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INFORME SEGUIMIENTO QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS – 1ER SEMESTRE 2017 
 
 
En cumplimiento al Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno verificó la 
atención a las quejas, sugerencias y reclamos, formulada por los ciudadanos frente a la 
misionalidad del Hospital Especializado Granja Integral E.S.E y a través del presente documento 
rinde informe del 1er semestre de 2017. 
 
 

METODOLOGÍA 
 
Se realizó seguimiento a las oportunidades de mejora detectadas en informes anteriores, se verificó 
el cumplimiento del procedimiento vigente sobre la gestión de peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y felicitaciones, se verificó la oportunidad de respuesta de las PQR interpuestas en el 
1er semestre de 2017, por último se establecieron conclusiones y recomendaciones de acuerdo a 
lo evidenciado. 
 
 

DESARROLLO Y RESULTADO DE LA VERIFICACIÓN 
 
 
1. SEGUIMIENTO A OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 
En el informe con corte a 31 de diciembre de 2016, se verificó la efectividad de las acciones frente 
a dos (2) no conformidades establecidas en informes anteriores, evidenciando que no habían sido 
subsanadas, por tanto, fueron confirmadas sumadas a otra no conformidad relacionada con el 
inadecuado archivo de registro generados en el desarrollo del procedimiento de la gestión de 
PQRSF, en el seguimiento a 30 de junio de 2017 se verificó la efectividad de las acciones de 
mejora establecidas frente a esas tres (3) no conformidades, resultando lo siguiente: 
 

 En relación Incumplimiento del procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES”, aun se presentan diferencias entre éste y 
las actividades que desarrollan frente a la atención de las PQRSF. En el ítem 2 del presente 
informe se detalla lo evidenciado. 

 
(No Conformidad, sin subsanar) 

 

 Frente al incumplimiento de los términos de Ley para resolver las distintas modalidades de 
peticiones, aun se observan casos donde la respuesta a las quejas y reclamos, se expiden de 
forma inoportuna. En el ítem 2 del presente informe se detalla lo evidenciado en relación a este 
tema. 

 
(No Conformidad, sin subsanar) 
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 En cuanto al incumplimiento de la Ley 594 de 2000, debido al inadecuado archivo de los 
registros generados en el desarrollo del procedimiento de gestión de PQRSF, se evidencia en la 
carpeta física “Aperturas de buzón Tu Voz 2017” que hace parte del archivo de gestión de la 
oficina de Atención al Usuario (SIAU), el archivo de documentos generados en el procedimiento 
PQRSF, no reposa en un orden según fecha de producción o expedición, no se archivan las 
respuestas dirigidas al peticionario (quien interpuso la petición, queja o reclamo) y los registros 
no se encuentran debidamente foliados. 

 
(No Conformidad, sin subsanar) 

 
 
Respecto a las recomendaciones del informe anterior, se evidenció lo siguiente: 
 

 El procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y 
FELICITACIONES” Código: PRC-AU-001 fue revisado, pero no se ha actualizado, es decir, no 
se ha aprobado una nueva versión de éste documento, continúa vigente la versión 03 aprobada 
el 20/11/2015. 

 

 Dentro del proceso de organización de la página web, se revisó el instrumento de recepción de 
PQRSF habilitado en la misma, evidenciando que no se encuentra funcionando; no obstante, no 
se ha parametrizado o puesto en operación, a la fecha no se están recepcionando por este 
medio pese de contemplarse en el procedimiento. 

 

 El “FORMATO CONSOLIDADO PQRSF” FOR-AU-003, no se ha ajustado, es decir, no se ha 
expedido una nueva versión, continúa vigente la versión 02 aprobada el 12/06/2005, por tanto, 
aun no refleja la trazabilidad en la gestión de la PQRSF ya que no permite registrar las 
actuaciones en las distintas etapas. 

 

 En el oficio de respuesta de las PQRSF, se registra la fecha de salida, pero éstas no son 
archivadas en la carpeta física donde reposan los soportes de la gestión de éstas, lo cual 
dificulta la búsqueda del soporte de la atención o solución. 

