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RESUMEN EJECUTIVO

La evaluacién se realizé en atencién al programa de estudios especiales del Area de Servicios de Salud,
del periodo 2019, con el objetivo de evaluar la gestidon del Servicio de Consulta Externa del Hospital
William Allen Taylor.

El andlisis realizado evidencia la oportunidad de robustecer la gestién del Servicio de Consulta Externa,
en aspectos como planificacion del recurso humano, produccién, uso de consultorios vy listas de espera
especificamente en el porcentaje de tiempo disponible para consulta externa segun tiempo contratado,
aprovechamiento de horas disponibles para consulta externa, informacién confiable de los registros
relacionados a los consultorios, asi como resolucién de la lista de espera.

Las acciones realizadas por la Administracidon para gestionar lo descrito, no han sido las éptimas para
lograr los pardmetros establecidos a nivel institucional en lo relacionado con indicadores de consulta
externa.

Es necesario para la obtencién de resultados el adecuado registro de la informacién en el SIAC.
Finalmente es requerido enfocarse en mecanismos que permitan subsanar las debilidades evidenciadas
por esta Auditoria en relacidon con el uso de los recursos disponibles, con el fin de fortalecer el Sistema
de Control Interno e impactar de forma positiva la prestacion de los servicios.

En virtud de los resultados del informe, se han emitido recomendaciones a la direccion del Hospital

William Allen Taylor a fin de que se tomen las acciones correspondientes para subsanar las situaciones
evidenciadas y fortalecer la gestion del Servicio de Consulta Externa.
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AREA SERVICIOS DE SALUD

ESTUDIO DE CARACTER ESPECIAL SOBRE EL USO, DISPONIBILIDAD Y APROVECHAMIENTO DE
LOS RECURSOS EN CONSULTA EXTERNA.
HOSPITAL WILLIAN ALLEN TAYLOR

ORIGEN DEL ESTUDIO

El presente estudio se realiza en atencidn al plan anual operativo del ano 2019, en el apartado de
estudios especiales del Area Servicios de Salud.

OBIJETIVO GENERAL

Evaluar la gestion del servicio de Consulta Externa del Hospital William Allen Taylor.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el indice de productividad de las especialidades médicas, el porcentaje de la programacion,
distribucidn y utilizacién de las horas contratadas de médicos asistentes especialistas en la Consulta
Externa.

e Verificar el uso de los consultorios destinados para la consulta externa especializada.

e Analizar el estado y porcentaje de resolucidn de las listas de espera en las diferentes especialidades
médicas.

ALCANCE

El estudio comprende el analisis del Servicio de la Consulta Externa del Hospital William Allen Taylor, en
cuanto a horarios contratados de los profesionales médicos, programacion y distribucién de horas
contratadas de los médicos especialistas, andlisis de produccion, listas de espera del afio 2019 y uso de
consultorios.

El estudio se efectué de conformidad con lo establecido en las Normas Generales de Auditoria para el
Sector Publico, R-DC-064-2014, emitidas por la Contraloria General de la Republica; ademas de
normativa legal y técnica atinente a la materia.
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METODOLOGIA

e Revision y anadlisis de informacidn de:
- Sistema ldentificacién Agendas y Citas (SIAC).
- Cubos de Consulta Externa del sistema Expediente Digital Unico en Salud (EDUS)

e Entrevistas y/o solicitud de informacion a los(as) siguientes funcionarios(as) del Hospital William
Allen Taylor

- Dra. MariaJosé Solano Fallas, Jefe Consulta Externa

- Lic. Ana Iris Gomez Zelada, Jefatura de Registros y Estadistica en Salud
- Sra. Natalie Chavarria Corrales, Coordinadora de Redes

- Licda. Adriana Araya Leitén, Coordinadora de Estadistica

MARCO NORMATIVO

e Ley General de Control Interno N2 8292.

e Ley 8239, “Derechos y deberes de las personas usuarias de los servicios de salud publicos y privados”

e Normas de Control Interno para el Sector Publico.

e Normas para el Ejercicio de la Auditoria en el Sector Publico.

e Politicay lineamientos institucionales para la gestion de las listas de espera para el 2011

e Manual para la Gestién de los Servicios de Consulta Externa en el Marco de un Plan de Atencién
Oportuna, del 12 de enero de 2018.

e Guia para la Gestion de los Servicios de Consulta Externa.

