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INFORME DE SEGIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES DEL SEGUNDO 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 segundo
semestre de la vigencia 2019.

Tipo de Informe . Preliminar () Final ( X)

En cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno
verific6 la atenciébn 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
segundo semestre de la vigencia 2019.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Con el propésito de dar cumplimiento a lo ordenado en el Decreto 2641 del 17 de
diciembre de 2012, en el Capitulo IV.- Estandares para la Atencion de Peticiones, Quejas,
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, dentro de los términos establecidos en la
Ley, ademas, que se realice desde el ordenamiento Juridico.
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ALCANCE DE LA AUDITORIA

La evaluacion se practicara teniendo en cuenta el total de las solicitudes elevadas por la
ciudadania que solicitan informacion, 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. del segundo semestre de 2019.

DESARROLLO Y RESULTADO DE LA VERIFICACION

1. Seguimiento a Oportunidades de Mejora

Se verificé la efectividad de las acciones frente al procedimiento de la gestion de PQRSF,
en el seguimiento con corte a 31 de diciembre de 2019, se confrontd 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 Unica para
Su respectiva respuesta.

e Se evidencio que para este semestre mejoro notablemente la oportunidad de respuesta
gue tiene el Hospital Especializado Granja Integral E.S.E frente a las PQRSF
interpuestas por los usuarios y ciudadanos, el manejo de la carpeta fisica esta muy bien
estructurado y se felicita al profesional encargado del manejo de las PQRSF.

e Dentro del proceso de organizaciéon de la pagina web, se revisd 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 accesibilidad a nuestros
usuarios para que interpongan sus PQRSF via internet en cumplimiento de las nuevas
politicas enmarcadas en el nuevo Modelos Integrado de Planeacion y Gestiéon MIPG, en
la actualidad solo deja descargar el formato de solicitud de PQRSF.

2. Cumplimiento del Procedimiento y Oportunidad en la Respuesta

En el periodo que comprende el presente informe con corte (Julio a Diciembre de 2019),
esta vigente el procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES” cédigo: 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 aplicacion de acuerdo al seguimiento realizado obteniendo el
siguiente resultado:

De acuerdo a la informacién diligenciada en los formatos y matrices, los cuales fueron
suministrados por la Oficina de Atencion al Usuario, en el periodo comprendido entre los
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meses de julio a diciembre de 2019, se evidencio que se recepcionaron un total de 31
PQRSF, distribuidas de la siguiente manera que se relacionan continuacion en la siguiente

tabla:
HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL LERIDA - TOLIMA
CONSOLIDADO PQRSF 2 do SEMESTRE DE 2019
Tipo de solicitud Medio de Recepcién
(%) % 8 < ©
Mes de S © = i 5 c S | =Ta| B g
Recepcién 5 T | 3 o S R 5 | 82| 2| £
9 | §| 5| 3| o I I
x = T a | > =
LL
Julio 0 1 1 0 0 2 - -
Agosto 0 0 0 2 0 2 - - -
Septiembre 0 1 2 0 6 - - - -
Octubre 0 10 1 2 2 15 - - - -
Noviembre 0 4 0 0 0 4 - - - -
Diciembre 1 1 0 0 0 2 - - - -
Total 1 19 3 6 2 31 - - - -
PQRFS PERIODO ENERO A JUNIO DE 2018
35
31
30
25
50 19
15
10
6
1
— ] .
Peticion Queja Recdamos  Sugerencias Felicitaciones TOTAL
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De acuerdo a las peticiones realizadas en el segundo semestre de 2019, se pudo
evidenciar que el 3.23% fueron peticiones interpuestas por los usuarios, pacientes o
familiares de los pacientes, el 61.29% fueron quejas, el 9.68% fueron reclamos, el 19.35
fueron sugerencias, el 6.45 fueron felicitaciones de acuerdo a lo relacionado en el cuadro
anterior de las PQRSF recepcionadas, en el periodo comprendido entre los meses de julio
a diciembre de 2019, evidenciando un alto porcentaje en quejas interpuestas por los
usuarios.