 

 No se ha establecido de manera oficial, una nueva periodicidad para la apertura del buzón 
externo “Tu Voz”, se encuentra vigente lo dispuesto en el procedimiento PRC-AU-001 versión 03 
“El buzón de sugerencias se abrirá cada vez se observe un (1) formato diligenciado dentro del 
mismo, esta apertura se realizara en presencia de un usuario externo y uno interno los cuales 
servirán de veedores, se dejara constancia a través de acta firmada”, pero no se está 
cumpliendo por cuanto se evidenciaron PQRSF con fechas que se encuentran en el rango de 
tiempo entre una apertura y otra, cuyo lapso es amplio y ha transcurrido un tiempo significativo 
en el plazo para dar respuesta. Algunos casos evidenciados son:  
 Felicitación de fecha 24/01/17 encontrada en apertura del 08/03/17 y radicada el 15/03/17 

donde ya habían transcurrido 35 días hábiles de su interposición; en actas de aperturas del 
mes de enero de 2017, no se fue identificada. 

http://www.hegranjelerida.org/


HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E     

LERIDA – TOLIMA 

NIT. 800116719-8 

 

              

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

           Avenida Vía Iguacitos Km 1 Lérida, Tolima 

                                     Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634               Página 3 de 11 

       www.hegranjelerida.org 

 

SISTEMA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Código: FOR-GC-010 

Versión: 03 
Fecha aprobación: 10/03/2017 

 
 

 Queja de fecha 28/01/17 (anónima) encontrada en apertura del 08/03/17 y radicada el 
15/03/17 donde ya habían transcurrido 28 días hábiles de su interposición; en actas de 
aperturas del mes de enero de 2017, no se fue identificada. 

 Felicitación de fecha 24/02/17 encontrada en apertura del 08/03/17 y radicada el 15/03/17 
donde ya habían transcurrido 13 días hábiles de su interposición; en las actas de apertura 
en el mes de febrero de 2017, no fue identificada. 

 

 La planilla de registro de peticiones de soluciones inmediatas FOR-AU-006 aún continúa vigente 
en su 1ª versión aprobada 09/10/2015, por cuanto el actual procedimiento de PQRSF (PRC-AU-
001) la contempla; sin embargo, no se evidencia su aplicación, ni soporte de revisión y análisis 
de éste tema. 
 

 Según registros que reposan en la carpeta física “Apertura de buzón Tu Voz 2017”, se evidencia 
que no todos los que se generan en la atención de las PQRSF se archivan, como ocurre con la 
respuesta definitiva, pues en algunos caso no se observa el documento que resuelva o de 
respuesta al peticionario. De 10 quejas y petición identificadas en aperturas y que reposan en la 
carpeta física, 8 no cuentan con el soporte de repuesta al peticionario. 

 

2. CUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO Y OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA 
 
En el periodo que comprende en el presente informe (Enero a Junio 2017), ha estado vigente el 
procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y 
FELICITACIONES” código: PRC-AU-001 Versión: 03 aprobado el 20/11/2015, el cual se encuentra 
adscrito al proceso de misional “ATENCIÓN AL USUARIO – SIAU” y fue verificada su aplicación 
obteniendo lo siguiente: 
 

 Las PQRSF recepcionadas telefónicamente, virtual o presencial, que se consideran de solución 
inmediata (actividad 1.1, 1.2 y 1.4), no se están registrando en el formato FOR-AU-006 conforme 
lo establece la actividad 2.1 y según lo manifestado por la Oficina de Atención al Usuario, son las 
que más se presentan, por tanto, no se cuenta con soportes que evidencie la gestión o solución 
de éstas. Asimismo, no se están transcribiendo en el formato buzón externo (TU VOZ) FOR-AU-
002, por cuanto en la carpeta física no reposan formatos diligenciados donde se indique que 
fueron recepcionadas por estos medios, además, no se relacionan en el “FORMATO 
CONSOLIDADO PQRSF” FOR-AU-003. 
 

 El procedimiento contempla la recepción de las PQRSF por vía telefónica, virtual, ventanilla 
única, presencial y buzón de sugerencia, éstos medios también se enuncian en el PROGRAMA 
DE INFORMACION, EDUCACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO Código: PRG-AU-001 Versión 
02, numeral 12.4 y en el MANUAL DEL USUARIO Código: MAN-AU-001 Versión 03. De acuerdo 
a actividad 2.2 éstas deben ser registradas en el “FORMATO CONSOLIDADO PQRSF” FOR-
AU-003. 
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De acuerdo a la información diligenciada en dicho formato, el cual fue suministrado por la Oficina 
de Atención al Usuario, en el periodo de enero a junio de 2017 se recepcionaron un total de 28 
PQRSF, distribuidas de la siguiente manera. 
 

