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

 
 
En cumplimiento al Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno 
verificó la atención 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 propósito de dar cumplimiento a lo ordenado en el Decreto 2641 del 17 de 
diciembre de 2012, en el Capítulo IV.- Estándares para la Atención 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 satisfacción de las respuestas 
proporcionadas a cada uno de los ciudadanos, y la respuesta se proporcione dentro de los 
términos establecidos en la Ley, además, que se realice desde el ordenamiento Jurídico.   
 

ALCANCE DE LA AUDITORÍA 
 

La evaluación se practicará teniendo en cuenta el total de las solicitudes elevadas por la 
ciudadanía que solicitan información consultas, Derechos de Petición, Quejas o Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones que tenga que ver con la Misión Institucional del Hospital 
Especializado Granja Integral E.S.E. 
  

DESARROLLO Y RESULTADO DE LA VERIFICACIÓN 
 

1. SEGUIMIENTO A OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 

Se verificó la efectividad de las acciones frente al procedimiento de la gestión de PQRSF, 
en el seguimiento con corte a 30 de junio de 2018, se confrontó 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 única. 
 

 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 2018” que hace parte del 
archivo de gestión de la oficina de Atención 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 está 
archivando de manera cronología y de manera ordenada según la producción de 
documentos y las acciones de respuesta por parte de la oficina de atención al usuario, 
no obstante evidencie que hace falta foliar las carpetas para llevar un orden cronológico 
de la documentación recepcionada.  
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Respecto a las recomendaciones del informe anterior, se evidenció lo siguiente: 
 

 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, es 
importante activar este mecanismo para lograr una mayor facilidad a nuestros usuarios  
para que interpongan  sus PQRSF vía 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” 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 de acuerdo al seguimiento realizado 
obteniendo lo siguiente: 
 

De acuerdo a la información diligenciada en los formatos, los cuales fueron suministrado 
por la Oficina de Atención 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 

Mes de 
Recepción 

Tipo de solicitud Medio de Recepción 
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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 continuación se detalla la gestión 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 física versus las matrices de las PQRSF enviadas en medio magnético al correo 
electrónico de la oficina de control interno, por parte del personal encargado de la oficina 
de atención al usuario evidenciándose los siguiente: 
 

Fecha de 
Radicado 

No. 
Radicad

o  

Clase 
Solicitud 

Descripción 
Solicitud 

Depende
ncia 

Fecha 
Salida  

Tiempo 
respue

sta 
(días) 

OBSERVACION  

05/01/2018 
heg-int 

022 
sugerencia 

la atención un poco 
más rápida , para las 
personas que son de 
otros municipios 
lejanos 

consulta 
externa 

radicado  
heg-int 040 

del  
06/02/2018 

21 

se tramita a la 
coordinación de 

consulta externa con 
radicado heg-int 006 del 

05/01/18 se da 
respuesta con oficio 

radicado  heg-int 040 del 
06/02/18 

05/01/2018 
heg-int 

023 
felicitacion

es 

felicitaciones  por la 
buena  atención  con 
mucho 
profesionalismo 

consulta 
externa 

radicado  
heg-int 007 

del  
05/01/2018 

sin fecha 
las 

felicitacio
nes, no 

se 
evidencia 
el tiempo 

de 
respuesta 

se tramita a talento 
humano con radicado 

heg-int 007 del 05/01/18 
se entrega respuesta   y 
se publica en cartelera 

las felicitaciones 

05/01/2018 
heg-int 

024 
felicitación felicitaciones 

consulta 
externa 

radicado  
heg-int 007 

del  
05/01/2018 

sin fecha 
las 

felicitacio
nes, no 

se 
evidencia 
el tiempo 

de 
respuesta 

se tramita a talento 
humano con radicado 

heg-int 007 del 05/01/18 
se entrega respuesta   y 
se publica en cartelera 

las felicitaciones 

05/01/2018 
heg-int 

025 
felicitación 

felicita a la auxiliar 
María Fernanda 
Velásquez 

hospitaliza
ción  

radicado  
heg-int 007 

del  
05/01/2018 

sin fecha 
las 

felicitacio
nes, no 

se 
evidencia 
el tiempo 

de 
respuesta 

se tramita a talento 
humano con radicado 

heg-int 007 del 05/01/18 
se entrega respuesta   y 
se publica en cartelera 

las felicitaciones 
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05/01/2018 
heg-int 

026 
felicitación 

felicitaciones  al 
talento humano del 
servicio de uaica 

uaica 

radicado  
heg-int 007 

del  
05/01/2018 

 

sin fecha 
las 

felicitacio
nes, no 

se 
evidencia 
el tiempo 

de 
respuesta 

se tramita a talento 
humano con radicado 

heg-int 007 del 05/01/18 
se entrega respuesta   y 
se publica en cartelera 

las felicitaciones 

08/02/2018 
heg-int 

249 
sugerencia  

variedad de 
productos en 
cafetería, brindar 
jornadas recreativas 
los domingos de 
visitas     

salud 
ocupacional  

14 de 
febrero 

04 

se tramita a 
coordinadora de salud 

ocupacional con 
radicado heg-ing 051 del 

12/02/2018 y se da 
respuesta a la solicitud 

con radicado no. 057 del 
14/02/2018 pero no se 

evidencio una respuesta 
por parte de la señora 

Gloria Aldana y muchos 
menos hacia la persona 

que interpuso la 
sugerencia, el tiempo 
estimo de cuatro días 
fue lo que demoro el 

