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INFORME DE SEGIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES A JUNIO DE 2021

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. a
junio de 2021.

Tipo de Informe . Preliminar () Final ( X)

En cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno
verificd la atencion 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 2021.

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.

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

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD Avenida Via lguacitos Km 1 Lérida, Tolima
\C/fldig}x 'BC3>R-GC-010 Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634 Paginalde7
ersion:

Fecha aprobacién: 10/03/2017

www.hegranjelerida.org


http://www.hegranjelerida.org/

LERIDA - TOLIMA

HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E ﬁ‘“
NIT. 800116719-8 ©

ALCANCE DE LA AUDITORIA

La evaluacion se practicara teniendo en cuenta el total de las solicitudes elevadas por la
ciudadania que solicitan informacion, de Peticidon, Quejas o Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones y Sugerencias que tenga que ver con la Mision Institucional del Hospital
Especializado Granja Integral E.S.E. a 30 de junio de 2021.

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 2021, se confronté 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.

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
estructurada y se felicita al profesional encargado del manejo de las PQRSF, ya que
para el periodo evaluado del 01-01-2021 al 30-06-2021, no se registr0 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 2021), 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 informacion 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 2021, y posteriormente auditado por la oficina de control interno
de la entidad, se evidencio que se recepcionaron un total de 7 PQRSF, distribuidas de la
siguiente manera que se relacionan continuacion en la siguiente tabla:
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CONSOLIDADO PQRSF ler Semestre (Enero aJunio de 2021)
Tipo de solicitud Medio de Recepcién
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Marzo 1 3 0 0 0 4 0 0 0 0
Abril 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mayo 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0
Junio 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0
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PQRFS PERIODO ENERO A JUNIO DE 2021
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Peticion Queja Reclamos Sugerencias Felicitaciones TOTAL
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De acuerdo a las peticiones realizadas a junio de 2021, se pudo evidenciar que el 14.29%
fueron peticiones interpuestas por los usuarios, pacientes o familiares de los pacientes, y el
85.71% fueron quejas, el 0% fueron reclamos, el 0% fueron sugerencias, y 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 2021,
evidenciando el mayor porcentaje en quejas interpuestas por los usuarios.

A continuacion 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 electrénico de la oficina de control interno, por
parte del personal encargado de la oficina de atencion al usuario evidenciandose los
siguiente:

Fecha de No Noczzll)re Clase Fecha Tiempo
Radi . 3 S Descripcion Solicitud Dependencia Salida respuesta OBSERVACION
adicado | Radicado | Usuario o | Solicitud Respuesta (dias)
Paciente
“La auxiliar de enfermeria
ANGELICA dice cosas que no
son de acuerdo a lo sucedido
durante el dia diciendo que Se dio respuesta al
iba a intento “fuga en moto”, -
cuando tan solo nombre que usuario con
tan chévere una moto para radicado No. Heg
Bravan correr, en ese momento dijo 139 del 15 de
Ve que yo queria fugarme y no L febrero de 2021,
10/02/2021 HEG- Car_mlo Queja me dejo salir al restaurante. coordmacm[] 15/02/2021 5 Vi
ING-255 Mariaca ! ! .~ de enfermeria acorreo
Urrea En entrega de turno_‘duo cosas electrénico
que no pasaron, dijo que yo evidenciando la
me iba a fuga y que estaba respuesta en la
ansioso solo por estar con un ta fisica de |
compafiero. Pido que por carpeta fisica de las
favor sea mas amable y PQRSF
cordial con los pacientes, que
sea un poco mas profesional
con su trabajo.
“En el turno de la noche me
senti vulnerada de la siguiente Se dio respuesta al
forma: llevo dos dias sin usuario con
poder dormir y recibo de parte radicado No. Heg
de la auxiliar Erika de la peor 139 del 15 de
Argenis forma decir en alto tono febrero de 2021
HEG- Yaned . (gritando) sefora Argenis Coordinacién . !
9/03/2021 ING-470 Prieto Queja bafiese es imposible que de enfermeria 11/03/2021 2 via co[rgo
Giraldo estando despierta desde las electronico
12 am no se halla bafiado, evidenciando la
dijo también trate de dormir o respuesta en la
llamamos al jefe, al médico y carpeta fisica de las
la medican de forma PQRSF
amenazante."
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El dia domingo 7 de marzo la
auxiliar de enfermeria Lina
Rojas me llama la atencion
por un pantalén que tengo

autorizado y en las horas de

la mafiana ya cuando ibamos

a salir al comedor, en la fila

gue siempre hacemos no me

dijo nada y estuvimos un buen
tiempo ahi paradas y cuando
ya ibamos a salir me dijo con

vos fuerte que me entrara y

Se dio respuesta al
usuario con radicado
HEG No. 332 del

vulneracién de mis derechos.
El dia 20 de marzo del
presente afio la auxiliar ya
mencionada procede hacer
una requisa después de una
psicoterapia familiar en la cual
me pide me despoje de toda
mi ropa y haga tres sentadillas
situacion que hizo que me
sintiera como una delincuente.