Mes de 
Recepción 

Tipo de solicitud Medio de Recepción 
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Enero 
 

1 
  

1 2 
    

Febrero 
    

1 1 
    

Marzo 
 

1 
 

1 4 6 
    

Abril 
 

1 
 

3 2 6 
    

Mayo 
 

1 3 1 2 7 
    

Junio 
 

3 
  

3 6 
    

Total 0 7 3 5 13 28 
    

 
El 59% corresponde a Felicitaciones, 32% a Quejas, 23% a Sugerencias, 14% a Reclamos y 0% 
Peticiones; de acuerdo a lo relacionado en el formato consolidado, todas las 28 PQRSF fueron 
recepcionadas por buzón; sin embargo, al revisar las actas de aperturas se pudo evidenciar que 
en el periodo de enero a junio de 2017 se realizaron 17 aperturas, donde se identificaron un total 
de 28 PRSF, adicionalmente, se identificaron 4 PQRSF que reposan en la carpeta física, 3 que 
no fueron contempladas en actas de apertura y 1 contemplada en un acta del mes de julio. 
 
 
Al comparar el registro de las PQRSF en el formato consolidado frente a los soportes contenidos 
en la carpeta física, se evidenció la falta de registro de 3 PQRSF en el formato consolidado (1 
felicitación y 1 sugerencia en enero; 1 petición en junio), además se identificaron algunas 
diferencias como se detalla a continuación:  
 

Mes Formato Consolidado PQRSF Soportes en Carpeta Física 

Enero 

SE REGISTRAN 2 Y REPOSAN 4 

 
Se registra 1 felicitación del 24/01/17 y 1 queja del 
28/01/17. 

Todas reposan en la carpeta. 
 
Fueron identificadas y contenidas en acta de apertura 
del 08/03/17. 
 
Reposan en la carpeta 1 felicitación y 1 sugerencia 
con fecha de solicitud 16/01/17, identificadas y 
contenidas en acta de apertura del 19/01/2017. 

http://www.hegranjelerida.org/


HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E     

LERIDA – TOLIMA 

NIT. 800116719-8 

 

              

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

           Avenida Vía Iguacitos Km 1 Lérida, Tolima 

                                     Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634               Página 5 de 11 

       www.hegranjelerida.org 

 

SISTEMA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Código: FOR-GC-010 

Versión: 03 
Fecha aprobación: 10/03/2017 

 
 

Febrero 

SE REGISTRA 1 Y REPOSAN 1 

 
Se registra 1 felicitación con fecha de solicitud 
24/02/17. 

Reposa en la carpeta. 
 
Fue identificada y contenida en acta de apertura del 
08/03/17. 

Marzo 

SE REGISTRAN 6 Y REPOSAN 6 

 
Se registra: 2 felicitaciones sin fecha; 1 sugerencia del 
16/03/17;  1 queja del 27/03/17; 1 felicitación del 
28/03/17; 1 felicitación del 31/03/17. 

Todas reposan en la carpeta. 
 
Fueron identificadas y contenidas en acta de apertura 
del 08/03/17 (2 felicitaciones sin fecha de solicitud),  
23/03/17 (1 sugerencia del 16/03/17), 30/03/17 (1 
queja del 27/03/17 y 1 felicitación del 28/03/17), 
04/04/17 (1 felicitación del 31/03/17). 

Abril 

SE REGISTRAN 6 Y REPOSAN 6 

 
Se registra: 2 sugerencias del 03/04/17; 1 sugerencia 
del 16/04/17 que según soporte que reposa en 
carpeta corresponde a una queja; 1  felicitación del 
21/04/17, 1 felicitación del 28/04/17; 1 queja del 
28/04/17. 

Todas reposan en la carpeta. 
 
Fueron identificadas y contenidas en acta de apertura 
del 04/04/17 (2 sugerencias del 03/04/17), 21/04/07 
(1  felicitación del 21/04/17), 06/05/17 (1 felicitación 
del 28/04/17 y 1 queja del 28/04/17).  
La queja del 16/04/17 reposa en la carpeta pero no 
fue identificada en alguna apertura. 

