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INFORME DE SEGIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES DEL PRIMER SEMESTRE DE 2020

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 2020.

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
primer semestre de la vigencia 2020.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Con el proposito de dar cumplimiento a lo ordenado en el Decreto 2641 del 17 de
diciembre de 2012, en el Capitulo IV.- Estandares para la Atencién 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 satisfacciébn 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 primer semestre de 2020.

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 30 de junio de 2020, 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 estd muy bien
estructurada y se felicita al profesional encargado del manejo de las PQRSF, ya que
para el periodo evaluado del 01-01-2020 al 30-06-2020, no se registré6 ninguna
respuesta de las PQRSF interpuestas por los ciudadanos fuera del termino estipulado en
la ley.

2. Cumplimiento del Procedimiento y Oportunidad en la Respuesta

En el periodo que comprende el presente informe con corte (Enero a Junio de 2020), esta
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 aplicacién 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
meses de enero a junio de 2020, y posteriormente auditado por la oficina de control interno
de la entidad, se evidencio que se recepcionaron un total de 17 PQRSF, distribuidas de la
siguiente manera que se relacionan continuacion en la siguiente tabla:
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HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL LERIDA - TOLIMA
CONSOLIDADO PQRSF 1ER SEMESTRE DE 2020
Tipo de solicitud Medio de Recepcién
0 3

0 o c < < o
Mes de S © 2 S o c T | =l ® c
Recepcion S T | 3 o Q N 5 | 82| 2| £
e Bl gle| = Elg7 e

® © o
Enero 0 2 0 1 0 2 1 0 0 0
Febrero 1 1 1 0 0 3 0 0 0 0
Marzo 1 2 0 0 0 3 0 0 0 0
Abril 0 3 0 0 0 2 1 0 0 0
Mayo 0 2 0 0 0 2 0 0 0 0
Junio 0 3 0 0 0 1 1 0 0
Total 2 13 1 1 0 13 3 0 1 0

De acuerdo a las peticiones realizadas en el primer semestre de 2020, se pudo evidenciar
que el 11.76% fueron peticiones interpuestas por los usuarios, pacientes o familiares de los
pacientes, el 76.47% fueron guejas, el 5.88% fueron reclamos, el 5.88 fueron sugerencias,
el 0% fueron felicitaciones de acuerdo a lo relacionado en el cuadro anterior de las PQRSF
recepcionadas, en el periodo comprendido entre los meses de enero a junio de 2020,
evidenciando un alto porcentaje en quejas interpuestas por los usuarios.

A continuacién se detalla la gestion realizada en cada una de las PQRSF analizando la
oportunidad de respuesta, 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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Nombre Fecha Tiempo
Fechade No. del Clase Descripcion Dependencia Salida respuesta OBSERVACION
Radicado | Radicado | usuario o | Solicitud Solicitud Respuesta| (dias) OcCl
paciente

la presente solicitud

es para poner en

conocimiento que se

le saco una cita a mi

suegra con el doctor

Hanss para el

presente dia, donde

no la dieron para las .

02:30 pm y llegamos ii‘dlljoesta al

alas 2:00 pm para usuF;rio de

facturar, donde fue manera

atendido a las 3:50 .

HEG-ING | Vilson pm, lo anterior o COORDINACION ggodréugge?lodé:

2204/2020 095 HC;;ané:r;lzgz Quela Eggggiri?ento de esta MEDICA 28/04/2020 . 202.0 con

situacion ya que es radicado No.

HEG 089 del 23
una falta de respeto .
-01-2020 via
con la gente y espero
. correo

esto sirva como electrénico

antecedente para que

se tomen decisiones

sobre la puntualidad

de los doctores que

trabajan en este

hospital, de antemano

agradezco la atencion

prestada”

“Hospital

Especializado Granja Se dio

Integral E.S.E. Lérida, respuesta al

saludos los que lean paciente

este buzén yo como COORDINADORA anonimo con
28/01/2020 | "ESING | Angnimo | sugerencia | Paciente dethospial ENSALUD  |06/02/2020| o |radicadoHEG

pido el favor de qué 113 del 06-02-

~ OCUPACIONAL

en los bafios 2020y se

coloquen papel publico en la

higiénico y jabdn cartelera del

liquido para lavar las Hospital.

