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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES - PRIMER SEMESTRE DE 2018

En cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno
verificO 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 primer semestre de
2018.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Con el propoésito de dar cumplimiento a lo ordenado en el Decreto 2641 del 17 de
diciembre de 2012, en el Capitulo V.- Estandares para la Atencion de Peticiones, Quejas,
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 Mision Institucional del Hospital
Especializado Granja Integral E.S.E.

DESARROLLO Y RESULTADO DE LA VERIFICACION
1. SEGUIMIENTO A OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se verificé la efectividad de las acciones frente al procedimiento de la gestiéon de PQRSF,
en el seguimiento con corte a 30 de junio de 2018, se confronté la efectividad y la
capacidad que tiene el Hospital Especializado Granja Integral, para dar respuesta a las
PQRSF depositadas en los buzones autorizados o allegadas por ventanilla Unica.

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 2018” que hace parte del
archivo de gestiéon de la oficina de Atencién al Usuario (SIAU), el archivo de documentos
generados en el procedimiento PQRSF, se evidencio que tuvo una mejora con respecto
al informe anterior presentado a la oficina de control interno, se evidencio que se esta
archivando de manera cronologia y de manera ordenada segun la produccion de
documentos y las acciones de respuesta por parte de la oficina de atencién al usuario,
no obstante evidencie que hace falta foliar las carpetas para llevar un orden cronologico
de la documentacién recepcionada.
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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, es
importante activar este mecanismo para lograr una mayor facilidad a nuestros usuarios
para que interpongan sus PQRSF via internet.

2. CUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO Y OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

En el periodo que comprende el presente informe con corte (enero a junio de 2018), 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 aplicaciéon de acuerdo al seguimiento realizado

obteniendo lo siguiente:

De acuerdo a la informacion diligenciada en los formatos, los cuales fueron suministrado
por la Oficina de Atencién al Usuario, en el periodo comprendido entre enero y junio de
2018, se evidencio que se recepcionaron un total de 11 PQRSF, distribuidas de la
siguiente manera que se relacionan en la siguiente tabla:

HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL LERIDA - TOLIMA
CONSOLIDADO PQRSF
Tipo de solicitud Medio de Recepciodn
17, [%)]
Mesde | 5 ©, é '§ é < 3 -% sl 5| €
Recepcion S o K 9] § N § 82 g :.E
gl 91 & elel @ | gl >|®
N
Enero 0 0 0 1 4 5
Febrero 0 1 0 2 0 3
Marzo 0 1 0 0 1 2
Abril 0 0 0 0 0 0
Mayo 0 0 0 0 0 0
Junio 0 1 0 0 0 1
Total 0 3 0 3 5 11

De acuerdo a las peticiones realizadas en el semestre se pudo evidenciar que el 27,27%
fueron quejas interpuestas por los usuarios o familiares, el 27,27% fueron sugerencias y el
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45,45% fueron felicitaciones evidenciando que el mayor

porcentaje corresponde a

felicitaciones de acuerdo a lo relacionado en el cuadro anterior de las PQRSF
recepcionadas en el periodo.

A continuacién se detalla la gestidon realizada en cada una de las PQRSF, teniendo en
cuenta los registros del archivo auditado por la oficina de control interno, donde cotejé la
carpeta fisica versus las matrices de las PQRSF enviadas en medio magnético al correo
electrénico de la oficina de control interno, por parte del personal encargado de la oficina
de atencion al usuario evidenciandose los siguiente:

