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INFORME DE SEGIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y 
FELICITACIONES DEL PRIMER SEMESTRE DE 2019 

 
 

 
Auditado                                       : ATENCION AL USUARIO 

 
 

 
Equipo Auditor                             :       ANDRES DANIEL ESCOBAR MONTOYA 

Jefe Oficina de Control Interno 
 
 
Objeto                                 :      Verificar el cumplimiento de las normas aplicable al 
proceso de PQRSF del  Hospital Especializado Granja Integral E.S.E. del primer semestre  
de la vigencia 2019. 

 
    

Tipo de Informe                        :     Preliminar ( )                          Final ( X ) 
 

 
 
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.  A través del presente documento se rinde informe de seguimiento  del 
primer semestre de la vigencia 2019. 
 
 

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, dentro de los términos establecidos en la 
Ley, además, que se realice desde el ordenamiento Jurídico.  
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ALCANCE DE LA AUDITORÍA 
 

La evaluación se practicará teniendo en cuenta el total de las solicitudes elevadas por la 
ciudadanía que solicitan información, 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. del primer semestre de 2019. 
 
  

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 2019, se confrontó la efectividad y la 
capacidad que tiene el Hospital Especializado Granja Integral E.S.E.  Para dar respuesta a 
las PQRSF depositadas en los buzones autorizados o allegadas por ventanilla única para 
su respectiva respuesta. 
 

 En cuanto al cumplimiento de la Ley 594 de 2000, se evidencio inadecuado manejo del 
archivo de los documentos generados en el desarrollo del procedimiento de gestión de 
PQRSF, que reposan  en la carpeta física “Aperturas de buzón Tu Voz 2019”  ya que 
hace parte del archivo de gestión de la oficina de Atención al Usuario (SIAU) 
 

  Se evidencio que están archivado en una sola carpeta las PQRSF de la vigencia 2018 y 
2019, la oficina de control interno recomienda separar las vigencias y crear las carpetas 
de forma independiente por cada vigencia, utilizando separadores por cada mes con el 
fin de encontrar con mayor agilidad las respuesta para los usuarios debido a que 
producto de la auditoria y revisión de  la carpeta no fue de fácil entendimiento. 

 

En respuesta del informe preliminar el auditado manifestó que como acción de mejora, se      
realizó la separación de las dos vigencias2018-2019 de la PQRSF en carpetas diferentes. 
 
La oficina de control interno revisó la carpeta correspondiente evidenciando que 
subsanaron el hallazgo. 
 

 Se evidencio que hace falta foliar las carpetas para llevar un orden cronológico de la 
documentación recepcionada, la información producida y las respuestas oportunas por 
parte de la oficina de atención al usuario, que máximo deben contener 200 folios por 
carpeta y estar debidamente foliada a lápiz de mina H o HB No.2 como lo indica la ley 
general de archivo. 
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En respuesta al informe preliminar el área auditada manifestó que realizaron la foliación 
según lo sugerido por la ley 594 de 2000 ley general de archivo ya que la carpeta quedo 
con 200 folios. 
 
La oficina de control interno revisó la carpeta con el fin de verificar la foliación,  
evidenciando que subsanaron el hallazgo. 

 

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 accesibilidad a nuestros 
usuarios  para que interpongan  sus PQRSF vía internet en cumplimiento de las nuevas 
políticas enmarcadas en el nuevo Modelos Integrado de Planeación y Gestión MIPG.  

 
En respuesta al informe preliminar el área auditada manifestó que ya se inició el proceso 
con el área de sistemas con el fin de habilitar la página web y así activar este mecanismo 
que permita la accesibilidad a nuestros usuarios para que interpongan las PQRSF. 
 
La oficina de control interno recomienda que se debe concluir el proceso de habilitar la 
página web, una vez este mecanismo se encuentre débilmente habilitado se subsanara el 
hallazgo. 
 
 

2. Cumplimiento del Procedimiento y Oportunidad en la Respuesta 
 

En el periodo que comprende el presente informe con corte  (Enero a Junio de 2019), está 
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 el siguiente resultado: 
 

De acuerdo a la información diligenciada en los formatos y matrices, los cuales fueron 
suministrados por la Oficina de Atención al Usuario, en el periodo comprendido entre los 
meses de enero a junio de 2019, se evidencio que se recepcionaron un total de 40 
PQRSF, distribuidas de la siguiente manera que se relacionan continuación en la siguiente 
tabla: 
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HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL LERIDA - TOLIMA                        
CONSOLIDADO PQRSF 1er SEMESTRE DE  2019 

Mes de 
Recepción 

Tipo de solicitud Medio de Recepción 

P
e
ti

c
ió

n
 

Q
u

e
ja

 