ASPECTOS NORMATIVOS A CONSIDERAR

Esta Auditoria, informa y previene al Jerarca y a los titulares subordinados, acerca de los deberes que les
corresponden, respecto a lo establecido en el articulo 6 de la Ley General de Control Interno, asi como
sobre las formalidades y los plazos que deben observarse en razén de lo preceptuado en los numerales
36, 37 y 38 de la Ley 8292 en lo referente al trdmite de nuestras evaluaciones; al igual que sobre las
posibles responsabilidades que pueden generarse por incurrir en las causales previstas en el articulo 39
del mismo cuerpo normativo, el cual indica en su parrafo primero:

“Articulo 39.- Causales de responsabilidad administrativa. El jerarca y los titulares
subordinados incurrirdn en responsabilidad administrativa y civil, cuando corresponda, si
incumplen injustificadamente los deberes asignados en esta Ley, sin perjuicio de otras causales
previstas en el régimen aplicable a la respectiva relacion de servicios {(...)”
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HALLAZGOS
SOBRE EL INDICE DE PRODUCTIVIDAD DE LAS ESPECIALIDADES MEDICAS.

Del andlisis realizado sobre la planificacion del recurso humano, produccién y listas de espera, se
obtuvieron los siguientes resultados:

1.1 Planificacién del Recurso Humano
En mayo del 2019, en el Hospital William Allen Taylor, para la totalidad de las especialidades médicas se
programaron 5483 horas, de las cuales 1895,19 estuvieron disponibles para atenciéon de consulta

externa, lo que equivale a un 34.56% del tiempo contratado.

Se evidencid que, para el caso de 2 especialistas, el porcentaje de tiempo disponible para consulta
externa es inferior al 20%, segln se indica:

a PORCENTAJE DISPONIBLE
ESPECIALIDAD MEDICO PARA CE
Cirugia General Rojas Zeledén Marco Antonio 13%
Cirugia General Lorincz Pantoja Pedro Andrés 11%

Fuente: Cuadro estadistico 1 — Planificacion RH

La “Guia para la Gestidn de los Servicios de Consulta Externa”, Capitulo 7-Definiciones, apartado 7.28.
Periodo de habilitacién de la agenda indica:

“

. para las especialidades quirurgicas el tiempo destinado a la atencion de la consulta

externa no deberd ser inferior a un 20% del tiempo contratado.”

1.2 Produccion

De 1895 horas disponibles para consulta externa, se utilizaron 1793,70 (95%) y fueron programadas
1886,75 (99,55%), sin embargo, se evidencié que cinco médicos no alcanzan el 85% de aprovechamiento
de las horas que tienen disponibles para consulta externa, esto segin se muestra:

%
ESPECIALIDAD MEDICO APROVECHAMIENTO
CE
Oftalmologia Rivers Cuadra Juan Carlos 83%
Cirugia General Lorincz Pantoja Pedro Andrés 83%
Otorrinolaringologia Ramirez Boza Lourdes Karolina 76%
Otorrinolaringologia Coto Rodriguez Jennifer 77%
Medicina Interna Medicina | Matamoros Yerlin Natalia
Familiar 84%

Fuente: Cuadro estadistico 2 — Produccién
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La “Guia para la Gestion de los Servicios de Consulta Externa”, 12. Avances de la Gestién y rendicion de
cuentas: Indicadores de Gestidn, indica un pardmetro del 85% para el aprovechamiento de las horas
disponibles para consulta externa.

La Ley General de Control Interno, articulo 8, dispone lo siguiente:
“c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.
d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico”.

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico, en su apartado 3.3 “Vinculacién con la
planificaciéon estratégica”, senalan respecto a los indicadores de gestion lo siguiente:

“La valoracion del riesgo debe sustentarse en un proceso de planificacion que considere la
mision y la vision institucionales, asi como objetivos, metas, politicas e indicadores de
desemperio claros, medibles, realistas y aplicables, establecidos con base en un conocimiento
adecuado del ambiente interno y externo en que la institucion desarrolla sus operaciones, y, en
consecuencia, de los riesgos correspondientes.