No Tiempo
Fecha de O Clase Descripcion Depende Fecha respue
. Radicad . Lb . . OBSERVACION
Radicado o Solicitud Solicitud ncia Salida sta
(dias)
se tramita a la
la atencidén un poco coordinacion de
) mas rapida , para las radicado consulta externa con
05/01/2018 heg-int sugerencia | personas que son de consulta heg-int 040 21 radicado heg-int 006 del
022 g P q o externa del 05/01/18 se da
otros municipios 06/02/2018 respuesta con oficio
lejanos radicado heg-int 040 del
06/02/18
sin fecha
felicitaci | felié?ticio se tramita a talento
h el be ICitaciones porla | radicado nes. no humano con radicado
eg-int elicitacion | buena atencidén con consulta | y |
05/01/2018 g heg-int 007 se heg-int 007 del 05/01/18
023 es mucho externa del evidencia | S€ €ntrega respuesta 'y
profesionalismo 05/01/2018 el tiempo se ?ubllcg en (_:artelera
de as felicitaciones
respuesta
sin fecha
felié?tsz;cio se tramita a talento
h | radicado nes. no humano con radicado
eg-int C . consulta heg-int 007 ! heg-int 007 del 05/01/18
05/01/2018 024 felicitacién | felicitaciones oxterna gel evidseencia se entrega respuesta y
05/01/2018 el tiemoo | S€ publica en cartelera
de P las felicitaciones
respuesta
sin fecha
.k.is . se tramita a talento
. . . felicitacio ;
h felicita a la auxiliar h | radicado nes. no humano con radicado
eg-int o , ospitaliza | heg-int 007 ' heg-int 007 del 05/01/18
05/01/2018 025 felicitacién Mat|a Fernanda cion gel evidseencia se entrega respuesta y
Velasquez 05/01/2018 el tiempo | S€ publica en cartelera
de P las felicitaciones
respuesta
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sin fecha
. .Igs . se tramita a talento
. radicado felicitacio humano con radicado
heg-int felicitaciones al heg-int 007 | nes,no | oo int 007 del 05/01/18
05/01/2018 026 felicitacién |talento humano del uaica del se Segemrega respuesta. y
servicio de uaica 05/01/2018 | evidencia | " publica en cartelera
el tiempo | o
de as felicitaciones
respuesta
se tramita a
coordinadora de salud
ocupacional con
radicado heg-ing 051 del
12/02/2018 y se da
variedad de respuesta a la solicitud
productos en con radicado no. 057 del
14/02/2018 pero no se
heg-int .| cafeteria, brindar salud 14 de evidencio una respuesta
08/02/2018 sugerencia | . ’ , . 04 Y
/02/ 249 g jornadas recreativas ocupacional febrero por parte de la sefiora
los domingos de Gloria Aldana y muchos
T & menos hacia la persona
visitas que interpuso la
sugerencia, el tiempo
estimo de cuatro dias
fue lo que demoro el
tramite interno del
hospital
se tramita la queja
con radicado no.
heg-int 065 del
16/02/2018 y se da
respuesta al oficio
dan teléfonos para consulta 083063?/ggill.glal
heg-int citas y nunca los externaa 16-de ersona a’ea
15/02/2018 & queja contestan y me sale la jefe 21 P que
316 costoso venir a pedir Angélica marzo interpuso 12 queja
" P g envia felicitacion
una cita moreno

por la respuesta

dada de manera
oportuna con

radicado No. heg-
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mejorar la comida,

se envia la queja a
la coordinadora del
area de cocina con
radicado heg-int no.
050 del 12/02/2018
y dan la respuesta

heg-int adherirle sal y coordinad con radicado heg.int
08/02/2018 550 sugerencia | condimentos, nos ora area |15/02/2018 5 no. 058 del
obligan a comer lo de cocina 14/02/2018 dirigido
gue no nos gusta a trabajo social, que
posteriormente
envio la respuesta
al paciente el dia
15/02/2018 con
radicado heg 190
Trabajo social envi6
la queja con
radicado heg-int no.
088 del 09/03/2018
al jefe William
montero y el jefe
William Montero da
problema presentado _ respuesta del oficio
con la auxiliar Yurani sin i
Murillo Parra, que en . recibido rggicl;aagger{:gc-?nq-
heg-int ~ llacallele gritoloco | 00rdinad PO | 091 del 09/03/2018
06/03/2018 449 queja desquiciado, el for de , 09/03/2018 persona al area trabajo
presume que ella entermeria intgruiso social del hospital,
miro la historia clinica la quja pero se rea[iz_c')
de aqui del hospital llamada telefénica
al sefior que
interpuso la queja
pero manifesto que
ya inicio proceso en
la fiscalia y que no
va a venir a recibir
nada.
se envié oficio
I dirigido a talento
a presente es para .
05/03/2018 heg-int felicitacia feIFi)citar a unosp ie:‘e cie 05/03/2018 1 ragzjcrgg(r;%ggﬂnt
448 | "RCON ] S uxiliares por hin‘ign% 087 del 09/03/2018