A continuacién se detalla la gestion 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
electronico de la oficina de control interno, por parte del personal encargado de la oficina
de atencion al usuario evidenciandose los siguiente:
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Tiemp
No. Nombre del Fecha 0
Fecha de Radicad ususario o CI_a;e Descripcién Solicitud Depe_ndenc Salida respu OBSERVACION
Radicado ; Solicitud ia
o paciente Respuesta | esta
(dias)
Reclamo: La falta de respeto para Se da respuesta al usuario por
los pacientes. Siempre con 304 | COORDINA pu por
HEG-ING | OSCAR H horas de retraso dejando ancianos | _DOR DE RAL55230861C0 el dia 26 de o
15/07/2019 . Reclamo nifios a los tiempos que los SERVICIOS | 26/07/2019 11 J
1218 CRAVERO o de 2019, con una respuesta
sefiores les parezca atender. Soy | AMBULATO " -
- e " positiva y de agradecimiento por
hijo de la sefiora: Edilma Ramirez RIOS -~ .
utilizar el mecanismo de PQRSF
consulta (externa).
"Me dieron la cita telefonica a las
11AM que estuviera a las 10AM
llegue a las 9:30AM vy que no la Se da respuesta al usuario por
cita era a las 1:20 PM y porque correo certificado con No. De guia
ese horario asi si uno dice desde | COORDINA RA168880514CO el dia 28 de julio
HEG- XIOMARA que lugar le toca desplazarse que DOR DE de 2019, con una respuesta
09/08/2019 ING1357 | GONZALEZ QUEJA falta de seriedad y respeto. Y que | SERVICIOS | 26/082019 17 | positiva y de agradecimiento por
mal servicio desde la 1:20 Sali de | AMBULATO utilizar el mecanismo de
la consulta que me tocaba esperar RIOS PQRSF,se recomienda dar las
hasta las 2:00PM que abrieran otra respuestas dentro de los términos
oficina para un sello que no lo establecidos por la ley
daba ni la doctora. Pésimo
servicio”.
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COORDINA Se da respuesta al usuario por
DOR DE correo certificado con No. De guia
15/08/2019 HEG- DIANA SUGERENC | sugiero que Iols_k,)a.nos halla papel SERVICIOS | 28/08/2019 13 RA169880528CO el dia 26 de julio
ING1397 LOPEZ IA higiénico de 2019, con una respuesta
AMBULATO " P
RIOS positiva y de agr_ademmlento por
utilizar el mecanismo de PQRSF
Tener en cuenta, cuando los
visitantes llegan poner polisombras
) y bancos para sentarse. Poner un SALUD
15/08/2019 HEG YANETH SUGERENC techo que cubra el sol, donde OCUPACIO | 06/09/2019 22 | No se evidencia radicado de salida
ING1396 GOMEZ IA . P
estan las maquinas de hacer NAL
ejercicio. Arreglar el sendero, de la
entrada al hospital. Gracias.
Como madre del menor Juan
Sebastidn Navarro a quien el
menor dice de la enfermera COORDINA
HEG - Sandra Myleidy es quien le comunica DOR DE se da respuesta via correo
24/09/2019 ING1627 Céspedes QUEJA recados con su hovia asunto que | ENFERMER 1171072019 17 electrénico con radicado No. 1036
no estamos de acuerdo y ni el 1A
ICBF ya que la nifia es quien lo
deprime con sus actitudes.
Me siento inconforme porque me
da a una hora la cita y yo vengo
con el familiar de lejos llego acay | c0ORDINA
se demoran en atendedor mi .
HEG - Fernando familiar la cita del 11 de junio de DOR DE Se da respuesta via correo
24/09/2019 : RECLAMO ) . SERVICIOS | 04/10/2019 10 |electrénico radicado No. HEG
ING1628 Valencia 2019 me dieron la cita para las 8
~ AMBULATO 1005
de la mafiana y llegue a la hora
o . RIOS
indicada y me atendieron dos
horas después por que el doctor
no habia llegado sin méas gracias
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S_e: solicita la pr,estacmn deNI CORDINAD