Asimismo, los resultados de la valoracion del riesgo deben ser insumos para retroalimentar ese
proceso de planificacion, aportando elementos para que el jerarca y los titulares subordinados
estén en capacidad de revisar, evaluar y ajustar periodicamente los enunciados y supuestos
que sustentan los procesos de planificacion estratégica y operativa institucional, para
determinar su validez ante la dindmica del entorno y de los riesgos internos y externos”

La Guia para la Gestion de los Servicios de Consulta Externa, numeral 12.3 -Sobre la produccion de la
Consulta Externa- establece:

“Siendo que la Consulta Externa es un servicio que se desarrolla mediante la colaboracién de
Servicios Médicos y No Médicos, mensualmente debera analizar la produccién lograda y la
implementacion de los planes de mejora elaborados y ejecutados en los diferentes periodos. Este
informe debera ser realizado juntamente con la Jefatura de Registros Médicos y la Direccidn de
Enfermeria, o los funcionarios que estos servicios designen para la atencién y colaboracién del
Servicio de Consulta Externa”.

La situacion descrita es procedente de la omisidn de la toma de decisiones oportunas al momento
del andlisis de la informacidn referente a la planificacidon del recurso humano y el aprovechamiento
de la consulta externa, principalmente en las especialidades que no alcanzan el valor pardmetro,
considerando que entre mayor sea este, mayor es el nimero de pacientes atendidos.
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El no cumplir con el porcentaje de tiempo minimo requerido para atencion de consulta externa debilita
la produccién del servicio y por consecuente la atencidn al usuario, al incrementar listas de espera y
plazos de atencidn.

1. SOBRE EL USO DE LOS CONSULTORIOS.

Se determind que los datos obtenidos de los cubos de informacidon para lo referente al uso de
consultorios no es veraz ni confiable dado que no refleja la realidad del servicio de consulta externa del
Hospital William Allen Taylor. Esta Auditoria aplicé el cuadro estadistico 2, uso de consultorios y obtuvo
un porcentaje promedio de utilizacién de consultorios igual al 47%.

Sobre los resultados del aprovechamiento de consultorios, en entrevista del 25 de setiembre del 2019, la
Dra. Solano, Jefe de Consulta Externa manifesto:

“De acuerdo a las instrucciones dadas por los capacitadores EDUS en el registro de la informacion
en SIAC se indicé que se debian crear consultorios por médicos y especialidad, credndose
consultorios virtuales que fisicamente no existen en nuestra planta fisica; por lo tanto, la
informacion que arroja el SIAC por especialidad no es real no se contempla la realidad de nuestro
centro médico, donde diariamente se distribuyen los especialistas a los consultorios disponibles
segun horarios, indistintamente la disciplina que sea, por ejemplo el ortopedista da consulta en
consultorio de cirugia general, el internista da consulta en medicina familiar, y los servicios de
apoyo como nutricion, terapia respiratoria, enfermeria, y consulta extempordnea dan consulta
segun los consultorios disponibles; el uso de consultorios es alto.

Esta situacion se encuentra en proceso de correccion, con la numeracion de consultorios y
confeccion de herramienta para gestionar en linea los consultorios con la encargada en Registros
Meédicos.”

En acta de reunidn realizada el 15 de octubre del 2019, |la Dra. Maria José Solano, Jefe Consulta externa
manifesto:

“...en relacion a los consultorios disponibles para la consulta externa para la medicién de tiempo
de utilizacion de los mismos, se excluyen los consultorios donde se realizan procedimientos que
son los siguientes: 2 consultorios de otorrinolaringologia, 1 de Cardiologia/medicina familiar y
comunitaria, 1 de dermatologia, 1 de Oftalmologia.