R
e
c
la

m
o

s
 

S
u

g
e
re

n
c
ia

s
 

F
e
li
c
it

a
c
io

n
e
s

 

B
u

z
ó

n
 

P
re

s
e
n

c
ia

l 

V
e
n

ta
n

il
la

 

Ú
n

ic
a

 

V
ir

tu
a
l 

T
e
lé

fo
n

o
 

Enero 0 1 0 0 1 2         

Febrero 0 0 0 0 1 1         

Marzo 0 11 0 7 7 25         

Abril 0 5 0 0 0 5         

Mayo 0 1 0 1 1 3         

Junio 0 0 0 4 0 4         

Total 0 18 0 12 10 40         

 
De acuerdo a las peticiones realizadas en el 1er semestre de 2019, se pudo evidenciar que 
el 45% fueron quejas interpuestas por los usuarios, pacientes o familiares de los pacientes, 
el 30% fueron sugerencias, y un 25% fueron felicitación de acuerdo en lo  relacionado en el 
cuadro anterior de las PQRSF recepcionadas en el periodo comprendido entre los meses 
de enero a junio de 2019.  
 
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  

Nombre del 
usuario o 
paciente 

Clase 
Solicitud 

Descripción 
Solicitud 

Dependen
cia 

Fecha Salida 
Respuesta 

Tiempo 
respuest
a (días) 

OBSERVACION  
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23/01/2019 
HEG-

ING 153 
Darío Felipe 

Mejía 
Queja  

No veo   la 
necesidad  de 
inmovilizarla  por 
falta  de insomnio o 
falta de sueño, 
porque  es una 
persona  que se 
puede hablar , soy 
el hijo mayor  de la 
paciente  Diana 
Hernández quien 
se encuentra en el 
servicio de agudos  

Coordinació
n de 

Enfermería 
30/01/2019 7 

Se da respuesta al 
usuario con radicado 
HEG-ING 032 del 30 
de enero de 2019, 
con una una 
sustentación de  la 
queja debido a los 
protocolos utilizados 
en última instancia 
frente a paciente 
somnoliento, agitado 
o en riesgo de 
estarlo. 

23/01/2019 
HEG-

ING154 
William José 

García 
Felicitación 

 Buenas Tarde, mi 
felicitaciones  para 
las personas  que 
decepcionan  la 
facturación  ya que  
lo hacen con una  
calidad  humana  y 
profesional , 
primero  la chica 
que recibe  los 
papeles  y el joven  
que factura  de 
igual manera , la 
auxiliar  que toma 
la atención y el 
peso  y que 
continúen así  y 
mejorando cada 
día. 

Talento 
Humano 

24/01/2019 1 

Se da respuesta al 
usuario con radicado 
HEG-ING 025 del 
24/01/2019 con una 
respuesta positiva  y 
de agradecimiento 

18/02/2019 
HEG-

ING 311 
Julia Elena 

Arce 
Queja  

Sugiero que estén 
más atento  en 
cuanto el aseo  o 
higiene  personal  
del paciente, ya 
que  “mi tía  
presentaba un 
hongo en las uñas  
de los pies  que no 
trataron, a pesar 
que les solicite  lo 
hicieran por lo fea 
que estaba la uña” 

Coordinació
n de 

Enfermería 
05/03/2019 15 

se dio respuesta al 
usuario con radicado 
heg 289 del 
05/03/2019 
atendiendo la queja 
para mejorar el 
servicio 

19/03/2019 
HEG-

ING 541 
Marlene 
Valencia 

sugerencia 

Se solicita más 
sillas para la sala 
de espera a fuera 
de los consultorios 

Coordinació
n Medica 

16/04/2019 28 

Se dio respuesta al 
usuario con radicado 
No. HEG 459 del 16 
de abril de 2019 
evidenciándose la 
respuesta fuera del 
tiempo estipulado. 
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19/03/2019 
HEG-

ING 542 

Deisy 
Oviedo 

Rodríguez 
Felicitación 

Resaltar el buen 
trato de  a los 
pacientes, 
felicitaciones al 
médico psiquiatra 
al doctor Martínez, 
por la dedicación a 
los  y su 
orientación. 

Talento 
Humano 

30/03/2019 11 

Se da respuesta al 
usuario con radicado  
HEG 398 del 
30/03/2019 dando 
una respuesta 
satisfactoria al 
usuario. 
Evidenciándose la 
felicitación al Dr. 
Martínez 

20/03/2019 
HEG-

ING 543 
Milena 

Marroquín 
Felicitacion

es 

 Gracias  doctor 
Ayala por ayudar a 
mi hija en su 
proceso de 
recuperación usted 
es un gran 
profesional y un 
excelente ser 
humano mi hija se 
siente muy 
contenta por la 
forma en que usted 
le hablo y la 
atendió y yo como 
mama le 
agradezco por 
ayudar a mi hija 
Dios lo bendiga. 