Mayo 

SE REGISTRAN 7 Y REPOSAN 7 

 
Se registra: 1 Queja del 06/05/17, 1 Sugerencia del 
08/05/17 que según acta que reposa en carpeta 
corresponde a una queja; 1 Reclamo del 17/05/17 que 
según acta que reposa en carpeta corresponde a una 
queja; 1 Felicitación del 24/05/17; 1 Felicitación del 
26/05/17; 2 Reclamos del 26/05/17 que según acta 
que reposa en carpeta corresponde a 2 quejas. 

Todas reposan en la carpeta. 
 
Fueron identificadas y contenidas en acta de apertura 
del 06/05/17 (1 Queja del 06/05/17), 08/05/17 (1 
queja del 08/05/17), 24/05/17 (1 Felicitación del 
24/05/17), 27/05/17 (1 Felicitación del 26/05/17 y 2 
Reclamos del 26/05/17).  
La queja del 17/05/17 reposa en la carpeta e indica 
que fue recepcionada por teléfono. 

Junio 

SE REGISTRAN 6 Y REPOSAN 7 
 

Se registra: 1 Queja del 05/06/17, 1 Queja del 
12/06/17, 1 felicitación del 14/06/17, 1 Queja del 
15/06/17 que según acta que reposa en la carpeta 
física corresponde a una felicitación; 1 Felicitación del 
14/06/17 y 1 Felicitación del 20/06/17. 
 
No se registra en el mes de junio una (1) petición del 
17/06/17 

Todas reposan en la carpeta. 
 
Fueron identificadas y contenidas en acta de apertura 
del 07/06/17 (1 Queja del 05/06/17), 14/06/17 (1 
Queja del 12/06/17 y 1 felicitación del 14/06/17), 
20/06/17 (1 Queja del 15/06/17, 21/06/17 (1 
Felicitación del 20/06/17). 
La Felicitación del 14/06/17 no se identificó en una 
apertura, fue dejada en un consultorio y se transcribió 
al formato. 
 
Reposa 1 petición del 17/06/17 que fue identificada y 
contenida en acta de apertura del 05/07/17 y no se 
registró en el formato en el mes correspondiente a 
junio sino en julio. 

 
No es claro el concepto de queja y reclamo, ya que en algunas actas se contemplan como 
quejas y en el formato consolidado (matriz) se registra como reclamo, por ejemplo: las dos 
quejas identificadas y contenidas en el acta de fecha 27/05/17, las cuales corresponden a 
reclamos por tratarse de una insatisfacción referida a la prestación de un servicio. 
 

http://www.hegranjelerida.org/


HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E     

LERIDA – TOLIMA 

NIT. 800116719-8 

 

              

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

           Avenida Vía Iguacitos Km 1 Lérida, Tolima 

                                     Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634               Página 6 de 11 

       www.hegranjelerida.org 

 

SISTEMA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Código: FOR-GC-010 

Versión: 03 
Fecha aprobación: 10/03/2017 

 
 

 Según la actividad 3.2 las PQRS se deben direccionar al coordinador y/o persona encargada 
del área o servicio involucrado, a través de oficio remisorio; sin embargo, al verificar su 
aplicación se evidenció que en todas las que fueron registradas en el formato consolidado se 
remitieron al encargado de responder o gestionar la PQRSF, pero en el caso de las dos que se 
instauraron (1 felicitación; 1 sugerencia) y que no se relacionaron en el formato, no fueron 
direccionadas ni gestionadas. A continuación se detalla la gestión en cada una de ellas, 
teniendo en cuenta, los registros archivados en la carpeta física: 
 

Fecha 
Apertura 

PQRSF 
Identificadas 

Fecha de 
Solicitud 

Observación 

19/01/2017 

1 Felicitación 1)  16/01/17 (No se evidencia soporte de la gestión) 

1  Sugerencia 1)  16/01/17 
Dentro de la sugerencia, también se felicita. (No se evidencia 
soporte de la gestión) 

05/01/2017 Formato vacío ---- ---- 

12/01/2017 Formato vacío ---- ---- 

08/03/2017 

4  Felicitaciones 

1)  Sin fecha 
El 10/03/17 se comunicó a Talento Humano, quien expide y publica 
en cartelera comunicado de felicitaciones (según formato consolidado 
el 17/03/17). (Atendida) 

2)  24/02/17 
El 13/03/17 se comunicó a Talento Humano, quien expide y publica 
en cartelera comunicado de felicitaciones (según formato consolidado 
el 17/03/17). (Atendida) 