. servicio de cafeteria en Ia. manana | - 5ra DE Se da respuesta via correo
24/09/2019 INHEG - | LidaMarcela | SUGERENC | los sabados porque venimos de | ‘g, yn" | 04/10/2019 | 10 | certificado con radicado No. Heg
G1629 Alvarez IA lejos y nos encontramos con
OCUPACIO 1006
hambre y sed y no se puede NAL
comprar
Los barfios de un establecimiento
de saluq da mucho de qué hgblar, CORDINAD
HEG - Juan Pablo | SUGERENC re,corr}lengogacl:er gng limpieza ORA DE Se da respuesta al usuario via
30/09/2019 ING1659 u??ujil?o ° A en;%iis%np:raeiogzs ﬁ)r;o\?igi?aﬂ?ees SALUD 04/10/2019 4 correo electronico con radicado
- A OCUPACIO No. 1004
y pacientes la limpieza es una NAL
forma motivante de que el lugar es
pulcro y de buen ambiente.
Teniendo en cuenta que buscamos
como entidad brindar un adecuado
y oportuno servicio a los
adolescentes, requerimos de los
servicios ofrecidos por parte de su
entidad, donde buscamos asistir
en las primeras horas del dia,
donde posterior a la toma de
Fundacién signos de los adolescentes nos | COORDINA
HEG - grupo de manifiestan como horario de DOR DE Se da respuesta al usuario via
30/09/2019 ING1660 apoyo - QUEJA atencién entre las 8:00 amy 8:30 | SERVICIOS | 04/10/2019 4 correo electrénico con radicado
Restaurando am del mismo dia, por lo que AMBULATO No. 1003
suefios fuimos atendido de 9:30am en RIOS
adelante, esperando atencién
desde primeras horas del dia
teniendo como hora de ingreso las
6:30 am sin dejar de lado que al
momento de llegar el profesional
(Psiquiatra consultorio 4) Doc.
Martinez no respeta el orden de
ingreso o agenda miento de cita
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obstaculizando la oportuna
atencién, dando atencion a partir
de la subjetividad y/o concepto
personal
Se da respuesta al usuario por
El doctor Hanss por favor que COORDINA correo certificado con [\lo. De guia
HEG - Miguel Angel . llegue a la hora que estaba citado DOR DE RA188288560CO el dia 04 de
30/09/2019 A Queja ; . : SERVICIOS | 04/10/2019 4 octubre de 2019, con una
ING1661 Varén debido a que yo vivo lejos y es "
dificil el transporte AMBULATO respuest_a posmva y dg_
RIOS agradecimiento por utilizar el
mecanismo de PQRSF
“Que por favor nos atiendan
puntual a las horas que nos COORDINA
HEG-ING | Ménica Paola | SUGERENC asignan las citas, que no nos DOR DE Se dio respuesta al usuario via
04/10/2019 1689 CLernvo A atiendan dos horas después de la | SERVICIOS | 17/10/2019 13 | correo electrénico con radicado
cita asignada mejorar esa parte de | AMBULATO namero Heg 1046
la atencién a los usuarios que RIOS
requieren el servicio prestado”.
"Los usuarios que venimos de
otros pueblos seamos atendidos a | COORDINA
la hora que nos dicen porque DOR DE .
04/10/2019 HElG69|0NG Blanca SUGERENC tenemos que transportarnos de | SERVICIOS | 17/10/2019 13 Se .da respuesta al usuario con
Aurora Cruz IA radicado No. Heg 1047.
nuevo a nuestros hogares, AMBULATO
También hace falta un televisor RIOS
para ver’.
“La atencién de los empleados de
la oficina de citas, caja y talento
humano son excepcionales lo
HEG-ING | Luz Angela | FELICITACI enfgﬁggaq;%fgfg:i?ﬁ;&dse la | TALENTO Se evidencio la publicacion de la
04/10/2019 1691 Gutiérrez ON institucién, estamos felices conla | HUMANO 09/10/2019 5 Lehcnan por parte de talento
X : . umano.
existencia de este gran hospital
gue le sirve a esta region Dios les
pague, los guie y los cuide por
muchos afos, Felicitaciones”
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04/10/2019