Talento 
Humano 

30/03/2019 11 

Se da respuesta al 
usuario con radicado  
HEG 397 del 
30/03/2019 dando 
una respuesta 
satisfactoria a la 
querellante. 
Evidenciándose la 
felicitación al Dr. 
Ayala 

19/03/2019 
HEG-

ING 544 
Nidia Yineth 

García 
sugerencia 

Por favor contesten 
el teléfono, digan 
que no hay citas, o 
que no hay 
agenda, o que 
queda en lista de 
espera 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

27/03/2019 8 

Se da respuesta al 
usuario con radicado  
HEG 362 del 
27/03/2019 dando 
una respuesta 
satisfactoria al 
usuario. 

19/03/2019 
HEG-

ING 545 
María Fanny 

Bonilla 
Queja  

 Un poco más de 
amabilidad al 
brindar la 
información, 
especificar mejor el 
ingreso y los 
procesos para 
ingresar  

Salud 
Ocupaciona

l 
05/04/2019 15 

Se da respuesta al 
usuario con radicado  
HEG 422 del 
05/04/2019 dando 
una respuesta 
satisfactoria la 
querellante. 

19/03/2019 
HEG-

ING 546 
María 

Morales Villa 
Queja  

 La comunicación 
telefónica es muy 
complicada 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

27/03/2019 8 

Se da respuesta al 
usuario con radicado 
HEG 363 del 
27/03/2019 
informado los 
números de contacto 
del hospital y los 
horarios de atención 
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19/03/2019 
HEG-

ING 547 
Luis Enrique 

Vera G 
Queja  

 Por favor que 
coloquen varios 
teléfonos para 
llamar a citas 

porque se hace 
difícil 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

27/03/2019 8 

Se da respuesta al 
usuario con radicado 
HEG 361 del 
27/03/2019 
informado los 
números de contacto 
del hospital y los 
horarios de atención. 

19/03/2019 
HEG-

ING 548 
Anónima Queja  

Se trajo una 
persona desde las 
11 am y la 
atendieron a las 
4:00 pm falta de 
profesionalismo y 
ética 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

27/03/2019 8 

Se da respuesta al 
usuario con radicado 
HEG 360 del 27 de 
marzo de 2019. 

29/03/2019 
HEG-

ING640 
ROSALBA 
TORREZ 

Sugerencia 

Se debe entregar 
la ropa del 
paciente a los 
familiares en el 
momento del 
ingreso, ya que mi 
hijo ingreso con 
ropa pero en el 
egreso no se la 
entregaron y la 
enfermera dijo que 
en el momento de 
la salida se la 
entregaban. Mi hijo 
se llama Luis 
Fernando rojas 
Torres” Rosalba 
Torres. 

Coordinado
r 

Enfermería 
01/04/2019 3 

Se da respuesta con 
radicado HEG 403 
del 01 de abril 
evidenciándose la 
felicitan a todo el 
personal del Hospital 

19/03/2019 
HEG-

ING624 
SANDRA 

BARBOSA 
FELICITACI

ON 

Felicito a todo el 
personal en 
General de todo el 
hospital porque 
son muy amables y 
me brindaron buen 
apoyo y trataron 
bien a mi hijo 

Talento 
Humano 

01/04/2019 13 

se dio respuesta con 
radicado No. 403 del 
01/04/2019 de la 
felicitación 

19/03/2019 
HEG-

ING625 

CARMEN 
JOHANA 
JATIVA 

FELICITACION 
 

Felicitaciones a 
todos los doctores 
en general, por el 
procesos que se 
llevó a cabo con mi 
hijo, a todas las 
directivas, 
enfermeros y 
asistentes, el aseo, 
la alimentación y la 
atención hacia los 
pacientes 

Talento 
Humano 

01/04/2019 13 

se dio respuesta con 
radicado No. 403 del 
01/04/2019 de la 
felicitación 
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26/03/2019 
HEG-

ING626 
FABIOLA 
ALVAREZ 

FELICITACION 

Felicito al Doctor 
Noguera por ser 
tan buen 
psiquiatra, explica 
muy bien por su 
dedicación 
nobleza, por su 
paciencia con los 
pacientes muchas 
felicitaciones el 
señor siga 
bendiciendo 
enormemente con 
salud para que 
pueda ejercer su 
labor que se 
excelente 