colaboracién

y se evidencio que
publicaron la

felicitacién en la
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cartelera del
hospital con fecha
05/03/2018

muestro mi
inconformidad ya que
me parece una falta
de respeto la espera

citaron alas 9:00amy
son las 11:45 y no nos
atienden vy asi llevo 8
afios

se envio doficio de la
queja por parte de
la trabajadora social
con radicado heg-
int 1175 del
21/06/2018 a

por el doctor Janssen | coordinad consulta externa ,
heg-int . psiquiatra que ora se da respuesta a

21 201 17/07/2018 17 . .
/06/2018 1174 quela atiende a mi hijo consulta trabajo social con
Nicolas Orjuela lo externa radicado heg-637

del 16/07/2018 y a
la sefora que
interpuso la queja
se le da respuesta
el 17/07/2018 con
radicado heg 641

La gestion de respuesta de las PQRSF, se debe realizar en un plazo no superior a quince
(15) dias habiles, e informar las acciones tomadas dando respuesta por escrito a la oficina
de SIAU, al verificar las 11 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 y la
totalidad se le dio respuesta de manera oportuna y a otras de manera extraordinaria;
adicionalmente se pudo evidenciar que segun actas de apertura de buzoén tu voz para los
meses de abril y mayo de 2018, no se encontraron solicitudes en el buzén de ningun tipo
de PQRSF.

3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas durante el
primer semestre periodo comprendido entre al 01 de enero al 30 de Junio del 2018, se
pudo corroborar que la gran mayoria de las PQRSF fueron resultas de manera oportuna a
excepcion de lo siguiente:

¢ Radicado HEG-INT No0.250 del 08/02/2018 no lo reportaron en la matriz de PQRSF
elaborada para el mes de febrero, con el fin de llevar un control mas eficiente dentro
del desarrollo de las PQRSF.
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Se pudo constatar que a las felicitaciones realizadas en el mes de enero de 2018,
no se les coloco la fecha de elaboracion, dificultando el tiempo de medicion de
respuesta por parte del responsable del proceso.

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

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 1l, Derecho de Peticion de la Ley 1437 de 2011, especificamente el articulo
Articulo14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida
a término especial la resolucion de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de
documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario,
se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administraciéon ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes. 2. Las peticiones mediante las cuales se eleva
una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Paragrafo.
Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.

4. RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA

Conforme al desarrollo de la auditoria realizada a las PQRFS, del periodo comprendido
entre el 01 de enero al 30 de junio de 2018, 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 fisica, con el fin de evitar diferencias
0 inconsistencias reportadas entre la matriz y los documentos soportes como se pudo
verificar en el radicado Heg-int 250 del 08/02/2018 el cual no fue reportado en la matriz
del mes correspondiente.
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e Se recomienda incluir la fecha dentro de las felicitaciones realizas con el fin de constatar
el tiempo de respuesta para llevar un control eficiente de las PQRFS.

e 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.

De acuerdo a la auditoria practicada por la oficina de control interno evidencio que mejoré
frente al mismo informe presentado en el periodo anterior, disminuyendo el nimero de
inconsistencias reportadas, se pudo evidenciar que estan aplicando las recomendaciones
expresadas por la oficina de control interno, con el fin de mejorar los procesos y
procedimientos del Hospital.

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,

Andrés Daniel Escobar Montoya
Jefe Oficina de Control Interno HEGI
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