HEG-ING
1692

Jenny
Fernanda
Valderrama

Queja

“El dia de hoy 04 d octubre me
encontraba en el consultorio 7
atencién al usuario y una usuaria
confundida se le acerca a una
enfermera Xiomara y le pregunta
de manera cordial en donde se
encuentra la psicéloga o si ya llego
y la enfermera de manera grosera
y poco asertiva le responde que se
encuentra en el consultorio #1, la
sefiora se rie porque le dice que
estaba en otro lugar esperandola y
la enfermera, hace mala cara,
ademas me encontraba en la
puerta esperando la trabajadora
social y llega la enfermera 'y me
cierra la puerta en la cara, y es
importante mencionar que ustedes
manejan unos principios y valores
como lo es la humanidad : todas
las personas deben ser tratadas
con cortesia, amabilidad y respeto

COORDINA
DOR DE
SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

17/10/2019

13

Se dio respuesta al usuario via
correo electrénico con radicado
Heg 1045

10/10/2019

HEG-ING
1727

Diana
Carolina
Betancourt

Queja

Cuando llegue me quitaron la
canalizacion muy brusca la forma
de hablar no es la adecuada para
sus pacientes porque habla muy
fuerte, la comida no es adecuada

para nosotras las pacientes porque
parece como para animalitos los

vasos huelen muy a feo parecieran
gue no los lavaran y los platos ni
se digan, somos seres humanos
deben tratarnos con tal ser mas

amables y con la comida que sean

mas decentes

COORDINA
DORA DE
SALUD
OCUPACIO
NAL -
COORDINA
DOR DE
ENFERMER
IA

21/10/2019

11

Se dio respuesta al usuario con
radicado No. 1055.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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15/10/2019

HEG-ING

1737

Maria Cecilia
Aguirre
Martinez

Queja

“Usuario de 63 afos de edad,
segun Usuario, en actualizacion
activo con la EPS NUEVA EPS,
informa que se acercé al servicio
de urgencias de la IPS HOSPITAL
LA GRANJA DE LERIDA, sin
embargo hay negacion de la
atencion o demora de la misma,
paciente ingresa como remision,
usuario refiere que nadie se ha
acercado a interrogar o ayudar a
pesar de que la paciente ya tiene
historia clinica aqui, tiene cirugia
de columna y no puede mucho
tiempo sentada, ademas de que
esta desorientada, ingresa a las
10:30 am y siendo esta hora aun
no le hacen ingreso, se envia para
validacion segun ley 1751 de 2015,
articulo 10, la atencion de
urgencias que sea requerida con la
oportunidad que su condicién
amerite sin que sea exigible
documentos o cancelacion de
pago previo alguno, y la ley 1438
de 2011, que en su articulo 130,
determina que impedir u
obstaculizar la atencién inicial de
urgencias, es una de las conductas
gue vulnera el sistema general de
seguridad social en salud y el

COORDINA
DOR DE
SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

derecho a la salud”

18/10/2019

Se da respuesta al usuario via
correo electronico con radicado
Heg int 365
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"Quiero de una manera especial
felicitar a la doctora Angélica