Talento 
Humano 

10/04/2019 14 

se dio respuesta con 
radicado HEG 436 
del 10 de abril de 
2019 
evidenciándose la 
felicitación 

27/03/2019 
HEG-

ING627 

SANTIAGO 
BERMUDEZ 

C 

FELICITACI
ON 

Felicito 
enormemente a la 
Dra. Angélica Cruz 
(Psicóloga) por su 
calidad humana, 
por la forma en que 
aborda la 
problemática de los 
pacientes, en 
particular mi caso 
es muy profesional, 
le deseo lo mejor 
en los personal y 
laboral 

Talento 
Humano 

10/04/2019 14 

se dio respuesta con 
radicado HEG 437 
del 10 de abril de 
2019 
evidenciándose la 
felicitación 

27/03/2019 
HEG-

ING628 
MARLENY 
GARCIA 

FELICITACI
ON 

Felicitaciones al 
Dr. Hansen por la 
colaboración con el 
paciente Carlos 
Enrique Beltrán 
Rincón, por sus 
consejos y por la 
recuperación que 
Carlos ha tenido 
por la ayuda y la 
colaboración. 

Talento 
Humano 

10/04/2019 14 

se dio respuesta con 
radicado HEG 435 
del 10 de abril de 
2019 
evidenciándose la 
felicitación 

18/03/2019 
HEG-

ING629 
ANONIMO Queja 

Yo me siento 
inconforme cuando 
tengo citas de 
Psicología porque 
le ponen cita a una 
hora y lo atienden 
como a las dos 
horas después.”  

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

-   - 
no se evidencio la 
respuesta de la 
queja 
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26/03/2019 
HEG-

ING630 
SANDRA 

SERRATO 
SUGEREN

CIA 

Que el día que 
asignen las citas 
que es el día 15 de 
cada mes, tengan 
a una persona que 
le colabore a la 
muchacha porque 
es muy demorado 
ya que hace 
muchas cosas ella. 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

02/04/2019 7 

se dio respuesta con 
radicado HEG 435 
del 10 de abril de 
2019 
evidenciándose la 
felicitación 

29/03/2019 
HEG-

ING631 

MARTHA 
CAMARGO 

PULIDO 

SUGEREN
CIA 

Cuando he 
acudido al baño no 
he encontrado 
implementos de 
aseo, como papel 
higiénico, toallas 
para mano, ni 
jabón. Gracias” 
Martha Camargo 
Pulido 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

12/04/2019 14 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
440 del 12 de abril 
de 2019, explicando 
los motivos de la 
sugerencia. 

29/03/2019 
HEG-

ING632 

FLOR 
MARIA 

CEBALLOS  

SUGEREN
CIA 

Que las citas que 
solicite para mis 
dos hijos me las 
den el mismo día, 
para los dos, ya 
que yo soy de 
Lérida y se me 
dificulta traerlos en 
días diferentes 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

12/04/2019 14 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
445 del 12 de abril 
de 2019, explicando 
los motivos de la 
sugerencia. 

20/03/2019 
HEG-

ING633 

NIDIA 
MILENA 
LUCAS 

Queja 

Dure 1 año para 
poder solicitar un 
cita, comparta me 
dio un número que 
no contestaban 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

12/04/2019 23 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
448 del 12 de abril 
de 2019, explicando 
los motivos de la 
queja informando los 
números de contacto 
y los horarios de 
atención, se 
evidencia respuesta 
fuera del termino de 
ley 

21/03/2019 
HEG-

ING634 
HERMINDA 

CAPERA 
Queja 

Dan varios 
números de 
Teléfono el cual 
ninguno contestan 
a ningún momento 
tiene uno que 
viajar desde otra 
ciudad hasta acá 
para poder solicitar 
una cita muy mal la 
atención 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

12/04/2019 22 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
444 del 12 de abril 
de 2019, explicando 
los motivos de la 
queja informando los 
números de contacto 
y los horarios de 
atención, se 
evidencia respuesta 
fuera del termino de 
ley 
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26/03/2019 
HEG-

ING635 

ALFREDO 
FITZGERAL

T 
Queja 

Es un problema 
con el medico que 
no llega a la hora, 
no atiende a la 
hora de asignación 
de la cita, es un 
tropiezo esta 
relación médica, 
por lo tanto me 
toca abandonar la 
cita 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

12/04/2019 17 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
443 del 12 de abril 
de 2019, explicando 
los motivos de la 
queja i, se evidencia 
respuesta fuera del 
termino de ley 