3)  24/01/17 
El 13/03/17 se comunicó a Talento Humano, quien expide y publica 
en cartelera comunicado de felicitaciones (según formato consolidado 
el 17/03/17). (Atendida) 

4)  Sin fecha 
El 13/03/17 se comunicó a Talento Humano, quien expide y publica 
en cartelera comunicado de felicitaciones (según formato consolidado 
el 17/03/17). (Atendida) 

1 Queja 1)  28/01/17 
El 13/03/17 mediante oficio 159 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 356 del 31/03/17. (No se 
evidencia respuesta al peticionario) 

16/03/2017 No se encontró ---- ---- 

23/03/2017 1 Sugerencia 1)  16/03/17 

El 23/03/17 mediante oficio 168 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 357 del 01/04/2017 y en la 
misma fecha se envía dicho oficio por correo al peticionario. 
(Atendida) 

30/03/2017 

1 Queja 1)  27/03/17 

El 30/03/17 mediante oficio 175 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 359 del 04/04/2017 y en la 

misma fecha se envía dicho oficio por correo al peticionario. 
(Resuelta) 

1  Felicitación 1)  28/03/17 
El 30/03/17 se comunicó a Talento Humano, quien expide y publica 
en cartelera comunicado de felicitaciones (según formato consolidado 
el 11/04/17). (Atendida) 
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04/04/2017 

1 Felicitación 1)  31/03/17 
El 04/04/17 se comunicó a Talento Humano, quien expide y publica 
en cartelera comunicado de felicitaciones (según formato consolidado 
el 08/04/17). (Atendida) 

2 Sugerencias 

1)  03/04/17 

El 04/04/17 mediante oficio 180 se comunicó a Talento humano, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 382 del 08/04/17 y en la 
misma fecha se envía dicho oficio por correo al peticionario. 
(Atendida) 

2)  03/04/17 

El 04/04/17 mediante oficio 181 se comunicó a Talento humano, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 383 del 08/04/17 y en la 
misma fecha se envía dicho oficio por correo al peticionario. 
(Atendida) 

21/04/2017 1 Felicitación 1)  21/04/17 
El 21/04/17 mediante oficio 203 se comunicó a Talento Humano, 
quien expide y publica en cartelera comunicado de felicitaciones  
(según formato consolidado el 02/05/17). (Atendida) 

06/05/2017 

1 Felicitación 1)  28/04/17 
El 08/05/17 mediante oficio 229 se comunicó a Talento Humano, 
quien expide y publica en cartelera comunicado de felicitaciones 
(según formato consolidado el 18/05/17). (Atendida) 

2 Quejas 

1)  28/04/17 
El 08/05/17 mediante oficio 230 se comunicó a Coordinador de 
Enfermería, quien respondió a SIAU a través de oficio 293 del 
24/05/17. (No se evidencia respuesta al peticionario) 

2)  06/05/17 

El 08/05/17 mediante oficio 231 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 248 del 12/05/17 y el 
13/05/17 se envió respuesta al peticionario a través de correo 

electrónico. 

08/05/2017 1  Queja 1)  08/05/17 

El 08/05/17 mediante oficio 232 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 247 del 12/05/17 y el 
13/05/17 se envió respuesta al peticionario a través de correo 
electrónico. (Resuelta) 

24/05/2017 1  Felicitación 1)  24/05/17 
El 24/05/17 mediante oficio 291 se comunicó a Talento Humano, 
quien expide y publica en cartelera comunicado de felicitaciones 
(según formato consolidado el 31/05/17). (Atendida) 

27/05/2017 

1  Felicitación 1)  26/05/17 
El 30/05/17 mediante oficio 304 se comunicó a Talento Humano, 
quien expide y publica en cartelera comunicado de felicitaciones 
(según formato consolidado el 02/06/17). (Atendida) 

2  Quejas 

1)  26/05/17 
El 26/05/17 mediante oficio 305 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 414 del 23/06/17. (No se 
evidencia respuesta al peticionario) 

2)  26/05/17 
El 26/05/17 mediante oficio 306 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 424 del 28/06/17. (No se 
evidencia respuesta al peticionario) 

07/06/2017 

1 Queja 1) 05/06/17 
El 08/06/17 mediante oficio 374 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 437 del 29/06/17. (No se 
evidencia respuesta al peticionario) 