En el caso de los tres consultorios de Ginecologia que por motivos de remodelacion durante el mes
de mayo 2019, permanecieron cerrados por lo que las consultas las realizaron en los consultorios
de cirugia; por lo cual no se deben incluir en el andlisis del mes de mayo 20189.
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La auditoria en el cuadro de consultorios contaba con 24 consultorios, de los cuales se le debe de
restar los anteriores ya que son utilizados para realizar procedimientos y las horas utilizadas del
servicio de ginecologia se le distribuyeron a los consultorios de Cirugia.

A inicio de la implementacion del SIAC, se dio la instruccion al hospital de agendar por especialista,
de tal forma que abrieron consultorios virtuales por cada profesional, lo cual no concuerda con
nuestra disponibilidad real de consultorios, y es una limitante importante para el cdlculo de
utilizacion de consultorios en el mes de mayo, en el cual se disponia de 15 consultorios para 28
especialistas, mds los profesionales de apoyo de nutricion, terapia respiratoria, consulta de
anticoagulados, consulta prequirtrgica, consulta extempordnea de apoyo al servicio de
emergencias y consulta preanestésica...

Los consultorios que reporta el sistema se deben que a la hora de la implementacion del SIAC
AGENDAS se instruyd en que la creacion de los consultorios se realizara por profesional y no por la
cantidad real de consultorios, por lo tanto, los consultorios reales de consulta externa son 15.”

Por lo anterior, la Administracién aportd la informacién que poseen documentada sobre el porcentaje de
utilizacion de los consultorios, indicando este valor en 65%, segun se muestra:

Consultorios Horas Horas %
Disponibles Utilizadas Utilizacion
Consultorio 1 Cirugia 176 132 75%
consultorio 2 Cirugia 176 99 56%
consultorio 3 Cirugia 176 129 73%
Geriatria 1 176 108 61%
Medicina del trabajo 176 82 47%
Consultorio 1 med. familiar 176 135 77%
onsultorio 2 med. familiar 176 107 61%
Medicina interna 1 176 104 59%
Medicina interna 2 176 95 54%
Consultorio 1 ortopedia 176 97 55%
Consultorio 2 ortopedia 176 143 81%
Consultorio 3 ortopedia 176 110 63%
Consultorio 1 pediatria 176 139 79%
Consultorio 2 pediatria 176 120 68%
Psiquiatria 176 123 70%
Total 2640 1723 65%

Fuente: Dra. Maria José Solano, Jefe Consulta Externa
Licda. Adriana Araya Leitdn, Coordinadora de Estadistica
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La Guia para la Gestion de los Servicios de Consulta Externa, Cuadro 3, Indicadores de la Gestién de la
Consulta Externa, establece como parametro aceptable del porcentaje de utilizaciéon del consultorio un
80%.

La Ley General de Control Interno 8292, Capitulo Il “El sistema de control interno” Articulo 8. “Concepto
de sistema de control interno” para efectos de esta Ley establece:

“Se entenderd por sistema de control interno la serie de acciones ejecutadas por la
administracion activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la consecucion de los
siguientes objetivos:

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.”
Ademas, esa misma Ley en el articulo 16 establece lo siguiente:

“Sistemas de informacion (...) En cuanto a la informacion y comunicacion, serdn deberes del
jerarca y de los titulares subordinados, como responsables del buen funcionamiento del
sistema de informacion, entre otros, los siguientes: (..) b) Armonizar los sistemas de
informacion con los objetivos institucionales y verificar que sean adecuados para el cuido y
manejo eficiente de los recursos publicos.”

La falta de datos actualizados y reales sobre la distribucidén y uso de los consultorios es la principal causa
por la cual se presentaron resultados que, segln registros de la unidad requieren un adecuado manejo,
actualizacién y seguimiento.

Los consultorios, en la gestion de los servicios de Consulta Externa son un insumo indispensable para un
adecuado desarrollo y administracion de la prestacidn de los servicios, por lo tanto, la falta de
regulacién, asignacion y control de estos repercute en la adecuada y oportuna atencién al usuario.