27/03/2019 
HEG-

ING636 

ANDRES 
FELIPE 

TIQUE E 
Queja 

Estar más 
pendientes a la 
hora de asignar las 
citas vía telefónica 
porque es muy 
mala la atención ya 
que no le 
contestan y a los 
usuarios que 
vivimos lejos se 
nos dificulta venir 
personalmente a 
pedir una cita en 
las instalaciones 
de Lérida. Por 
favor no jugar con 
el tiempo de las 
personas algunas 
de ellas tenemos 
discapacidad y se 
nos dificulta un 
poco la espera, a 
que el especialista 
o en atención al 
usuario le presten 
cuidada al usuario 
o al paciente. 
Gracias 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

12/04/2019 16 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
442 del 12 de abril 
de 2019, explicando 
los motivos de la 
queja informando los 
números de contacto 
y los horarios de 
atención, se 
evidencia respuesta 
fuera del termino de 
ley 
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27/03/2019 
HEG-

ING637 
RICARDO 

ORTIZ 
Queja 

Falta de Respeto 
con los pacientes 
que habiendo 
llegado temprano 
no se respetan los 
turnos tanto por los 
usuarios como por 
el personal del 
hospital es el caso 
de nosotras que 
habiendo llegado 
temprano nos 
corrieran el turno 
por unos señores 
de dedo parado 
eso no se debe de 
ser pues molesta 

Coordinació
n Servicios 
Ambulatorio

s 

12/04/2019 16 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
441 del 12 de abril 
de 2019, explicando 
los motivos de la 
queja informando los 
números de contacto 
y los horarios de 
atención, se 
evidencia respuesta 
fuera del termino de 
ley 

26/03/2019 
HEG-

ING638 
ELSY 

RAMOS 
Queja 

Que amplíen el 
servicio de 
Psicología, hay 
pocas psicólogas 
para tanta gente 
que necesitan los 
servicios. Y en 
portería hay un 
señor que no deja 
entrar en taxi y yo 
tengo problemas 
de columna y se 
me dificulta 
caminar.”  

coordinació
n Medica 

 - -  
No se evidencia 
respuesta 

29/03/2019 
HEG-

ING639 
MIIRLEY 

CASTAÑEDA 
SUGERENCIA 

Realizar las 
adecuaciones del 
acceso de la 
entrada ya que en 
tiempo de lluvia se 
presenta depósitos 
de agua y 
estancamiento en 
la entrada. Realizar 
las adecuaciones 
en el sitio de 
facturación ya que 
se puede presentar 
un accidente en los 
usuarios. Felicitar 
al personal médico 
psiquiatra, 
Psicología por el 
buen trato 

coordinació
n Medica 

 - -  
No se evidencia 
respuesta 
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03/04/2019 
HEG-

ING701 
NOEMY 

GONZALEZ 
QUEJA 

En primer lugar 
manifiesto  la 
inconformidad con 
la falta de 
información en 
cuanto a la 
hospitalización de 
mi hijo Jerry 
Santiago forero, 
cuando presento 
intento de abuso, 
el señalamiento del 
Dr. Hansen hacia 
mi hijo y hacia a 
mí, por el hecho de 
querer retiro 
voluntario. no me 
gusto la manera en 
que me brindo la 
información, una 
aux de enfermería 
cuando me 
comunique al 
servicio para 
preguntar por mi 
hijo, respondiendo 
" que quiere que le 
diga" siendo tosca 
brindando la 
información, 
sugiero más 
amabilidad 

COORDIN
ACION 

MEDICA 
30/04/2019 22 

Se dio respuesta con 
radicado Heg 493 
del 30 de abril de 
2019 
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11/04/2019 
HEG-

ING718 
DIANA 

DUCUARA 
QUEJA 

 
El apellido del 
guarda es mancilla, 
él es de contextura 
delgada, la 
estatura, trigueño, 
el señor guarda de 
seguridad me 
solicito la cedula yo 
le respondí que 
vamos para terapia 
ocupacional y el 
me respondió 
grosero gritando 
ponga la queja 
mire mi nombre. 
Usted tiene que 
entregarme la 
cedula o no puede 
entrar sino me iba 
hacer devolver y mi 
niño es menor de 
edad como lo dejo 
solo. fue muy 
grosero 
agrediéndome 
verbalmente y 
retándome a que 
colocara la queja 

SALUD 
OCUPACIO

NAL 
24/04/2019 8 

se da respuesta con 
radicado HEG 480 
del 24 de abril de 
2019 con una 
respuesta correcta 
para el usuario 

12/04/2019 
HEG-

ING717 

MIGUEL 
ANTONIO 
SANCHEZ 

QUEJA 

Por medio de la 
presente es para 
presentar una 
queja por el mal 
comportamiento 
del guarda de 
seguridad de 
apellido Mancilla, 
donde grita a la 
señora Diana 
Esperanza 
Ducuara que sale 
con el menor 
Samuel, le grita 
que cuando el este 
de turno no vuelve 
a ingresar que falta 
de respeto al 
usuario. Que falta 
de respeto? 

