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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES — SEGUNDO SEMESTRE 2017

En cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno verificé la
atencion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones formuladas por los
ciudadanos frente a la misionalidad del Hospital Especializado Granja Integral E.S.E y a través del
presente documento se rinde informe del segundo semestre de 2017.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Con el propdsito de dar cumplimiento a lo ordenado en el Decreto 2641 del 17 de diciembre de
2012, en el Capitulo IV.- Estandares para la Atencion de Peticiones, Quejas, Sugerencias y
Reclamos, Literal D.- Control, numeral ii.- Presentar informe sobre las PQR, observando el
acatamiento de la norma respecto a la coherencia y satisfaccion de las respuestas proporcionadas
a cada uno de los ciudadanos, y la respuesta se proporcione dentro de los términos establecidos
en la Ley, ademas, que se realice desde el ordenamiento Juridico.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

La evaluacion se practicara teniendo en cuenta el total de las solicitudes elevadas por la
ciudadania que solicitan informacién consultas, Derechos de Peticion, Quejas o Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones que tenga que ver con la Misién Institucional del Hospital
Especializado Granja Integral E.S.E.

DESARROLLO Y RESULTADO DE LA VERIFICACION

1. SEGUIMIENTO A OPORTUNIDADES DE MEJORA

En el informe con corte a 31 de diciembre de 2017, se verifico la efectividad de las acciones frente
al procedimiento de la gestion de PQRSF, en el seguimiento con corte a 31 de diciembre de 2017,
se verific la efectividad y la capacidad que tiene el Hospital Especializado Granja Integral para dar
respuesta a las PQRSF depositadas en los buzones autorizados.

e En cuanto al incumplimiento de la Ley 594 de 2000, debido al inadecuado archivo de los
registros generados en el desarrollo del procedimiento de gestion de PQRSF, se evidencia en la
carpeta fisica “Aperturas de buzén Tu Voz 2017” que hace parte del archivo de gestién de la
oficina de Atencion al Usuario (SIAU), el archivo de documentos generados en el procedimiento
PQRSF, no reposa en un orden segun fecha de produccion o expedicion, no se archivan las
respuestas dirigidas al peticionario (quien interpuso la peticién, queja o reclamo) y los registros
no se encuentran debidamente foliados.
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Respecto a las recomendaciones del informe anterior, se evidencio lo siguiente:

e Dentro del proceso de organizacion de la pagina web, se revisé el instrumento de recepcion de
PQRSF habilitado en la misma, evidenciando que no se encuentra funcionando; no obstante, no
se ha parametrizado o puesto en operacion, a la fecha no se estan recepcionando por este
medio pese de contemplarse en el procedimiento.

e En el oficio de respuesta de las PQRSF, se registra la fecha de salida, pero éstas no son
archivadas en la carpeta fisica donde reposan los soportes de la gestion de éstas, lo cual
dificulta la busqueda del soporte de la atencion o solucion.

2. CUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO Y OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

En el periodo que comprende en el presente informe (Julio a Diciembre 2017), ha estado vigente el
procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES” codigo: PRC-AU-001 Version: 03 aprobado el 20/11/2015, el cual se encuentra
adscrito al proceso de misional “ATENCION AL USUARIO — SIAU” y fue verificada su aplicacién
obteniendo lo siguiente:

De acuerdo a la informacion diligenciada en dicho formato, el cual fue suministrado por la Oficina
de Atencidn al Usuario, en el periodo de julio a diciembre de 2017 se recepcionaron un total de
36 PQRSF, distribuidas de la siguiente manera que se relacionan en la siguiente tabla.
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CONSOLIDADO PQRSF
Tipo de solicitud Medio de Recepcidén
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Recepcion | G B £ o S I & | 52| 2 <
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a| @ o
Julio 1 2 0 0 5 8
Agosto 1 2 5 8
Septiembre 1 1 5 7
Octubre 3 0 3 6
Noviembre 1 0 0 0 3 4
Diciembre 1 2 3
Total 2 8 2 1 23 36