HEG-ING Librado Lambona por su gran dedicacién a TALENTO Se evidencio la publicacién de la
21/10/2019 1774 Osorio Felicitacion | su trabajo y a la forma tan especial HUMANO 24/10/2019 3 felicitan por parte de talento
Lozada para tratar a todo mundo asi sean humano.
pacientes o acompafiantes, ojala
siga asi de por vida"
"La cita fue programada a las COORDINA
HEG-ING Hilda 11:00 am el sabado 19 de octubre | DOR DE se da respuesta la usuario via
21/10/2019 1775 Guadalupe Queja por el area de psiquiatria y siendo | SERVICIOS | 28/10/2019 7 correo certificado
Arina la 1:00 de la tarde aun no habian | AMBULATO RA199159889CO
atendido a mi familiar" RIOS
Diana
Carolina
Betancourt,
Luz Andrea
Ortiz,
Catalina
Arenas,
Cecilia
Aguirre,
Francelina "El desayuno nos lleg6 al servicio | COORDINA
HEG-ING Triana, Amy de mujeres empanizado, chocolate | DORA DE Se da respuesta a la usuarias con
21/10/2019 1776 Gabriela Reclamo frio por lo tanto las nifias de la SALUD 28/10/2019 7 radicado Heg 1070
Jiménez, unidad lo dejamos, junto a las OCUPACIO
Marieth nifias que se dirigieron al comedor" NAL
Camila
Quijano,
Sharick
Tatiana
Camacho,
Julieth Diana
Mendieta
(Servicio de
Mujeres)
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24/10/2019

HEG-ING
1794

Luz Dary
Navarro

Queja

“Presento queja por la mala
atencién del profesional en
psiquiatria sefior Luis Hansen,
tenia cita a las 3:30 pm, me
presente una hora antes y son las
6:00 pm y no me han atendido,
que falta de respeto como
ciudadano el cual necesita de este
servicio”.

COORDINA
DOR DE
SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

28/10/2019

Se dio respuesta al usuario via
correo certificado con guia No.
RA199159875CO

24/10/2019

HEG-ING
1795

Martha Lucia
Jaramillo

Queja

“En mi calidad de usuaria del
servicio de psiquiatria por consulta
externa, me permito exponer mi
gqueja ante el servicio prestado el
dia de hoy por el Dr. Hanssen
Agudelo ya que llevo esperando
desde las 3:00 pm que tenia
asignada la cita para la
adolescente Mayor Cruz Vanegas.
Me parece una falta de respeto
con los usuarios que programen
una agenda que no se va a
cumplir, debido al incumplimiento
del doctor que teniendo pacientes
desde la 2:00 pm, llego a las
instalaciones del hospital pasadas
las 4.00 pm, son las 6:10 pm y no
nos ha atendido.

Soy funcionaria del ICBF, centro
zonal del Libano y en mi calidad de
psicologa vengo a acompafiar una
adolescente bajo proteccion de
una entidad. Exigimos respeto por
el usuario.

COORDINA
DOR DE
SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

28/10/2019

Se dio respuesta al usuario via
correo certificado con guia No.
RA199159861CO
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24/10/2019

HEG-ING
1798

Araceli Varén

Queja

“El dia de hoy tenia cita con el
doctor Hanss a las 3:00 pm, son
las 4:25 y aun no me han atendido,
YO Vvivo en una vereda y el
transporte es complicado asi que
siendo esta hora las 4:25 me retiro
del hospital sin la atencién
requerida porque no puedo
esperar mas y no sé si pueda
volver porque yo trabajo y no
puedo estar viniendo y siempre
que vengo es un problema”

COORDINA
DOR DE
SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

28/10/2019

Se dio respuesta via correo
certificado con radicado Heg
1068.y

28/10/2019

HEG-ING
1813

Marleny
Arciniega
Sanchez

Queja

“Soy una acompaniante del
paciente Gonzalo Arciniega
Sanabria quien teniamos una cita
a las 10 de la mafiana dia
28/10/2019 tal cual era las 12:30
pm y el medico no llego de verdad
me parece una falta de respeto
contra la comunidad”.

