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

 
 

 
Auditado                                       : ATENCION AL USUARIO 

 
 

 
Equipo Auditor                             :       ANDRES DANIEL ESCOBAR MONTOYA 

Jefe Oficina de Control Interno 
 
 
Objeto                                 :      Verificar y seguimiento  del cumplimiento de las 
normas aplicable al proceso de PQRSF del  Hospital Especializado Granja Integral E.S.E. 
del segundo semestre  de la vigencia 2020. 

 
    

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 
segundo semestre de la vigencia 2020. 
 
 

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 segundo semestre de 2020. 
 
  

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 31 de diciembre de 2020, 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. 
 

  Se evidencio que para este semestre  mejoro notablemente la oportunidad de respuesta 
que tiene el Hospital Especializado Granja Integral E.S.E frente a las PQRSF 
interpuestas por los usuarios y ciudadanos, el manejo de la carpeta física está muy bien 
estructurada y se felicita al profesional encargado del manejo de las PQRSF, ya que 
para el periodo evaluado del 01-07-2020 al 31-12-2020, solo se registró una respuesta 
de las PQRSF interpuestas por los ciudadanos fuera del termino estipulado en la  ley. 
Con una diferencia de dos dias 

 

2. Cumplimiento del Procedimiento y Oportunidad en la Respuesta 
 

En el periodo que comprende el presente informe con corte  (Julio a Diciembre de 2020),  
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 julio a diciembre de 2020, y posteriormente auditado por la oficina de control 
interno de la entidad, se evidencio que se decepcionaran un total de 9 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 2do Semestre   (Julio a Diciembre de 2020) 

Mes de 
Recepción 

Tipo de solicitud Medio de Recepción 
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Julio 
0 2 0 0 0 2 0 0 0 0 

Agosto 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 

Septiembre 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 

Octubre 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 

Noviembre  1 0 2 0 1 3 0 1 0 0 

Diciembre 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Total 3 3 2 0 1 6 0 3 0 0 
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De acuerdo a las peticiones realizadas en el segundo semestre de 2020, se pudo 
evidenciar que el 33.3% fueron peticiones interpuestas por los usuarios, pacientes o 
familiares de los pacientes, el 33.33% fueron quejas, el 22.22% fueron reclamos, el 0.00 
fueron sugerencias, y el 11.11% 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 2020, evidenciando el mayor porcentaje en peticiones y quejas 
interpuestas por los usuarios. 
 
A continuación se detalla la gestión 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 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. 
Radicado  

Nombre 
del 

Usuario o 
Paciente 

Clase 
Solicitu

d 
Descripción Solicitud Dependencia 

Fecha 
Salida 

Respuesta 

Tiempo 
respuesta 

(días) 

OBSERVACION 
OCI 

8/07/2020 
HEG -

ING1202 

MARIA 
ALEJANDR

A 
MONTOYA 
LOZANO  

Queja 

INCONFORMIDAD  DE 
NO HABER PAPEL EN 
EL BAÑO HOY FUI A 

LAVARME LAS MANOS 
EN EL BAÑO PERO NO 

HABIA PAPEL PARA 
SECARME LAS  

MANOS MUCHAS 
GRACIAS AL QUE LO 

LEA 

PROFESIONAL 
DE SST 

14/07/2020 7 

Se dio respuesta al 
usuario con 

radicado HEG 652 
del 14/07/2020 vía 
correo electrónico 

14/07/2020 
HEG -

ING1241 
ANONIMO Queja 

INCUMPLIMIENTO DE 
CITA 

COORDINADO
RA DE 

SERVICIOS 
AMBULATORIO

S  

17/07/2020 4 

Se dio respuesta al 
usuario anónimo 

con radicado  HEG 
671 del 17/07/2020 

y se evidencio la 
respuesta en la 

publicación cartelera 
del Hospital. 
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5/08/2020 
HEG -

ING1384 

LUIS 
ALBERTO 
LASERNA 

Queja 

 “día martes 4 de agosto 
del 2020 una queja 

sobre el doctor Toño 
que cometió con mi hijo 

Luis Alberto laserna 
Ibagué de maltrato le 

hundió las glándulas por 
favor no sigan dejando 
que pase esto así como 
paso con mi hijo así lo 

hace con otros 
pacientes si ustedes 

entienden esto que es 
maltrato a los pacientes 

pongan ley 

Coordinación de 
enfermería  

21/08/202 17 

Se dio respuesta al 
usuario con 

radicado HEG No. 
779  del 21/08/2020 

evidenciando la 
respuesta 2 días 

después del tiempo 
establecido por la 

normatividad 
vigente 

28/09/2020 
HEG -

ING1689 

DIANA 
MARIA 

RODRIGU
EZ 

MENESES 

Petición 

"muy respetuosamente 
me dirijo a  ustedes con 
el fin de solicitarles que 
por favor no le permitan 
a la profesora lenadra 
guerrero tomar videos 

en dispositivos o 
celulares en los cuales 
últimamente nos graba 
cantando en la clase de 

ella, como el ida 
miércoles 23/09/2020 

en el pan lector empezó 
un karaoke la verdad es 
que en las cárceles no 
permiten el ingreso de 
celulares para evitar 

este tipo de 
inconvenientes por un 

derecho legal que 
nosotros tenemos." 