Se pudo observar que el 5.56% corresponde a Peticiones, el 22.22% a Quejas, el 5.56% a
Reclamos, el 2.78% a Sugerencias y el 63.89% a Felicitaciones; de acuerdo a lo relacionado en
el formato consolidado, todas las 36 PQRSF fueron recepcionadas por buzon;

e Segun la actividad de las PQRSF se deben direccionar al coordinador y/o persona encargada
del area o servicio involucrado, a través de oficio remisorio; sin embargo, al verificar su
aplicacién se evidencié que existen unas falencias en el procedimiento de remitir la PQRSF ya
gue en algunos casos no realizan el reparto en el formato y por ende no salieron direccionadas
ni gestionadas a ninguna area.

e A continuacién se detalla la gestion en cada una de ellas, teniendo en cuenta, los registros
archivados en la carpeta fisica:
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Fecha de No. Clase |Descripcién Dependencia Fecha r(;rsierl:]gsota OBSERVACION
Radicado | Radicado | Solicitud | Solicitud P Salida (gl,as)
Se tramita a la
coordinacion de
- consulta externa
quisiéra que . con radicado heg-int
heg-ing - me siguiera radicado 481 se da
29/06/2017 1054 Peticion | atendiendo la | cons. externa 481 del 14 res ,uesta con oficio
doctora kelly 13/07/2017 dp do hea-i
Villanueva radicado heg-int
495, se entrega
personalmente al
peticionario.
Ojala todos los
auxiliares de
enfermeria se tramita a talento
fueran como . humano con
heg-ing Carlos medina radicado radicado heg-int
01/07/2017 Felicitacion : talento humano 485 del sin fecha
1058 , un profesional 485, se entrega
= 10/07/2017
en su oficio, respuesta y se
muy atento con publica en cartelera
los enfermos y
con los padres.
Se le agradece
al enfermero
carlos medina
por su
excelente labor .
se tramita a talento
en esta .
A . humanio con
heg-ing S Institucion ya radicado . radicado heg-int
01/07/2017 Felicitacion | que ayuda a talento humano 483 del sin fecha
1056 483, se entrega
gue muchos de 10/07/2017
respuesta y se
estos )
publica en cartelera
muchachos
tengan una
nueva
perspectiva de
vida.
Un abrazoy
agradecimiento se tramita a talento
a carlos .
. humanio con
heg-ing- o medina por ser . radicado heg-int
01/07/2017 Felicitacién | tan excelente talento humano | 10/07/20147 | sin fecha
1057 484, se entrega
personay
respuesta y se
darles una )
publica en cartelera
mano a
nuestros hijos.
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Controlar los
noviazgos, el
sefior William .
con la sefiorita se tr(aj\_mlta_g d
i se o
heg-ing- . besan cu_ando coordinacion de radicado heg-int
07/07/207 1055 Queja Ise descuidan enfermeria 24/07/2017 14 482, se entrega
os enfermeros,
brayan con la respuesta con
L radicado heg-int-
srta. Nidia 'y
521
yanguma con
la Srta.
Adriana.
Presento
inconformidad
por la atencion
prestada por la
auxliar de Se tramita a
turno el dinacion d
26/07/2017 en CO?V inacion ce
s mrana, por e
26/07/2017 helg"“g' Queja | lamala coordinacion de | 5,17/5417 3 533, se entrega
00 atencion y enfermeria
forma de tratar respuesta con
a mi madre radicado heg-int-
! 538y se envia por
por quererla o
correo electronico.
retener y no
permitir la
entrega de los
elementos
personales.
Quiero felicitar
ala enfermera
maria ) ]
14/07/2017 | €99 | Eelicitacion | FEMANGAPAZ 1 inig humano | 31/07/2017 | sin fecha Se e\_ll_den.C’IO la
1208 por su buen felicitacion
trato y calidad
humanay
amabilidad.
felicita a las
. personas que no se relaciona
31/07/2017 inhgelgzl(;g Felicitacion ?:(l?ubr(;rcf?gne;a talento humano | 31/07/2009 | sin fecha en la matriz de
la dra kelly PQRSF
navarro
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31/07/2017