COORDINA
DOR
MEDICO

01/11/2019

Se dio respuesta al usuario con
radicado he 1083 y se envio por
correo certificado con guia No.
RA202146145CO

28/10/2019

HEG-ING
1814

Yaneth
Zabala
Rodriguez

Queja

“Como es posible que estemos
esperando que el doctor Hanss no
tenga la amabilidad que nos
atienda, personas esperando
desde las 9 de la mafana para que
nos haga el favor de atendernos y
nada es falta de respeto que asi
como él tiene sus cosas que hacer
igual nosotros, no quiero ese
doctor que atienda a mi madre
quiero otro doctor, muchas
gracias”

COORDINA
DOR
MEDICO

01/11/2019

Se dio respuesta al usuario con
radicado Heg 1082 y se envi6 por
correo certificado con guia No.
RA202146131CO
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31/10/2019

HEG-ING
1830

Mayra
Ximena
Duque
Ospina

Queja

“Llegue a las 10:00 am a cumplir
mi cita de manera puntual, a lo
cual me indican en cual consultorio
debo ser atendida, después de una
larga espera por 2 horas me
informan que mi psiquiatra
correspondiente no se encuentra,
sin embargo decido esperarlo
hasta las 3:00 de la tarde,
sabiendo que debo cumplir con mi
obligaciéon me dirijo a preguntar
qué debo hacer para no perder mi
cita a lo cual me solucionan que
otro profesional me atendera. El
profesional que no me atendi6 se
llama Hanssen Agudelo. Espero se
tomen las medidas
correspondientes ya que mi tiempo
también es valioso, muchas
gracias."

COORDINA

DOR
MEDICO

01/11/2019

Se dio respuesta al usuario con
radicado HEG 1081 y se envid por
correo certificado 472

14/11/2019

HEG-
ING 1888

Camilo
Andrés
Parraga Cruz

QUEJA

“ El dia de hoy llegue tarde a la cita
con el doctor Hanss por que perdi
la orden y no tenia la autorizacién

la verdad evidencie la hora 5:09
pm llame a la linea de citas y pedi
le preguntaran al doctor si me
atendia tarde me dijo la sefiora
Erika Suarez de caja que siy no
fue asi el doctor no me atendié
llegue tarde y pues perdi la cita,
dinero y pues eso es falta de

seriedad”

SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

15/11/2019

Se dio respuesta al usuario con
radicado Heg 1134 via correo
electrénico.
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20/11/2019

HEG-
ING 1939

Laura Enciso
Rubio

QUEJA

“El dia de hoy asisto con mi hijo de
9 meses a terapia ocupacional
donde me refieren que la cita fue el
dia de ayer, me acerco a la
ventanilla donde verifican que la
cita fue ayer, pido que por favor
me reprograme la cita que perdi y
la del 12 de noviembre la cual el
hospital cancelo y no la volvi6 a
reprogramar.

La encargada de asignar la cita
Erika Suarez me responde de
forma grosera que no me la puede
reasignar porque yo la perdi
porque en el papel donde ella
entrega las fechas estaban
asignadas las dos primeras citas
era el martes y el mes anterior las
citas eran todos los jueves, lo que
me parece inaceptable es la
actitud de la persona encargada de
asignar las citas, no sabe para
nada el significado de la palabra
humanizacion desde la forma de
expresarse hasta las fascias
demuestran el poco sentido de
pertenencia con la institucién y con

los usuarios”

SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

27/11/2019 7

Se dio respuesta al usuario con
radicado Heg 118 via correo
electrénico
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23/11/2019

HEG-
ING 1956

Maricela
Amezquita
Cardona

QUEJA

: “ Tenia cita el dia jueves 21 de
noviembre y llamaron para
reasignarmela el dia sabado 23 de
noviembre a las 10:00 am por el
motivo del paro, llegue facture y
me dijeron que no habia llegado el
medico llego a las 11:00 am
empez0 a atender y a las 2:10 pm
salié el médico y nos dijo que
tocaba esperar 40 minutos mas
para empezar a atender de nuevo
no me parece la forma adecuada
en que se expreso el medico
cuando nos lo informo”

SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

27/11/2019

Se dio respuesta al usuario con
radicado Heg 1189 por correo
certificad 472

25/11/2019

HEG-
ING 1968

Marlen
Garcia

QUEJA

“Yo tenia la cita alas 2:00 pm y
son las 4:00 pm y el doctor Hanss
no se encuentra en la institucion y
por lo tanto no nos ha atendido por

lo cual mi molestia y falta de
respeto con los usuarios, que nos
colocan una hora, llegamos una
hora antes para ser puntuales con
la cita”