manos.”
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“Sefiores, Clinica de
Lérida E.S.M. Con
todo respeto me dirijo
a ustedes con el fin
de comunicarles que
en la fecha tenia una
cita con un nieto de 7
afios y por no
conocer las
diligencias que habia
que realizar, pues
tenia una cita a las .
10:20 am con Se dio |
psiquiatria, al cabo respuesta a la
de las 12:00 pm del usuaria externa
dia el doctor termino CH(E]C;idlliag; 04-
HEG-ING | Ligia _|ctasyleconsulteaél | oq6ppNaciON 02-2020 y se
29/01/2020 | * "1 55 Torres Queja gggsgs"akﬁmo AMBULATORIA | 04/02/2020 publicé en la
miro en sistema y no aartelltter? del
estaba, luego regreso ngz‘;’.g r’]%a 3:::
el doctor a las 4:00 di 10 f'g_
pmy le pedi que me !fel‘?C'O'? Isica
lo atendiera y muy ni electronica.
formal me dijo que
facturara siendo las
6:30 pm me decidi a
colocar esta queja
pues las personas
que atienden a los
pacientes que vienen
por primera vez
deben de dar la mejor
atencion que este a
su alcance”.
“Hoy 17 de Febrero
nos asignan una cita
con el psiquiatra a las
3:00 pm vinimos de .
. . Se dio
Fresno-Tolima con mi respuesta al
madre una paciente usuario de
de 72 afios, han manera
HEG-IN Nancy lpl)asado 2 horas y no RDINACION oportuna el dia
17/02/2020 571 G| Cardona Queja ega preguntamos coo CION 11 9/02/2020 19-02-2020 con
o por ély nos dicen que MEDICA )
Patifio ya viene que esta radicado No.
ocupado. Nos parece HZESO%%7 (,jel 19-
una falta de respeto 02- via
correo
porgue todos -
electrénico
merecemos ser
atendidos
oportunamente. Es
una falta de respeto”.
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Luz

“Yo digo que yo llame
para sacar una cita y
me la dieron pero en
el momento yo anote
la cita en un papelito
y resulta que se me
perdid y yo llamaba
para el hospital la
granja para que me
confirmaran la cita
pero en el momento
no me contestaron
también mande un
whatsApp pero el dia
21 de Febrero como
en esos de las 4:00

COORDINADOR

Se dio
respuesta a la
usuaria externa

camaras para saber
quién se encontro la
bolsa con el
contenido”.

27102/2020 | HECING | piaricela | [RECIAMO, | oo cntonces nome | DE SERVICIOS | 02/03/2020 con radicado
341 Sugerencias . HEG 234 del 02-
Suarez pudieron dar AMBULATORIOS
respuesta entonces 03-2020y se
pue: envio via what
después esa persona
sap
me contesto que el
lunes me ayudaria
llego el lunes y volvi y
le escribi y no me
respondieron
entonces yo estaba
confundida de la
fecha de la cita y por
eso vine en el dia de
hoy y perdi la venida
necesito que a la
proxima me puedan
confirmar bien. ”
“El dia 26 de Febrero
de 2020 siendo
aproximadamente las
3:00 pm ingrese por Se dio
una cita médica al
h respuesta a la
Jose estar en unasilla se usuario externo
HEG-ING | Gildardo me ha perdido una COORDINADORA con radicado
02/03/2020 Peticion bolsa la cual obtenia DE SALUD 04/03/2020
352 Gomez HEG 244 del 05-
$6.000.000 de pesos | OCUPACIONAL
Almanza . 03-2020 y se
y quiero que por favor envi6 via correo
sean revisadas las L
electrénico
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"Soy acudiente de mi
abuelo de 87 afios de
edad, fuimos citados
alas 12:00 pmy la
consulta es las 2:00
pm. En estos Se dio
momentos son las respuesta a la
Carlos 4:00 pmy la usuario externo
HEG-ING . respuesta que me COORDINACION con radicado
06/03/2020 | * 344 Abel Quejd | jan a la demora es MEDICA 13/03/2020 HEG 295 del 13-
Acosta Gil
que el doctor 03-2020 y se
Hanssen Agudelo envié via correo
suele ser impuntual. electrénico
Me parece una falta
de respeto y
profesionalismo y
espero tomen las
medidas pertinentes".
Se dio
"Se necesita jabon de respuesta a la
manos, papel COORDINADORA usuaria_externa
12/03/2020 HEG-ING | Luz Napcy Peticién higiénico, toallas para DE SALUD 18/03/2020 con radicado
440 Ortegon secar manos todo por HEG 309 del 18-
- OCUPACIONAL
motivo de 03-2020 y se
coronavirus". envio via what
sap
“El portero del turno
de jueves 12 de
marzo a la hora 2:30
pm se comporté de
una manera agresiva
porque yo le presente
la cedula y mientras Se dio
me la pasaba yo fui a respuesta al
HEG-ING Dagoberto dejar la moto en el COORDINADORA usuario con
12/03/2020 445 GOmez Queja estacionamiento DE SALUD 20/03/2020 radicado HEG
Olarte porgue estaba OCUPACIONAL 318 del 20-03-
calentando y dicho 2020 via correo
portero se puso de electrénico
alzado
amenazandome en
llamar la policia sino
me devolvia y que no
me dejaba ingresar
con la acompafiante”.
“Tiene un paciente
hospitalizado, no se .
) ; Se dio
ha podido comunicar
ber el d respuesta al
Carlos galra saber € eslta 0 usuario con
07/04/2020 | TEGING | Ajronso Queja | g€l paciente, solose | COORDINADOR 1 ;544505 radicado HEG
615 pudo comunicar al DE ENFERMERIA
Moseton . . 349 del 15-04-
hospital al nimero .
. 2020 via correo
celular el dia de ayer, e
A electroénico.
pero a los teléfonos
fijos no, timbra pero