hegi -
ing1263

Felicitacion

felicita a las
personas que
colaboran en
facturaciony a
la dra kelly
navarro

talento humano

31/07/2009

sin fecha

no se relaciona
en la matriz de
PQRSF

14/08/2017

heg-ing
1304

Reclamo

la doctora
Sandra es muy
demorada para
atender

jefe angélica

11/09/2017

11

se evidencio
respuesta

14/08/2017

heg-ing
1303

Felicitacion

Gracias al Dr.
castillo por el
apoyo

Dr. Gina parra

18/08/2017

se evidencio la
felicitacion

15/08/2017

heg-ing
1309

Queja

Nosotros los
pacientes nos
guejamos
debido al mal
olor presente
en el servicio a
causa de la
cochera.

mediservicios -
leidy

08/09/2017

23

Se evidencio rta
mediservios rad.
601

18/08/2017

heg-ing
1336

Felicitacion

La psicéloga
paola Villarreal
es excelente
me siento muy
a gusto que
ella este
atendiendo a
mi hija.

dr. Gina parra

07/09/2017

sin fecha

se evidencio rta
y se observé la
felicitacion

18/08/2017

heg-ing
1338

Reclamo

ponen una cita
y nunca
cumplen la
hora, atienden
2 0 3 horas
después

Dr. Ayala

15/09/2017

26

se evidencio la
respuesta

22/08/2017

heg - ing-
1349

Felicitacion

La consulta
con la Dra.
paola fue
excelente

Dra. Gina parra

08/09/2017

16

se evidencio la
felicitacion

22/08/2017

heg - ing-
1350

Felicitacion

felicitaciones
es una
excelente
psicologa
(paola Gémez)

Dra. Gina parra

07/09/2017

sin fecha

se evidencio la
felicitacion
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31/08/2017

hegi 590

Queja

me quejo por el
mal servicio
prestado por la
psicéloga Kelly
navarro que es
una persona
prepotente con
falta de
humildad

Ana Isabel
Prada

No se evidencio
registro en la
matriz de
POQRSF

05/09/2017

heg-ing
1422

Felicitacion

queremos
felicitar a las
auxiliares
maria angelica
moreno y
marleny
Beltran por su
buen trato y
que no nos
desprecian en
su trabajo

Dra. Gina parra

sin fecha

se evidencio la
rta con la
felicitacion

05/09/2017

heg-ing
1421

Felicitacion

Gracias de
corazon por el
trabajo tan
profesional de
cada uno de
sus
empleados. El
respeto, la
dignidad y
amor.

Dra. Gina parra

sin fecha

se evidencio la
rta con la
felicitacion

11/09/2017

heg-ing
1462

Felicitacion

Buena la
consulta con la
Dra. Paola
Goémez, mucha
ética
profesional.

Dra. Gina parra

sin fecha

se evidencia la
felicitacion

08/09/2017

heg-ing
1463

Felicitacion

La doctora
paola Andrea
es una
excelente
psicologa.

Dra. Gina parra

11/08/2017

se evidencio la
rta con la
felicitacion

11/09/2017

heg-ing
1464

Sugerencia

me gustaria
que las citas o
charlas con la
psic6loga
fueran de
mayor tiempo
ya que se
tocan temas
muy
importantes y
qgue son de
largo contenido

jefe angelica
moreno

17/10/2017

36

se evidencia
respuesta ofi
706
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deseo felicitar
el equipo de
trabajo por su
excelente
desempefio,
psiquiatria:
noguera,
psic6loga
diana, aux de . .
enfermeria se evidencio la
Felicitacién | yurani, luisa, Dra. Gina parra | 20/09/2017 1 rta con la
linda, Dr. felicitacion
arzusa, y las
dos
trabajadoras
sociales Isabel
y angelicay
Lorena
castellanos, y
la doctora
Paola Gomez.

heg-ing

19/09/2017 1551

Mi madre se . .
cay6 estando se evidencio la

queja | hospitalizada y Dr. kggg ardo | 50/00/2017 1 rta con la

me avisaron 4 felicitacion
dias después.