SERVICIOS
AMBULATO
RIOS

06/12/2019

11

Se dio respuesta al usuario con
radicado Heg 1218 y se envié por
correo certificado
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18/12/2019

HEG-
ING 2091

Andrés Felipe
Tique
Espinosa

QUEJA

“ Llegamos temprano para facturar,
habian 3 personas contando con
nosotros la primera de una
fundacion de unos nifios, la
segunda de una nifia de otra
fundacion, después seguiamos
nosotros que veniamos del Libano
— Tolima, el cual yo tengo unas
fracturas en la columna ( en total
7), reconstruccién de pie,
operacion de rodilla la cual me
quedaron las consecuencias de no
estar mucho tiempo de pie,
tampoco mucho tiempo sentado,
simplemente estamos velando por
mi derecho a la salud, la cual una
sefiora entro y le dijo al doctor que
si podia continuar con la paciente
él dijo que si, sin tener en cuenta el
orden de como se factura, ni como
los pacientes hacen el esfuerzo de
venir a esta clinica”.

COORDINA
CION
AMBULATO
RIA

20/12/2019 2

Se dio respuesta al usuario con
radicad Heg 1267 y se envio por
correo electronico.
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26/12/2019 ING 2128

Orlando de
Jesus
Rodriguez

Peticion

“Fui citado en el dia de hoy a las
2:00 pm con el Dr. Hanss, a las
2:35 hora en que me toman los
signos, se me informa que con el
medico hay que esperar a la hora
gue él llegue que porque con él es
asi. Pregunto para que se me da
una hora de cita si el Dr. No puede
asistir, donde estdn mis derechos
como usuario o paciente ya que si
fuese lo contrario perderia mi cita
sin derecho a reclamar. Es la
primera vez que llego a esta
institucién la cual me
recomendaron muy bien y
encuentro semejante falencia de
parte del galeno, por favor cumplir
con los horarios asignados ya que
soy un paciente de otro municipio”.

COORDINA
DOR
MEDICO

08/01/2019| 13

Se dio respuesta al usuario con
radicado Heg No. 029 y se dio
respuesta via correo electrénico.
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3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas durante el
segundo semestre del periodo comprendido entre al 01 de julio al 31 de diciembre de 2019,
se pudo corroborar que la gran mayoria de las PQRSF fueron resultas de manera
oportuna a excepcion de lo siguiente:

e La oficina de control interno del hospital, identifico que tres tramites de PQRSF
fueron resultas fuera del termino de ley como lo son los siguientes radicados:

Fecha de Radicado No. de Radicado Fecha de Respuesta Tiempo ?deiaRSSpuesta
09/08/2019 HEG-ING1357 26/082019 17
15/08/2019 HEG-ING1396 06/09/2019 "
24/09/2019 HEG -ING1627 11/10/2019 17

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

4. RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA

Conforme al desarrollo de la auditoria realizada a las PQRFS, del periodo comprendido
entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2019, se recomienda lo siguiente:

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.

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 sustituyd el
Titulo Il, Derecho de Peticion de la Ley 1437 de 2011, especificamente el articulo
Articulol4. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
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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 informacién 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 relaciébn 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
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.

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 contindo del Hospital
Especializado Granja Integral E.S.E.

Adicionalmente la oficina de control interno del Hospital, evidencio que el mayor porcentaje
de las PAQRSF, son quejas relacionadas en la demora de la atencion de los pacientes,
especialmente en el area de consulta externa y para nosotros como institucion prestadora
de servicios del salud mental, es fundamental garantizar la satisfaccibn de nuestros
usuarios aplicando nuestra filosofia de servicio, que trabajamos por una atencién segura,
humanizada y con calidad.

Cordialmente,

Andrés Daniel Escobar Montoya
Jefe Oficina de Control Interno HEGI
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