apoyamos al area de Cartera y a la Gerencia
de la entidad, en las conciliaciones de cartera que convoquen y en la cual
requieran apoyo juridico.

OTRAS GESTIONES DE LA OFICINA JURIDICA

Durante esta vigencia se actualizaron los procesos y procedimientos de la Oficina
Juridica, quedando estos plenamente establecidos y socializados.

En esta oficina ademas, se dan respuestas a derechos de peticion y a diferentes
solicitudes que se radican en la entidad, respetando los términos de ley.

Asi mismo, proyectamos los actos administrativos de nuestra area para firma de la
Gerente y revisamos todos los actos administrativos que nos remiten las otras
areas, en aras de verificar la normatividad aplicable y los requisitos de forma de
los mismos.
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En estas Gestiones se encuentra también la de archivo de los documentos de la
oficina, la cual se viene adelantando de acuerdo a los parametros establecidos en
las normas de archivistica y con el apoyo de la oficina de Gestion Documental de
la ESE. Hemos avanzado en este tema, puesto que se ha remitido al Archivo
Central la mayoria de expedientes contractuales de las anteriores vigencias y
hemos procurado que el archivo de los documentos de la vigencia actual se vaya
realizando dia a dia.

De forma permanente, realizamos asesorias y servimos de apoyo en materia
juridica a todas las areas de la entidad.
COMITES INSTITUCIONALES.

De esta oficina depende la Secretaria Técnica de dos de los Comités
institucionales, estos son:

- Comité de Conciliacion y Defensa Judicial
- Comité Asesor de Contratacion y Compras

Ambos Comités vienen funcionando con normalidad y se estan realizando las
sesiones de acuerdo a lo establecido en la regulacion de cada Comité. El de
Conciliacién se retune dos veces por mes y el de Contratacion se retne cuando se
requiera, para tramites de la contratacion de bienes y servicios.

De igual forma, asistimos puntualmente a todos los Comités de los cuales forma
parte el area juridica de la ESE.
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OTRAS GESTIONES DE LA OFICINA JURIDICA

Durante esta vigencia se actualizaron los procesos y procedimientos de la Oficina
Juridica, quedando estos plenamente establecidos y socializados.

De igual forma se actualizé la matriz de riesgos y participamos en la realizacion
del Plan Estratégico de la ESE 2017 — 2020 y en la elaboracién de sus planes
operativos.

En esta oficina ademas, se dan respuestas a derechos de peticion y a diferentes
solicitudes que se radican en la entidad, respetando los términos de ley.

Asi mismo, proyectamos los actos administrativos de nuestra area para firma de la
Gerente y revisamos todos los actos administrativos que nos remiten las otras
areas, en aras de verificar la normatividad aplicable y los requisitos de forma de
los mismos.

En estas Gestiones se encuentra también la de archivo de los documentos de la
oficina, la cual se viene adelantando de acuerdo a los parametros establecidos en
las normas de archivistica y con el apoyo de la oficina de Gestién Documental de
la ESE. Hemos avanzado en este tema, puesto que se ha remitido al Archivo
Central la mayoria de expedientes contractuales de las anteriores vigencias y
hemos procurado que el archivo de los documentos de la vigencia actual se vaya
realizando dia a dia.

De forma permanente, realizamos asesorias y servimos de apoyo en materia
juridica a todas las areas de la entidad.
COMITES INSTITUCIONALES.

De esta oficina depende la Secretaria Técnica de dos de los Comités
institucionales, estos son:

- Comité de Conciliacion y Defensa Judicial
- Comité Asesor de Contratacion y Compras
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Ambos Comités vienen funcionando con normalidad y se estan realizando las
sesiones de acuerdo a lo establecido en la regulacion de cada Comité. El de
Conciliacidn se reune dos veces por mes y el de Contratacion se retne cuando se
requiera, para tramites de la contratacion de bienes y servicios.

De igual forma, asistimos puntualmente a todos los Comités de los cuales forma
parte el area juridica de la ESE.

INFORME DE GESTION DE LA UNIDAD FUNCIONAL DE GESTION
DOCUMENTAL
ANO 2019

INTRODUCCION

El actual informe tiene como propoésito general, mostrar los logros alcanzados en
materia de gestion documental durante el afio 2019. Igualmente, se sefialaran de
manera general los desafios y actividades a realizar durante el afio 2020 y
subsiguientes.

ACTIVIDADES.

Los lineamientos y directrices del Sistema de Gestion Documental adoptado por el
Hospital “San Rafael” Nivel |l de San Juan del Cesar, el cual estd encaminado a
una correcta prestacion de los servicios de archivo y correspondencia, a través de
la cual se realizan diferentes actividades para optimizar la gestion documental de
la entidad y propender por el cumplimiento de la normatividad archivistica de
conformidad con las normas vigentes y los lineamientos impartidos por el Archivo
General de la Nacién.

1. En Cuanto a la Organizacion archivistica.

Se continu6 con la organizacién del fondo documental acumulado, capacitacion
y sensibilizacion a los funcionarios en los diferentes archivos de gestion, frente
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a las buenas practicas de la gestion documental y la importancia de los
archivos como memoria institucional.

2. Atencion de solicitudes de documentos al archivo central

Todas las actividades de caracter técnico que se llevan a cabo en Gestidn
Documental (archivo central), buscan atender de manera oportuna, efectiva y
eficiente las solicitudes de informacion tanto de los usuarios internos como
externos.