heg-ing

20/09/2017 1529

el proceso de
psicologia con
Paola Gomez
: fue muy . .
hig-zlgg Felicitacion | divertido, Dra. Gina parra | 13/10/2017 - n? Sfelle\.llde.n,CIO
avance mucho, a felicitacion

estoy muy feliz,
es una gran
psico6loga

06/10/2017

al servicio de
enfermeria
siempre les
gusta que
cumplamos
con las normas
pero nos ) ]
heg-ing queja vulneran jefe William 19/10/2017 13 se evidencio la
1621 nuestros montero rta
derechos los
fines de
semana que
son dias de
descanso y no
ponen a botar
inservibles

06/10/2017
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10/10/2017

heg-ing
1643

Queja

ante todo
felicitarlos por
la higiene y
limpieza de la
institucion asfi
como del
servicio en
general

Dra. Gina parra

20/10/2017

10

se evidencio la
rta con la
felicitacion

10/10/2017

heg-int 695

Queja

Cuando
asignan la hora
especificar que
se llegue
media hora
antes para
facturar, pero
no se respeta
el horario
asignado sino
el horario de
facturacion. La
citaeraalas
11:30vy la
atencion fue
pasada las
01:40 pm.

jefe angelica
moreno

18/10/2017

se evidencio rta
con oficio 607

17/10/2017

heg-ing
1684

Felicitacion

Gracias a todo
el personal en
general,
excelente
atencion a la
paciente luz
Fanny leal.
Gracias al
auxiliar Antonio
y todos los
auxiliares de
mujeres.

Dra. Gina parra

20/10/2017

se evidencio rta
con el soporte
de la felicitaciéon

18/10/2017

heg-ing
1702

Queja

Estoy
gestionando
una cita para
psiquiatria al
sobrino
Jefferson
castro que
tiene 6 afios de
edad, inicio el
proceso, al
namero fijo me
descuelgan y
me cuelgan, el
celular timbra y
no contestan.

jefe angelica
moreno

07/11/2017

19

se evidencia rta
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01/11/2017

heg-ing
1808

Felicitacion

Deyanira me
parece una
auxiliar muy
buena gente,
destacada en
su trabajo co
los pacientes,
da buen trato y
es profesional.
mafe también
es muy
profesional y
buena persona
y da buen trato.

Dra. Gina parra

02/11/2017

sin fecha

se evidencia rta
con la
felicitacién

01/11/2017

heg-ing
1809

Felicitacion

soy la madre
sustituta de
Harley
Martinez
estamos
viniendo con la
doctora Paola
psicologa, el
nifio se ha
sentido muy
bien con ella

Dra. Gina parra

02/11/2017

sin fecha

se evidencia rta
con la
felicitacion

15/11/2017

heg-
ing1880

Queja

empecé a tener
crisis por tab,
en varias
ocasiones
llame y me
contestan que
no hay agenda
, dure 3 meses
para que me
dieran la cita

jefe angelica
moreno

30/11/2017

sin fecha

se evidencié la
rta con radicado
789

30/11/2017

heg-ing
2006

Felicitacion

estoy muy feliz
por el
satisfactorio
procedimiento
con la
psic6loga
Paola Gomez

Dra. Gina parra

06/12/2017

sin fecha

se evidencia rta
con la
felicitacion

04/12/2017

heg-ing
2015

Queja

la enfermera
linda Alvarez,
solo mantiene
pendiente de
mi
alimentacion....
esto se torna
en algo
incomodo

jefe William

13/12/2017

se evidencio rta
con radicado
830
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heg ing Le()lg:;ti?;:li%r;?se:a se evidencio |a
04/12/2017 2014 felicitacion | o 0o Dra. Gina parra | 06/12/2017 | sin fecha rta del .SO.pOI’_t,e
trabajo de la felicitacion
Nos gustaria
e g“el'aGDfa- se evidencio la
07/12/2017 gg&.ﬂg Felicitacion fuae? ; OMEZ | Dra. Gina parra | 06/12/2017 | sinfecha | rta del soporte
nuevo.