1 Felicitación ---- 
Se relaciona en el acta de apertura del 07/06/17, pero no reposa en la 
carpeta física. 

14/06/2017 1 Queja 1) 12/06/17 
El 14/06/17 mediante oficio 384 se comunicó a Coordinador Médico. 
(No se evidencia respuesta al peticionario) 
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1 Felicitación 1) 14/06/17 
El 14/06/17 mediante oficio 385 se comunicó a Talento Humano, 
quien expide y publica en cartelera comunicado de felicitaciones 
(según formato consolidado el 04/07/17). (Atendida) 

20/06/2017 1 Felicitación 1) 15/06/17 

Se registra en acta como felicitación pero en la matriz se relaciona 
como una queja, tratándose realmente de un reclamo.  
 

El 20/06/17 mediante oficio 391 se comunicó a Coordinador Servicios 
ambulatorio, quien respondió a SIAU a través de oficio 496 del 
12/07/17. (No se evidencia soporte de la gestión) 

21/06/2017 1 Felicitación 1) 20/06/17 
El 21/06/17 mediante oficio 400 se comunicó a Talento Humano, 
quien expide y publica en cartelera comunicado de felicitaciones 
(según formato consolidado el 04/07/17). (Atendida) 

Sin Apertura 1 Queja 1)  16/04/17 

El 18/04/17 se comunicó al Coordinador Médico mediante oficio 189, 
al Coordinador de enfermería mediante oficio 190 y a la Coordinadora 
de Salud Ocupacional mediante oficio 191; el 1º allegó respuesta a 
SIAU mediante oficio 226 del 05/05/17, el 2º allegó respuesta a SIAU 
mediante oficio 213 del 25/04/17 y el 3º allegó respuesta mediante 
oficio 199 del 21/04/17. El 02/05/17 se envió respuesta al peticionario 
mediante correo electrónico. (Resuelta) 

Sin Apertura 1  Queja 1)  17/05/17 
El 22/05/17 mediante oficio 277 se comunicó a Coordinador Médico, 
quien respondió a SIAU a través de oficio 413 del 23/06/17. (No se 
evidencia respuesta al peticionario) 

Sin Apertura 1 Felicitación 1) 14/06/17 

Fue dejado en un consultorio, sin embargo en la matriz se registra 
que fue recepcionado mediante el buzón. 
El 20/06/17 mediante oficio 392 se comunicó a Talento Humano, 
quien expide y publica en cartelera comunicado de felicitaciones 
(según formato consolidado el 20/06/17). (Atendida) 

05/07/2017 1 Petición 1) 29/06/17 

El 10/07/17 mediante oficio 481 se comunicó a la Coordinadora 
Consulta Externa, quien respondió a SIAU a través de oficio 495 del 
12/07/17 y ese mismo día se entrega copia de este oficio al 
peticionario. (Resuelta) 

 

 De acuerdo a la actividad 3.3 la gestión de las PQRS se debe realizar en un plazo no superior a 
cinco (5) días hábiles, e informar las acciones tomadas dando respuesta por escrito a la oficina 
de SIAU, al verificar las 16 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se evidenció que el 
tiempo promedio transcurrido entre el oficio de remisión al área encargada y la respuesta de 
esta a SIAU fue de 9 días (en 1 queja y 1 sugerencia no se evidenció respuesta según registros 
que reposan en la carpeta física). Además, en la actividad 4.1 dispone que se debe “Emitir 
respuesta escrita al usuario externo dentro de los tiempos establecidos por ley (ver programa 
de información y atención al usuario PRG-AU-001), explicándose de manera clara y apropiada 
las medidas que se adoptaron a raíz de su petición, queja, reclamo, sugerencia y/o felicitación, 
de acuerdo a los términos y condiciones especificados en el numeral 12.8 del programa de 
atención e información del usuario PRG-AU-001”, de acuerdo a la verificación de 12 quejas y 
petición recepcionadas en el periodo, 5 fueron respondidas oportunamente, es decir, dentro de 
los términos. A continuación se detalla lo evidenciado en cuanto al tiempo entre la remisión al 
área encargada y la respuesta a SIAU, así como el tiempo entre la solicitud y la respuesta 
definitiva. 
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Se observa diferencia en el proceder frente a las respuestas de las PQRSF ya que pese a que 
se dirigen a la oficina de atención al usuario, en algunos casos se radica como oficio interno y en 
otros como externo; en otros casos de las dos formas como se observa en la respuesta 
expedida por el Coordinador Asistencial a SIAU frente a la queja del 26/05/17 encontrada en 
apertura del 27/05/17, donde se radica internamente bajo el No. 424 del 28/06/17 y 
externamente bajo el No. 613 del 28/06/17. 
 