SALUD 
OCUPACIO

NAL 
24/04/2019 8 

se da respuesta con 
radicado HEG 479 
del 24 de abril de 
2019 con una 
respuesta correcta 
para el usuario 
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22/04/2019 
HEG-

ING754 

FANNY 
LORENA 
JIMENEZ 

Queja 

Tenía una cita en 
el consultorio 6, la 
cita era a las 4 de 
la tarde, son las 
4:50 y aun no me 
han atendido creo 
que me parece una 
falta de respeto 
porque llego antes 
y no he sido 
atendida y el Dr. 
muy tranquilo llama 
sin tomar listado o 
no sé qué pasa. 
Solicito que sean 
más puntuales. 
Atentamente 
Lorena Jiménez 

SIAU 24/04/2019 2 

se da respuesta con 
radicado HEG 478 
del 24 de abril de 
2019 con una 
respuesta correcta 
para el usuario 

15/04/2019 
HEG-

ING801 
ROSA 

BACHILLER 
Queja 

No estoy conforme 
de la asignación de 
citas ya que llamo 
varias veces y 
nunca contestan 
me desplazo de la 
vereda Méndez 
donde no hay 
transporte con 
facilidad solicito 
que estén atentos 
al teléfono para dar 
las citas Gracias. 
Espero respeta el 8 
de mayo que tengo 
cita 

COORDIN
ACION 

AMBULAT
ORIO 

02/05/2019 13 

Se dio respuesta con 
radicado No. HEG 
502 del 02 de mayo 
de 2019 informado al 
usuario los números 
telefónicos y los 
horarios de atención 

05/05/2019 
HEG 

ING 879 
OFELIA 

VELANDIA 
sugerencia 

me gustaría que 
hicieran el aseo 

mejor que barran 
debajo de las 

camas y trapear 
siquiera dos veces 

No 
relacionaro

n la 
sugerencia 
en la matriz 
del mes de 

mayo 

-  -  
No se evidencia 

respuesta 

09/05/2019 
HEG 

ING 880 

YEIMI 
PAOLA 
CRUZ 

felicitación 

Felicito a todos por 
su buen servicio 
con el paciente y 

sus familiares 

No 
relacionaro

n la 
felicitación 
en la matriz 

del mes 
mayo 

 -  - 
No se evidencia 

respuesta 
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17/05/2019 
HEG-

ING944 

ANDRES 

RODRIGUEZ  
QUEJA 

“ Nosotros Andrés 
Rodríguez, Nancy 
Betancourt y 
Leonor Bernal, 
expresamos 
nuestra 
inconformidad 
relacionada con la 
programación de 
citas debido a que 
cada mes es un 
dilema obtener 
dichas citas pues 
hay que madrugar 
de 3:00 am a 4:00 
am y  hay usuarios 
que guardan cupo 
de hasta 2 o 3 
personas o incluso 
tienen 
autorizaciones de 
otros usuarios. 
Esta situación se 
presenta desde el 
año 2018. Además 
los teléfonos de 
programación de 
citas no los 
contestan en 
ocasiones”  

coordinació
n medica 

27/05/2019 10 

se dio respuesta al 
usuario vía correo 
electrónico no se 

evidencia el correo 
electrónico como 
soporte de envió 

25/05/2019 
 HEG-

ING976 

VICTOR 
JULIO 

GOMEZ 
QUEJA 

1.     La no 
administración del 
medicamento 
entregado por la 
señora Luz 
Amanda Pérez 
Calderón para el 
tratamiento de 
epilepsia a las 
horas indicadas 
por el neurólogo 
tratante. 2.     
Suministro de 
medicamentos no 
autorizados ni 
consultado con los 
padres ni con el 
neurólogo tratante. 
3. En el tiempo de 
estancia solo tuvo 
una visita de la 
psiquiatra para 
llenar los datos 
básicos que no 
corresponde al 

COORDIN
ACION 

MEDICA 
31/05/2019 6 

revisar radicado de 
salida y forma de 
envió No cuenta con 
sello de ventanilla 
Única 
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tratamiento 
ordenado por la 
clínica Avivanti.  
Solicito la epicrisis 
desde el momento 
de ingreso hasta el 
momento del 
egreso,                         
haciendo uso del 
artículo 23 de la 
CPC. 