En concordancia con lo anterior, para el afio 2019, se continué trabajando de
manera activa, a fin de mantener los tiempos de respuesta a las solicitudes de
documentos, garantizando de esta manera la adecuada toma de decisiones y la
gestion al interior de la entidad.

Se recibieron un total de 92 solicitudes de documentos, de las cuales 87 fueron
atendidas oportunamente, es decir, en un rango no mayor a las 8 horas siguientes
de realizada la solicitud. Lo anterior equivale a un porcentaje del 96.8% de
oportunidad.

3. Operacion de la Ventanilla Unica.

Cumple con su objetivo de brindar el servicio de radicacion y tramite de
comunicaciones de manera oportuna y con calidad, para lo cual cuenta con un
Técnico Operativo de planta, utilizando los medios fisicos y algunos tecnoldgicos
necesarios que permiten recibir, enviar, y controlar oportunamente el tramite de las
comunicaciones de caracter oficial, mediante servicios de envios de las
correspondencias a nivel urbano y nacional

En el procedimiento de las comunicaciones se utiliza un libro radicador,
herramienta catalogada como obsoleta, que no permite hacer con eficiencia el
control, seguimiento, y organizacion de las comunicaciones tramitadas al interior
de la entidad, las cuales se gestionan de forma mecénica, con el cual se ha
garantizado la totalidad del registro, recepcion, distribucion y consulta de toda la
documentacion.
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A continuacién cuadro de las correspondencias diligenciadas en el 2019:

Cuadro Comunicaciones Recibidas y Enviadas en el 2019

ARos Actividad Comunicacione | Comunicaciones Resultados
s Recibidas Enviadas
2019 Radicacion en Libro 630 192 Bueno

Para el afio 2020, hemos solicitado se implemente el Software de Ventanilla Unica
a fin de realizar los procesos en linea, o que evita desplazamiento, hacer filas,
ahorrar tiempo y dinero, con resultados eficientes y confiables, pues las
dependencias trabajan en forma articulada, para hacer méas sencillos los tramites
gue necesitan los ciudadanos.

4. Organizacion de archivos de gestibn a partir de las Tablas de Retencion
Documental

El Profesional Universitario de Gestion Documental ha continuado con el proceso
capacitaciéon y organizaciéon de los archivos de gestion en cumplimiento del
Programa de Gestion Documental, Plan Integral de Archivo y disposiciones
archivisticas, bajo los principios de eficiencia y eficacia. En el presente afio se
adelanté la organizacion de los archivos fisicos a transferir, dispuestos
correctamente en sus carpetas y cajas rotuladas; toda la documentacion a enviar,
se relacion6 en el Formato Unico de Inventario, para trasladarlo al archivo central.

Como resultado de esta actividad, se capacitaron aproximadamente un total de 10
funcionarios, que tienen a su cargo el manejo y administracion de documentos de
las dependencias.

Para lograr mayor efectividad en estas capacitaciones, la mayoria de ellas se
realizaron directamente en las dependencias, a partir de ejemplos concretos con
documentos propios, lo cual facilita la comprension y apropiacion de los
conocimientos.

En este mismo sentido, y en aplicacion del cronograma de transferencias
documentales primarias 2019, se realizaron las siguientes:
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CUADRO DE TRANSFERENCIAS DOCUMENTALES
ANO 2019
NUmeros de
Fechas de las Afos Cajas Archivos de Nombres de las
Transferencias Organizadas Gestion Series 0
con inventarios Subseries
Documentales
04-07-2019 2016 26 Tesoreria Ordenes de pago
05-07-2019 2005-2011 11 Estadistica Historias Clinicas
01-11-2019 1995-2019 8 Recursos Historias
Humanos Laborales
05-11-2019 2014-2017 29 Tesoreria Ordenes de Pago
31-12-2019 2017 27 Juridica Contratos de
Prestacion de
Servicios, de
Obras, Sindical,
Suministros,
Tutelas y
Conciliaciones.

-Se prepara el Cronograma de transferencias para el afio 2020, donde se
involucran todos los archivos de gestion que deben transferir, se necesita
urgentemente la ampliacion de los locales de archivos o en su defecto
implementar la digitalizacion que es una gestion eficaz para tener una mayor
efectividad en los procesos de la institucion.

5. Plan de Mejoramiento Archivistico (PMA)

Para la vigencia que nos ocupa, el PMA mostré un avance aproximado del 75% en
cumplimiento de las metas pactadas, las cuales concluirdn su ejecucion de
manera definitiva en el afio 2023.

Dentro de los avances de este PMA se pueden destacar:

- Se ha organizado buena parte de los fondos documentales acumulados de la
Institucion.
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- Se actualizaron las Tablas de Retencion Documental (TRD), atendiendo a los
cambios en la estructura organico-funcional de Ila Entidad y algunos
requerimientos de los archivos de gestion.

-Se Continua con las capacitaciones y sensibilizaciones archivisticas a los
funcionarios de las diversas dependencias, con el fin de contribuir en el
mejoramiento de la gestién documental de la Entidad.

6. Otras actividades generales.

-Implementar la gestion documental electrénica como estrategia para alcanzar una
informacion confiable y competente.

-Fortalecer la estrategia de gobierno en linea.

-Fomentar el uso de nuevas tecnologias para optimizar el uso del papel.

MANUEL TIBERIO RICO GUTIERREZ
Profesional Universitario
Unidad Funcional de Gestiéon Documental
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