Valeria = L
16/03/2021 HEG- Isabela Queja me cogio6 duro del brazo y me Coordlnat:lop 30/03/2021 14 30_/03/2(_)21
ING-520 Rocha dijo que la que mandaba era | de enfermeria evidenciando la
ellay yo no, me dejo ese dia respuesta en la
en el servicio como si ella carpeta fisica de la
fuera la jefe, no solo en esa PQRSF
ocasion me la ha montado me
trata de una forma
desagradable y hay varias
auxiliares y pacientes les dice
tranquila que yo sé que tengo
que hacer en pocas palabras
no sea sapa" me llama la
atencion por cosas
insignificantes."
Se dio respuesta al
. aciente con radicado
Necesito personalmente p
HEG- Jhon Jairo hablar con la gerente del g??llog/EZ(gzllm del
16/03/2021 Oliveros peticién | Hospital Especializado Granja Gerencia 23/03/2021 7 . :
ING-521 ; ~ . evidenciando la
Rodriguez Integral el sefior Jhon Jairo respuesta en la
Olivero Rodriguez" P .
carpeta fisica de las
PQRSF
La presente es para expresar
mi inconformismo frente al
trato y la atencién de la
auxiliar de enfermeria
TATIANA. Se ha venido
presentando distintas
situaciones que han detonado
una variedad de conflictos con :
respecto algo que a mi se Sseucgﬁoriz%ugzti :(Iio
refiere, con malos entendido y No. HEG 1349 del
Laura faltas a mi respeto. ) .
HEG- Daniela . Situaciones en las que mi Coordinacién 07/04/,2921 via correo
24/03/2021 . Queja - : . 7/04/2021 11 electrénico
ING-592 Arias integridad personal se ha de enfermeria . )
: : evidenciando la
Salcedo puesto en juego y he sentido

respuesta que reposa
en la carpeta fisica de
las PQRSF.
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se dio respuesta al
usuario con radicado
JUAN El doctor hassen Agudelo no HEG 530 del
HEG ING CAMILO . llega a la hora que programa consulta 25/05/2021
21/05/2021 963 PENAGOS Queja la cita va méas de media hora externa 25/05/2021 evidenciando la
BERRIO de retraso respuesta en la
carpeta fisica de las
PQRSF
“Soy el hijo de la sefiora
Margarita Suarez con la
cedula de ciudadania se dio respuesta al
20.682.905, tenia la cita a las usuario con radicado
JOSE 9:0|(|) de Ialmarze:aln(?é e(lj d(l)ctor }2—18E/(C)565324(§32iel
egaalas 11: ela
23/06/2021 HEG-ING | LEONARDO Queja mafanay atiende otra consulta 29/06/2021 evidenciando la
1173 PALACIOS . - externa
paciente, yo le dije que respuesta en la
SUAREZ nosotros éramos los primeros carpeta fisica de las
y el doctor Hanssen contesto PQRSF via correo
que no lo acosara, no le quise electrénico
decir nada pero por eso tome
la decisién de poner la queja.”

3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

e Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas durante el
periodo comprendido enero a junio de 2021, se pudo corroborar que todas las PQRSF
fueron resueltas de manera oportuna dentro de los términos establecidos por la ley.

e Se evidencio que las actas de apertura del buzéon tu voz, no manejan un numero
consecutivo con el fin de llevar un control efectivo del nUumero de actas de apertura del
buzén, adicionalmente.

4. RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA

Conforme al desarrollo de la auditoria realizada a las PQRFS, del periodo comprendido
entre el 01 enero al 30 de junio de 2021, 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 sustituyo 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. Estara sometida
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Avenida Via lguacitos Km 1 Lérida, Tolima
Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634
www.hegranjelerida.org

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD
Codigo: FOR-GC-010

Version: 03

Fecha aprobacién: 10/03/2017

Péagina 6 de 7


http://www.hegranjelerida.org/
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=41249#T.II

S

LERIDA - TOLIMA
NIT. 800116719-8

HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E Aﬁ‘zr

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 administracion 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 peticién 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
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Se recomienda que todas las actas de apertura de buzon estén debidamente
numeras y con todas las firmas de las personas que realizan la apertura del buzén.

Adicionalmente la oficina de control interno del Hospital, evidencio que el mayor porcentaje
de las PAQRSF, son quejas y peticiones relacionadas en la demora de la atencién 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 atencion
segura, humanizada y con calidad.

Cordialmente,

Andrés Daniel Escobar Montoya
Jefe Oficina de Control Interno HEGI
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