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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no se logra la
comunicacion. Ya que
quiero comunicarme
con el paciente para
saber que necesita”.

HEG-ING

07/04/2020 614

Sindy
Arias Diaz

Queja

"Para llamar a agudos
no ha sido posible la
comunicacion en el
servicio para
comunicarme con mi
hijo Nicolas Orjuela,
la sefiora llama en los
horarios estipulados,
la llamada no ingresa
y autométicamente se
corta, por eso llama
en otro horario y las
auxiliares le
manifiestan que debe
llamar en los horarios
establecidos que se
debe hacer si no
contestan y quiere
saber de su hijo".

COORDINADOR
DE ENFERMERIA

15/04/2020

Se dio
respuesta a la
usuaria con
radicado HEG
348 del 15-04-
2020 via correo
electrénico.

HEG-ING

15/04/2020 643

Norayda
Rojas

Queja-
Sugerencia

"Para que por favor
tengan en cuenta los
pacientes y sean un
poco mas
considerados para las
llamadas cambiar
horario hora del
almuerzo salimos y
nos llamen y no den
razon y al menos las
horas mas extendidas
en el hospitalizacion
mujeres porque una
jefe alargo las horas y
otro las quito y
ademés en el servicio
llegan vario/as
enfermeras de mal
humor en las horas
de la mafiana y dura
todo el dia asiy la
cuarentena que no
dure tanto de menos
de 3 dias sale uno
solo también. Muchas
gracias y dejar al
menos visita en este
encierro por favor".

COORDINADOR
DE ENFERMERIA

16/04/2020

Se dio
respuesta a la
usuaria con
radicado HEG
351 del 16-04-
2020 via correo
electronico.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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HEG-ING

05/05/2020 770

Claudia
Mahecha,
Leidy
Johana
Pedraza y
Lina Sofia
Arias del
programa
de UAICA

Queja

Queja, “ Hay unas
enfermeras que
contestan a los gritos
y mantienen pegadas
al celular , cuando
pedimos llamadas
autorizadas nos las
niegan y cuando se
logra realizarlas, se
van a buzon, las
enfermeras nos
hablan de mala gana.
El auxiliar Leonardo
a veces es muy
grosero, nos regafia
por cualquier cosa

Jefe de UAICA
Camila Aldana

08/05/2020

se dio respuesta
a las paciente
con radicado
HEG 401 del 08-
05-2020

HEG-ING

05/05/2020 771

servicio de
mujeres
de UAICA

Queja

Queja, “Las quejas de
nosotras son:

1. El dia 28 de abiril ,
el trato de las
enfermeras Diana,
Leidy y Marcela
fueron groseras en el
comedor, nos dijeron
que por eso ellas no
les gustaba andar
con dormidas y a
las que repitieron
pidiendo agua, dijeron
gue eran una
repelonas

2. Olga elfin de
semana quiere ver

el Chavo y no deja
cambiar el canal de la
TV.