Coordinación de 
terapia 

ocupacional   
7/10/2020 11 

Se dio respuesta al 
usuario con 

radicado No. HEG 
961 del 07/10/2020 

de manera física 

30/10/2020 
HEG -

ING1894 

LEIDY 
JOHANA 
ROBAYO 
ANGEL 

Petición 

“PQRD-20-0970244 
activo con la EPS 
NUEVA EPS S.A. 
SUBSIDIADO, se 

encuentra hospitalizado 
actualmente en la IPS 
Hospital Especializado 
Granja Integral E.S.E., 

desde el día 
15/10/2020, en el 

servicio de mujeres, 
extensión 140, con 

diagnostico trastorno 
depresivo e intento 

suicida, familiar 
(hermana) manifiesta 

inconformidad teniendo 
en cuenta desde que la 

paciente ingreso a la 
intuición  no tiene 

ningún tipo  de 
información y al 

comunicarse a las 
líneas de atención al 

usuario de la IPS 
2890526 extensión 140 

Coordinadora de 
servicios 

ambulatorios  
6/11/2020 7 

Se dio respuesta al 
usuario con 

radicado No. HEG 
1040 DEL 

06/11/2020 vía 
correo electrónico. 
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no contestan y al celular 
3124278275 suena 

apagado, refiere 
preocupación porque no 
sabe que tratamiento se 

está realizando ni en 
qué condiciones se 

encuentra la paciente. 
Se envía para 

validación y gestión de 
acuerdo a normatividad 

vigente.” 

9/11/2020 
HEG-ING-

1938 

JULIO 
CESAR 
LEAL 

Petición  

"Queremos que se haga 
efectivo el cumplimiento 

de atención del 
profesional a la hora 
indicada del doctor 

henssen." 

coordinación de 
Servicios 

Ambulatorios  
11/11/2020 3 

se dio respuesta la 
usuario con 

radicado HEG 1068 
del 11/11/2020 vía 
correo certificado 

9/11/2020 
HEG-ING-

1939 
AMALIA  
LEYTON  

reclamo 

"Me parece una falta de 
respeto y de seriedad 

aparte de so 
profesionalismo, porque 

por que se cita al 
personal a una hora 
determinada y no se 

cumple al pie de la letra, 
lo que quiere decir que 
nos están mintiendo, no 
solo físicamente si no 

psicológicamente." 

Coordinación de 
Servicios 

Ambulatorios  
11/11/2020 3 

se dio respuesta la 
usuario con 

radicado HEG 1069 
del 11/11/2020 vía 
correo electrónico 

9/11/2020 
HEG-ING 

1940 

JOHAN 
SNEIDER 
MORALES 

RUEDA 

Reclamo 

"Falta de seriedad a la 
hora de atender los 

pacientes, los citan a 
determinada hora y no 
se cumple al pie de la 
letra, por consiguiente 
me parece una falta de 

respeto con los 
pacientes y los 

acompañantes. Debido 
a eso la gente se 

estresa y no está al 
100%. Cita con el Dr. 

Luís Hansen Agudelo." 

Coordinación de 
servicios 

ambulatorios  
11/11/2020 3 

se dio respuesta la 
usuario con 

radicado HEG 1069 
del 11/11/2020 vía 
correo electrónico 

19/11/2020 
HEG -

ING2034 

MERCEDE
S JULIA 

QUINTER
O 

GIRALDO 

Felicitaci
ones   

"En nombre de toda la 
familia queremos 
expresar nuestros 

inmensos 
agradecimientos por tan 
hermosa labor, nuestro 
hermano llego a esta 
institución como un 

habitante de calle y sale 
hoy como todo un 

señor, pesaba 52 kilos y 
hoy 6 meses después 

pesa 69 kilos, esta 
hermoso y feliz. no nos 
alcanzan las palabras 

para felicitarlos y pedirle 
a dios que los proteja y 

No registra 19/11/2020 1 

se evidencio la 
felicitación 

archivada en la 
carpeta de PQRSF 
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bendiga inmensamente, 
nunca cambien son 

ustedes unos ángeles. 
Mil, mil y mil gracias. 

Los queremos mucho a 
todos médicos, 

enfermeras, 
mantenimiento, aseo, 

vigilancia, comedor etc." 

 
 

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 
2020, se pudo corroborar que la gran mayoría de las PQRSF fueron  resueltas de 
manera oportuna, a excepción del radicado HEG 1384 del 05/08/2020, que se dio 
respuesta al usuario con radicado HEG No. 779  el día 21/08/2020 evidenciando la 
respuesta tardía, 2 días después del tiempo estipulado por la normatividad vigente 

 
4. RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA 
   
Conforme al desarrollo de la auditoría realizada a las PQRFS, del periodo comprendido 
entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2020,  se recomienda lo siguiente: 
 

 Se recomienda que continúen 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, 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 

http://www.hegranjelerida.org/
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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. 

 
Adicionalmente la oficina de control interno del Hospital, evidencio que el mayor porcentaje 
de las PAQRSF, son quejas y reclamos relacionadas en la demora de la atención de los 
pacientes, especialmente en el área de consulta externa y para nosotros como institución 
prestadora de servicios del salud mental, es fundamental garantizar la satisfacción de 
nuestros usuarios aplicando nuestra filosofía de servicio, que trabajamos por una atención 
segura,  humanizada y con calidad. 
 
  
Cordialmente, 
 

       
Andrés Daniel Escobar Montoya 
Jefe Oficina de Control Interno HEGI 
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