2. SOBRE LAS LISTAS DE ESPERA EN LAS DIFERENTES ESPECIALIDADES MEDICAS.

Se determind que, en el Hospital William Allen Taylor, en el mes de mayo el porcentaje de resolucién de
la lista de espera en Consulta Externa fue de -5%, aunado a esto, se evidencid que no se realiza
depuracion de las listas de espera como plan para administrar adecuadamente las agendas, ésta estaba
en 14246 pacientes, de los cuales el 89% eran controles.

Adicionalmente, las especialidades con mayor cantidad de casos nuevos son Medicina Familiar,
Oftalmologia y Cardiologia y de casos control en lista de espera son Medicina Familiar,
Otorrinolaringologia, Ginecologia

Sobre la lista de espera de consulta externa, en entrevista del 25 de setiembre del 2019, la Dra. Maria
José Solano, jefe de ese servicio indico:
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“La lista de espera de Consulta Externa presenta especialidades criticas como Ortopedia,
Cardiologia, Dermatologia, Medicina Interna, Geriatria, para lo cual se implementan medidas de
apoyo como lo son proyectos con la UTLE de jornadas de produccion actualmente se realizan para
apoyar Ortopedia, Medicina Familiar, Cardiologia y Radiologia. Ademds(sic) la disciplina de
Medicina Familiar apoya a las especialidades de Dermatologia, Ortopedia, y Cardiologia.

Constantemente se analiza la demanda con la finalidad de disminuir los plazos de espera de las
especialidades criticas, (sic) continuamos con la elaboracion de proyectos para disminuirlos.

La Direccion Médica (sic) gestiona ante la gerencia médica la dotacion de especialistas en dreas
como cardiologia, geriatria, y especialidades que terminen el servicio social como ortopedia.”

La Ley 8239, “Derechos y deberes de las personas usuarias de los servicios de salud publicos y
privados”, articulo 22, “Derechos”, dispone que los pacientes tienen entre otros, derecho a:

“e) Recibir atencion médica con la eficiencia y diligencia debidas.”

La Politica y Lineamientos institucionales para la gestién de las listas de espera para el 2011, aprobadas
por la Junta Directiva en el articulo 22 de la sesién 8485, del 16 de diciembre de 2010, establecen en el
apartado 4. “Lineamientos Generales” entre otros aspectos los siguientes:

“q.2 De la gestion de listas de espera:

(...) 4.2.2. Cada centro de atencion integrard grupos gestores locales para gestionar las listas de
espera, los cuales disefiardn las medidas para su abordaje; estos equipos locales tomardn en
cuenta la capacidad instalada tanto en términos de infraestructura, equipamiento,
financiamiento, asi como de recurso humano para atender la demanda. Estas estrategias serdn
abordadas tomando en cuenta el funcionamiento de la Red de Servicios de Salud Institucional.

La Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia dispuso en la sentencia 2004-07532 lo siguiente:

“(...) VIIL- Eficiencia, eficacia, continuidad, regularidad y adaptacién en los servicios publicos de salud.
Los 6rganos y entes publicos que prestan servicios de salud publica tienen la obligacién imperativa e
impostergable de adaptarlos a las necesidades particulares y especificas de sus usuarios o pacientes vy,
sobre todo, de aquellos que demandan una atencién médica inmediata y urgente, sin que la carencia
de recursos humanos y materiales sean argumentos juridicamente vdlidos para eximirlos del
cumplimiento de tal obligacion.

Desde esta perspectiva, los servicios de las clinicas y hospitales de la Caja Costarricense de Seguro
Social estdn en el deber de adoptar e implementar los cambios organizacionales, de contratar el
personal médico o auxiliar y de adquirir los materiales y equipo técnico que sean requeridos para
brindar prestaciones eficientes, eficaces y rapidas. Los jerarcas de las Clinicas y Hospitales no pueden
invocar, para justificar una atencidén deficiente y precaria de los pacientes, el problema de las “listas de
espera” para las intervenciones quirurgicas {(...)".
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La lista de espera con un porcentaje promedio de resolucién negativo obedece a la necesidad de
acciones que se orienten a una reduccién de los plazos existentes, considerando aspectos de gestién que
podrian estar influenciando en ese resultado.

Lo anterior, no garantiza el acceso oportuno de los usuarios a los servicios que brinda la consulta
externa.