Jefe de UAICA
Camila Aldana

07/05/2020

se dio respuesta
a las paciente
con radicado
HEG 400 del 07-
05-2020

HEG-ING

18/06/2020 1074

Claudia
patricia
Mahecha

Queja

El dia 10 de junio del
presente afio, me
dieron traslado al
servicio de mujeres al
cual pedi el favor de
gue no se realizara ya
gue cuando estuve en
el servicio
anteriormente
nombrado el trato de
la aux. De enfermeria
Tatiana no fue el mas
adecuado y humano.
A mi personalmente
me gritaba y sobre
todo un dia que me
hizo llorar, tampoco
estaba de acuerdo
con su forma de

Jefe Jose
Nemecio Correal
(jefe coordinador

de enfermeria
encargado)

23/06/2020

se dio respuesta
a las paciente
con radicado
HEG 579 del 23-
06-2020

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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llamarnos para las
actividades. Cuando
estuve en este
servicio la compafiera
Yolanda rodriguez se
cans0 ya que esta
enfermera el grito
mientras ella se
encontraba
comunicandose con
su familia. En ese
entonces se pasaron
varias quejas de las
compafieras de
UAICA y de servicio
de mujeres, como la
de la sefiora Noralba
Yotras. No sé si
tomarian las medidas
correctivas.

Esta aux. También
mantenia hablando
por celular, o con
musica en alto
volumen y no
escuchdbamos bien
la tv.

Les pido muy
comedidamente el
favor que me dejen
en el servicio que me
encuentro (UAICA-
HOMBRE) ya que
falta muy poco para
terminar proceso, me
siento aqui muy bien
y no quiero retroceder
ya que aqui tengo
paz y tranquilidad y
nuestra jefe Camila
mantiene muy
pendiente de este
servicio.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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23/06/2020

HEG-ING
1095

Laura
Natalia
Ramirez
Montoya

Queja

QUEJA:

Las presente queja es
para solicitar por
favor prestar méas
atencion a los
elementos de uso
personal de los
usuarios, ya que en
dias anteriores,
estuvo hospitalizada
una usuaria de la
fundacion hogar del
nifio del municipio del
Libano y llego
nuevamente sin la
mayoria de sus
elementos, de igual
forma a esta paciente
le dieron salida aun
sabiendo que en esa
misma semana habia
presentado dos
episodios de cutting.

Jefe José
Nemesio Correal
(jefe coordinador

de enfermeria
encargado)

30/06/2020

Se dio
respuesta a la
usuaria con
radicado HEG
609 del 30-06-
2020 via correo
electrénico.

23/06/2020

HEG-ING
1096

Natalia
Ramirez
Parra

Queja

: “fue asignada la cita
de consulta de control
0 seguimiento por
especialista en
psiquiatria para el dia
18 de junio de 2020 a
la 1:40pm, para JUAN
DAVID SUZMAN
RAMIREZ, con Tl
1005714821, como lo
muestran las
iméagenes anexas se
confirmé que seria a
través del teléfono
3213639818 que es
de donde se ha
estado escribiendo y
solicitando las citas.
Toda la tarde nos
guedamos esperando
la cita de juan David,
llame toda la tarde al
ndmero 3227686636
y no contestaron, me
respondieron a los
whatsapp como se ve
en la imagen
adjunta.”

Doctor Ernesto
Castillo
(coordinador
médico)

26/06/2020

Se dio
respuesta a la
usuaria con
radicado HEG
614 del 01-07-
2020 via correo
electrénico.
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3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

e Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas durante el
primer semestre del periodo comprendido entre al 01 de enero al 30 de junio de 2020,
se pudo corroborar que todas las PQRSF fueron resultas de manera oportuna y por
ende de acuerdo al andlisis realizado por la oficina de control interno se pudo evidenciar
gue para el presente informe no se detectaron hallazgos de la auditoria de las PQRSF ,
y se felicita a todo el personal de atencion al usuario y especialmente a la persona
encargada del manejo de las PQRSF, se evidencio que la carpeta fisica esta muy bien
estructurada de acuerdo al desarrollo del procedimiento.

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 2020, se recomienda lo siguiente:

e Se recomienda que continlen dando 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 sustituy6 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
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard 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 administracién 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 relacién 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 sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y
seflalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.
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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 satisfaccion 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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