La gestion de las PQRSF se debe realizar en un plazo no superior a cinco (15) dias habiles, e
informar las acciones tomadas dando respuesta por escrito a la oficina de SIAU, al verificar las 36
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Y felicitaciones se pudo evidenciar que las felicitaciones
interpuestas por los usuarios del Hospital Especializado Granja Integral E.S.E, se publican en la
cartelera de la institucion, se observa que la fecha de cierre que se registra en el formato
consolidado, corresponde a la del oficio que allega el encargado de resolverla a la Oficina de
Atencion al Usuario motivo por el cual no se puede identificar en forma clara y precisa la fecha de
salida de la PQRSF.

3. HALLAZGOS

Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas durante el semestre
periodo comprendido entre al 01 de julio al 31 de diciembre del 2017, se pudo corroborar
gue la gran mayoria de las PQRSF fueron resultas de manera oportuna a excepcion de lo
siguiente:

« Radicado No. 1209 del 31/07/2017 no lo reportaron en la matriz de PQRSF
elaborada para cada mes, con el fin de llevar un control mas eficiente dentro del
desarrollo de las PQRSF.

« Radicado No. 1263 del 31/07/2017 no lo reportaron en la matriz de PQRSF
elaborada para cada mes, con el fin de llevar un control mas eficiente dentro del
desarrollo de las PQRSF.

e Se pudo constatar que a las felicitaciones no se les coloca fecha dificultando el
tiempo de medicion de respuesta por parte del responsable del proceso.
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Radicado No. 590 del 31/08/2017 no lo reportaron en la matriz de las PQRSF
elaborada para cada mes, con el fin de llevar un control mas eficiente dentro del
desarrollo de la queja; adicionalmente se evidencio que no se dio respuesta a la
queja.

Radicado No. 1622 del 06/10/2017 no se evidencié soporte dentro de la carpeta fisica,
gue demuestre el comunicado y publicacion de la misma.

Se identifico que a la hora de dar respuesta a una PQRSF, no citan el radicado
interno de la solicitud, dificultando la identificacion de la misma y no conservan un
orden cronoldégico.

Se evidencio que el aplicativo de la pagina web del Hospital Especializado Granja
Integral sobre las PQRSF no esta en funcionamiento.

Incumplimiento de la Ley 594 de 2000, debido al inadecuado archivo de los registros
generados en el desarrollo del procedimiento de gestién de PQRSF.

Incumplimiento de los términos de Ley para resolver las distintas modalidades de peticiones,
Articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, mediante el cual se sustituy6 el Titulo Il, Derecho de
Peticion de la Ley 1437 de 2011, especificamente el Articulo 14.

4. RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA

Conforme al desarrollo de la auditoria realizada a las PQRS, del periodo comprendido entre el 01
de julio al 31 de diciembre de 2017, se recomienda lo siguiente:

e Se recomienda un mayor control de las PQRSF reportadas en la matriz diagnostica frente a los
documentos que reposan en la carpeta, con el fin de evitar diferencias o inconsistencias
reportadas.

e Se recomienda incluir la fecha dentro de la felicitacién para constatar el tiempo de medicion de la
felicitacion con el fin de llevar un control eficiente.

¢ Se recomienda dar respuesta oportuna a todas las PQRSF en el marco de la ley 1755 de 2015
con el fin de evitar que pasen a otra instancia judicial.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD Avenida Via lguacitos Km 1 Lérida, Tolima

Cédigo: FOR-GC-010
Version: 03

Fecha aprobacién: 10/03/2017

Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634 Pagina 12 de 13
www.hegranjelerida.org


http://www.hegranjelerida.org/
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=41249#T.II

¢

NIT. 800116719-8

(N
/’ #’ HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E -
" | l LERIDA - TOLIMA

¢ Archivar todos los documentos que se generan en la atencién de las PQRSF, incluyendo las
respuestas a peticionarios, citando el No. de radicado interno del HEGI con el fin de identificar
si se tramito la respuesta a dichas solicitudes.

De forma general se recomienda atender lo establecido en el presente informe y analizar las
debilidades formuladas con el fin de identificar las causas y establecer las acciones de mejora,
conforme lo establece el procedimiento de mejoramiento continuo del Hospital Especializado
Granja Integral E.S.E.

Cordialmente,

*%ﬂbu) [ PITINVY)

Andrés Daniel Escobar Montoya
Jefe Oficina de Control Interno HEGI
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