CONCLUSION

El estudio realizado en el hospital William Allen Taylor, permitié evidenciar la oportunidad de robustecer
la gestion del Servicio de Consulta Externa, en aspectos como planificacién del recurso humano,
produccién, uso de consultorios y listas de espera, los cuales demandan de mejoras con la intencién de
satisfacer los requerimientos de atencién de los usuarios de ese centro de salud, esto por cuanto los
resultados demuestran que los recursos no se utilizaron segun lo proyectado por el centro de salud.

A pesar de que se determinaron acciones por parte de la Administracién para gestionar lo descrito, estas
no han sido suficientes o apropiadas para alcanzar los parametros establecidos a nivel institucional en lo
relacionado con listas de espera, utilizacion de consultorios, aprovechamiento del tiempo destinado para
consulta externa entre otros mencionados en el informe.

Se identificd6 como un aspecto necesario para la obtencién de resultados reales y confiables que
permitan plasmar el estado actual de la gestién del servicio, el adecuado y minucioso registro de la
informacidn en el SIAC.

Finalmente es necesario que, en el Servicio de Consulta Externa en analisis, se enfoquen en aplicar
mecanismos que permitan subsanar las debilidades evidenciadas por esta Auditoria en relaciéon con el
uso de los recursos disponibles, con el fin de fortalecer el Sistema de Control Interno e impactar de
forma positiva la prestacion de los servicios.

RECOMENDACIONES

A LA DRA. MARIA EUGENIA VILLALTA BONILLA, DIRECTORA HOSPITAL WILLIAM ALLEN TAYLOR O A
QUIEN OCUPE EL CARGO EN SU LUGAR

1. De conformidad con lo descrito en el hallazgo 1.1, sobre la programacidn del recurso humano de las
especialidades médica, llevar a cabo las acciones que sean procedentes, de tal manera que se
cumpla con la normativa vigente (20%) del tiempo contratado para la consulta externa. En caso de
qgue no se cumpla externar la justificacidn correspondiente.

Para acreditar el cumplimiento de esta recomendacion, debe enviarse a la Auditoria Interna, en un
lapso de 2 meses, la documentacidon donde consten las acciones para su cumplimiento.

2. De conformidad con lo descrito en el hallazgo 1.2, sobre produccién, proceder a realizar las
acciones que sean necesarias para que los especialistas logren una productividad como minimo del
85% de aprovechamiento de las horas disponibles para la consulta externa.
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Para acreditar el cumplimiento de esta recomendacion, debe enviarse a la Auditoria Interna, en un
lapso de 6 meses, la documentacién que acredite el logro del 85%.

3. De conformidad con lo descrito en el hallazgo 2, llevar a cabo las coordinaciones necesarias para la
actualizacién de la informacidn de la distribuciéon y uso de consultorios, de tal manera que la
informacidn sea veraz y acorde con la realidad del servicio.

Para acreditar el cumplimiento de esta recomendacidn, debe enviarse a la Auditoria Interna, en un
lapso de 6 meses las medidas adoptadas para que los datos obtenidos de los cubos de informacion
sobre el tema de uso de consultorios sean veraz y confiable.

4. De conformidad con lo descrito en el hallazgo 3, sobre las listas de espera en las diferentes
especialidades médicas, proceder a:

4.1 Elaborar un cronograma con fechas y responsables para la depuracién de casos en lista de
espera.

4.2 Realizar un analisis de la gestion de altas en las especialidades, a fin de valorar técnicamente los
pacientes que deben referenciarse a otro nivel, de conformidad con su patologia.

COMENTARIO

De conformidad con lo establecido en el articulo 45 del Reglamento de Organizacién y Funcionamiento
de la Auditoria Interna, los resultados del presente estudio fueron comentados el jueves 31 de octubre
del 2019 con la Dra. Maria Eugenia Villalta Bonilla, Directora Hospital William Allen Taylor, Dra. Maria
José Solano Fallas, Jefe Consulta Externa y la Licda. Adriana Araya Leitén Coordinadora de Estadistica,
quienes no manifestaron ninguna observacion al respecto.
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