03/06/2019 
HEG-
ING 
1044 

ANONIMO  
SUGEREN

CIA 

 Para comentarles 
que después de la 
comida en la 
noche los 
pacientes (Por no 
decir todos) 
quedamos con el 
apetito alborotado. 
Sé que es muy 
buena la porción. 
Pero creo que 
sería mejor dar la 
merienda después 
de la comida 
respetando el 
horario de esta. 
Gracias.  
También quiero dar 
un aporte para que 
los enfermeros 
estén más atentos 
para facilitarnos 
algunas 
necesidades que 
tenemos. Como es 
posible que uno 
quiera cepillarse 
los dientes para 
acostarse y le 
contesten a uno de 
la mala forma, que 
solo se puede por 
última vez después 
de comer y lo 
mismo pasa para 
facilitarnos agua, 
cepillo de dientes y 
más.   

COORDIN
ACION DE 
ENFERME

RIA 

- - 
No se evidencia 
respuesta 
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04/06/2019 
 HEG-
ING 
1045 

ANONIMO  
SUGEREN

CIA 

OBSERVACION 
PARA LAS 
HABITACIONES 
DEL HOSPITAL 
GRANJA 
INTEGRAL.  
NOTA: Estas son 
habitaciones en las 
que se presenta 
mucho calor y 
considero que en 
parte de un 
paciente para su 
recuperación es 
descansar un poco 
más, debido al 
calor. Me imagino 
los antecedentes 
que hayan tenido 
antes con los 
ventiladores, pero 
creo que una 
solución simple, es 
la de ponerle una 
malla a los 
ventiladores para 
así protegerlos.  

COORDIN
ACION DE 
ENFERME

RIA 

- - 
No se evidencia 
respuesta 

19/06/2019 
HEG-
ING 
1133 

Milton Varón 
Espinosa, 
Gabriel 
Fernando 
Naranjo 
Castro, 
Wilmer Roa, 
Mari 
Fernando 
Galeano 
Herrera, 
Juan 
Sebastián 
Londoño, 
Jair Steven 
Hernández, 
Herbey 
Daza, Luis 
Alberto Díaz 
Monroy.  

SUGEREN
CIA 

“señores: Gerencia 
Hospital 
Especializado 
Granja Integral. 
E.S.E  
Por medio de la 
presente queremos 
hacer una solicitud, 
si es posible. Lo 
que sucede, es 
que muchos, por 
no decir todos, 
estamos quedando 
con hambre en 
todos nuestros 
alimentos, la 
solicitud es para 
ver si nos pueden 
aumentar la 
porción de 
nuestros alimentos 
deseamos si fuera 
posible poder 
hablar 
personalmente con 
la gerencia, para 
explicar y exponer 

COORDIN
ACION DE 
ENFERME

RIA 

16/07/2019 - 

No se evidencia 
radicado de salida 
del documento de 
respuesta 
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nuestros puntos. 
De antemano 
muchas  gracias”.  

21/06/2019 
HEG-
ING 
1134 

Wilmer Roa, 
Sebastián 
Londoño, 
Edward 
Andrés 
Buitrago 
Verano, 
Jhon 
Valencia, 
Diego 
Guacaneme.  

Sugerencia 

Para 
recomendarles, si 
se puede, colocar 
unos ventiladores 
en los cuartos de 
hombres por lo 
menos, ya que el 
calor que hace en 
estos cuartos 
encerrados es 
horrible, sé que 
estos aparatos son 
propicios para 
sufrir daños por 
parte de algunos 
pacientes, por eso 
hago una 
proposición; que 
tal si se le coloca 
una reja protectora 
y así evitar de 
estos daños. 
Muchas gracias  
por su atención 
prestada. 

COORDIN
ACION DE 
ENFERME

RIA 

- - 

No se evidencia 
radicado de salida 
del documento de 
respuesta 

 
 
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 de 2019, se pudo 
corroborar que la gran mayoría de las PQRSF fueron  resultas de manera oportuna a 
excepción de lo siguiente: 
 

 La oficina de control interno del hospital, identifico en las matrices de seguimiento de 
las PQRSF del primer semestre de la vigencia 2019, que no incluyeron una 
sugerencia interpuesta por la señora OFELIA VELANDIA con radicado HEG ING 
879 del 05 de mayo de 2019; adicionalmente se identificó que no incluyeron dentro 
de la matriz de seguimiento una felicitación interpuesta por la señora YEIMI PAOLA 
CRUZ con radicado No. HEG ING 880 del 09 de mayo de 2019, la oficina de control 
interno recomienda incluir el total de las PQRSF, en las matrices de seguimiento con 
el fin de llevar una trazabilidad clara de las peticiones que realizan los usuarios, 
familiares de los usuarios o cualquier grupo de valor o interés para evaluar el grado 
de cumplimiento de la oportunidad de respuesta. 
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En respuesta al informe preliminar el área auditada manifestó que como acción de mejora  
incluyo en las matrices las PQRSF de los radicados 879 y 880 y efectivamente se 
resolvieron, pero fuera del termino de ley, pero efectivamente se resolvieron, el área 
auditada como acción  la oficina de control interno recomienda que todas las PQRSF se 
deben resolver dentro del término establecido por la ley 1755 de 2015, con el fin de que no 
vallan a pasar a otra instancia judicial;  Es importante realizar un efectivo auto control por 
parte del funcionario responsable del manejo d la PQRSF y que realice el seguimiento 
continuo, para que las diferentes peticiones sean contestadas de manera oportuna y que el 
peticionario quede satisfecho con las respuesta que brinda la institución. 
 