En cuanto a la respuesta de las peticiones, quejas y reclamos, se observa que no se está 
expidiendo a quien la interpone, pues 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 
Atención al Usuario, como es el caso de la queja de fecha 28/01/17 relacionada en la matriz 
como si se hubiese recepcionado en el mes de enero a través del buzón, pero en las actas de 
ese mes no se relaciona, ésta se contempla en la apertura del 08/03/17 y fue radicada el 
15/03/17, cuyo cierre registrado en el formato consolidado fue el 31/03/17 (44 días hábiles 
siguientes a la fecha de recibo) fecha en que se expidió el oficio 356 que según lo evidenciado 
físicamente en la carpeta, corresponde al oficio del área encargada de la respuesta a la Oficina 
de Atención al Usuario, no al peticionario. 
 
 

 Según la actividad 3.4, si se trata de una felicitación, se debe notificar a la oficina de Talento 
Humano y a la persona involucrada, por tanto, no requiere informe de gestión y se debe dejar  
expuesta en la cartelera del Atención al Usuario. Al verificar las 11 felicitaciones, 1 de ellas se 
considera que no fue gestionada, por cuanto, no se evidenció soporte dentro de la carpeta 
física, que demuestre el comunicado y publicación de la misma (la felicitación reposa en la 
carpeta pero no fue relacionada en el formato consolidado). 

 

 De acuerdo a la actividad 4.2 se debe anexar copia de la respuesta a la PQRSF interpuesta, 
guardándolas en la carpeta de este proceso y en medio magnético, bajo los parámetros 
respectivos de archivo documental; no obstante, como se mencionó anteriormente, no en todos 
los casos se está cumpliendo. 

 
 

De acuerdo a todo lo anterior, el procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES” Código: PRC-AU-001 Versión: 03 aprobado el 
20/11/2015, no se cumple a cabalidad, por tanto, se requiere de su revisión y ajuste. 
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3. HALLAZGO Y RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA 
   
Conforme se detalla en el informe, se evidenció lo siguiente: 
 

Incumplimiento del procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES” versión: 03 aprobado el 20/11/2015,  por falta de aplicación 
de actividades y puntos de control definidos en él. 
 

Incumplimiento de los términos de Ley para resolver las distintas modalidades de peticiones, 
Artículo  1° de la Ley 1755 de 2015, mediante el cual se sustituyó el Título II, Derecho de Petición 
de la Ley 1437 de 2011, específicamente el Artículo 14. 
 

Incumplimiento de la Ley 594 de 2000, debido al inadecuado archivo de los registros generados en 
el desarrollo del procedimiento de gestión de PQRSF 
 
Adicionalmente, frente a las debilidades identificadas se recomienda: 
 

 Ajustar el procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS 
Y FELICITACIONES” Código: PRC-AU-001. 

 Poner en operación el mecanismo de recepción de PQRSF de la página web. 

 Ajustar el “FORMATO CONSOLIDADO PQRSF” FOR-AU-003 y relacionar en él, todas las 
PQRSF recepcionadas a través de los distintos medios habilitados. 

 Aclarar los conceptos de petición, queja, reclamo y sugerencia, con el fin de categorizarlas de 
manera correcta y darle el tratamiento que corresponde.  

 Archivar todos los documentos que se generan en la atención de las PQRSF, incluyendo las 
respuestas a peticionarios. 

 Revisar y ajustar de ser necesario la periodicidad para la apertura del buzón externo “Tu Voz”. 

 Revisar y definir sobre la necesidad de contar con la planilla de registro de peticiones de 
soluciones inmediatas FOR-AU-006. 

 Cumplir los términos establecidos en las distintas etapas de la gestión de las PQRSF y los 
definidos por la Ley respeto a la respuesta o solución de las mismas. 

 

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 PRC-GC-002. 
 
Cordialmente, 

       
MAGDA YURANY TRILLERAS YARA 
Jefe Oficina de Control Interno HEGI 
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