tramite interno del 
hospital 

15/02/2018 
heg-int 

316 
queja  

dan teléfonos para 
citas y nunca los 
contestan  y  me sale 
costoso venir a pedir 
una cita  

consulta 
externa a 

la jefe 
Angélica 
moreno   

16-de 
marzo  

21 

se tramita la queja 
con radicado no. 
heg-int 065 del 

16/02/2018 y se da 
respuesta al oficio 

065 del día 
08/03/2018 y la 

persona que 
interpuso la queja 
envía felicitación 
por la respuesta 
dada de manera 

oportuna con 
radicado No. heg-

ing 514 del 
16/03/2018 
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08/02/2018 
heg-int 

250 
sugerencia  

mejorar la comida, 
adherirle sal y 
condimentos, nos 
obligan a comer lo 
que no nos gusta 

coordinad
ora área 

de cocina 
15/02/2018 5 

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

con radicado heg.int 
no. 058 del 

14/02/2018 dirigido  
a trabajo social, que 

posteriormente 
envió la respuesta 
al paciente el día 
15/02/2018 con 

radicado heg 190 

06/03/2018 
heg-int 

449 
queja 

problema presentado 
con la auxiliar Yurani 
Murillo Parra, que en 
la calle le grito loco 
desquiciado, el 
presume que ella 
miro la historia clínica 
de aquí del hospital  

coordinad
or de 

enfermería  

09/03/2018 

sin 
recibido 
por parte 

de la 
persona 

que 
interpuso 
la queja 

Trabajo social envió 
la queja con 

radicado heg-int no. 
088 del 09/03/2018 

al jefe William 
montero y el jefe 

William Montero  da 
respuesta del oficio 

de la queja con 
radicado heg-int- 

091 del 09/03/2018 
al área trabajo 

social del hospital, 
pero se realizó 

llamada telefónica 
al señor que 

interpuso la queja 
pero manifestó que 
ya inicio proceso en 
la fiscalía y que no 
va a venir a recibir 

nada. 

05/03/2018 
heg-int 

448 
felicitación 

la presente es para 
felicitar a unos 
auxiliares por 
colaboración   

jefe de 
talento 

humano   
05/03/2018 1  

se envió oficio 
dirigido a talento 

humano con 
radicado heg-int 

087 del 09/03/2018 
y se evidencio que 

publicaron la 
felicitación en la 
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cartelera del 
hospital con fecha 

05/03/2018 

21/06/2018 
heg-int 
1174 

queja 

muestro mi 
inconformidad ya que 
me parece una falta 
de respeto la espera 
por el doctor Janssen 
psiquiatra que 
atiende a mi hijo 
Nicolás Orjuela lo 
citaron a las 9:00 am y 
son las 11:45 y no nos 
atienden y así llevo 8 
años  

coordinad
ora 

consulta 
externa  

17/07/2018 17 

se envió oficio de la 
queja por parte de 

la trabajadora social 
con radicado heg-

int 1175 del 
21/06/2018 a 

consulta externa , 
se da respuesta a 
trabajo social con 
radicado heg-637 
del 16/07/2018 y a 

la señora que 
interpuso la queja 
se le da respuesta 
el 17/07/2018 con 
radicado heg 641 

 
 
La gestión de respuesta de las PQRSF, se debe realizar en un plazo no superior a quince 
(15) días hábiles, 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 institución y la 
totalidad se le dio respuesta de manera oportuna y a otras de manera extraordinaria; 
adicionalmente se pudo evidenciar que según actas  de apertura de buzón tu voz para los 
meses de abril y mayo de 2018, no se encontraron solicitudes en el buzón de ningún 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 mayoría de las PQRSF fueron  resultas de manera oportuna a 
excepción de lo siguiente: 
 

 Radicado HEG-INT No.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 más 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 colocó la fecha de elaboración, dificultando el tiempo de medición de 
respuesta por parte del responsable del proceso. 

 

 Se evidencio que el aplicativo de la página web del Hospital Especializado Granja 
Integral sobre las PQRSF no está en funcionamiento dificultando la comunicación  

           Vía internet. 
 

 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  
Artículo14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo 
norma legal especial y so pena de sanción disciplinaria, toda petición deberá 
resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. Estará sometida 
a término especial la resolución de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de 
documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez (10) días 
siguientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, 
se entenderá, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido 
aceptada y, por consiguiente, la administración ya no podrá negar la entrega de 
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregarán 
dentro de los tres (3) días siguientes. 2. Las peticiones mediante las cuales se eleva 
una consulta a las autoridades en relación con las materias a su cargo deberán 
resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción. Parágrafo. 
Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí 
señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del 
vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y 
señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no 
podrá exceder del doble del inicialmente previsto. 

 
4. RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA 
   
Conforme al desarrollo de la auditoría realizada a las PQRFS, del periodo comprendido 
entre el 01 de enero al 30 de junio de 2018,  se recomienda lo siguiente: 
 

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

 

 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 auditoría practicada por la oficina de control interno evidencio  que mejoró 
frente al mismo informe presentado en el periodo anterior, disminuyendo el número de 
inconsistencias reportadas, se pudo evidenciar que están 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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