 La oficina de control interno identifico que realizaron respuestas fuera del termino de 
ley de los siguientes radicados: 

 
            

RADICADO FECHA 

HEG ING 541 19/03/2019 

HEG ING 633 20/03/2019 

HEG ING 634 21/03/2019 

HEG ING 635 26/03/2019 

HEG ING 636 27/03/2019 

HEG ING 701 03/04/2019 

        
         
Por lo anteriormente mencionado la oficina de control interno recomienda que todas las 
PQRSF, se deben responder dentro de los términos que a continuación relaciono el tiempo 
de respuesta de las PQRSF, se debe realizar en un plazo no superior a quince (15) días 
calendario, con el fin de que no vallan a pasar a otra instancia judicial. 
 

 La oficina de control interno evidencio que no se realizaron algunas respuesta de las 
PQRSF, debido a que no se identifica el número de radicado de salida del 
documento por la ventanilla única, o de los diferentes medios de salida como lo son 
correos electrónicos o vía whatsapp, de las siguientes peticiones que a continuación 
relaciono: 
 

RADICADO FECHA 

HEG ING 629  18/03/2019 

HEG ING 638  20/03/2019 

HEG ING 639  29/03/2019 

HEG ING 879   05/05/2019 

HEG ING 880  09/05/2019 
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HEG ING 1044  03/06/2019 

HEG ING 1045  04/06/2019 

HEG ING1133  19/06/2019 

HEG ING 1134  21/06/2019 

 
Es importante resaltar que todas la PQRSF sin excepción se deben contestar dentro de los 
términos previstos por la ley con el fin de evitar que pasen a otra instancia judicial y que se  
garanticen  las respuestas para lograr una satisfacción del usuario. 
 
En respuesta al informe preliminar el auditado manifestó que los radicados anteriormente 
mencionados fueron contestados en el siguiente término:  
 

RADICADO FECHA 
RADICADO DE 
RESPUESTA 

FECHA DE EVIADA AL 
USUARIO 

HEG ING 629  18/03/2019 HEG 451 12/04/2019 

HEG ING 638  20/03/2019 HEG 472 23/04/2019 

HEG ING 639  29/03/2019 HEG 471 23/04/2019 

HEG ING 879   05/05/2019 HEG 949 24/09/2019 

HEG ING 880  09/05/2019 - No tiene radicado 

HEG ING 1044  03/06/2019 HEG 962 27/09/2019 

 
La oficina de control interno revisó nuevamente la carpeta de la PQRSF evidenciando que 
efectivamente dieron respuesta de las peticiones anteriormente mencionadas pero 
indiscutiblemente se respondieron fuera del termino de ley; se recomienda que todas las 
respuesta de las PQRSF se conteste dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 
de 2015, con el fin de evitar que las mencionadas peticiones pasen a otra instancia judicial 
perjudicando el normal funcionamiento del Hospital Especializado Granja Integral E.S.E 

 

 A la hora de dar respuesta a las PQRSF en algunos casos no citan el radicado 
interno de las PQRSF dificultando la trazabilidad y grado de cumplimiento de la  
respuesta. 

 
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 2019,  se recomienda lo siguiente: 
 

 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. 
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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. 

 
Se recomienda un mayor control y una mayor atención por parte del funcionario 
responsable del procedimiento de las PQRSF,  del periodo comprendido entre el 01 de 
enero al 30 de junio de 2019, con el fin de que en todas las matrices deben estar incluidas 
la PQRSF que depositan los grupos de interés en los diferentes mecanismos de recepción 
de PQRSF. Debido que para el presente informe se evidencio que muchas de las 
peticiones se resolvieron fuera del término de ley afectado negativamente el 
funcionamiento de la entidad. 
 
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 establecido, el procedimiento de mejoramiento continúo del Hospital 
Especializado Granja Integral  E.S.E. 
 
Cordialmente, 
 

       
Andrés Daniel Escobar Montoya 
Jefe Oficina de Control Interno HEGI 
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