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INFORME DE SEGIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES A DICIEMBRE 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
diciembre 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
segundo semestre de la vigencia 2021.

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 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, 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 31 de diciembre 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 diciembre de 2021, 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.

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 fisica estd muy bien estructurada
sobre el manejo de las PQRSF, ya que para el periodo evaluado del 01-07-2021 al 30-12-
2021, no se registré 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 (Julio a Diciembre de 2021),
esta vigente el procedimiento “GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES” codigo: PRC-AU-001 Versién: 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 julio a diciembre de 2021, y posteriormente auditados por la oficina de control
interno de la entidad, se evidencio que se recepcionaron un total de 12 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 2do Semestre (Julio a Diciembre de 2021)
Tipo de solicitud Medio de Recepcién
o
U) < 4 ol g
Mes de S © g S S - S| S| sl 8
Recepcion 3 5} 3 o S| R| | 2|2 ¢
5 & Sl S| 5| a|l 8| 5|S| o
. g
Julio 0 2 0 0 0 0 0 2 010
Agosto 0 0 0 0 0 0 0 0 0|0
Septiembre 0 1 0 0 0 0 0 1 010
Octubre 0 1 0 0 0 0 0 1 010
Noviembre 0 5 0 2 0 0 0 7 0|0
Diciembre 0 1 0 0 0 0 0 1 0|0
Total 0 10 0 2 0 0 0 |12]0]|0
PQRFS PERIODO JULIO A DICIEMBRE DE 2021
14
12
12
10
10
8
6
a
2
2
0 0 . 0
0
Peticion Queja Redamos Sugerencias Felicitaciones TOTAL
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De acuerdo a las peticiones realizadas a diciembre de 2021, se pudo evidenciar que el
16,67% fueron sugerencias interpuestas por los usuarios, pacientes o familiares de los
pacientes, y el 83.33% fueron quejas, el 0% fueron reclamos, el 0% fueron peticiones, 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 julio a diciembre 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

S|gU|ente:
Clase o o _ Fec_ha Tiempo
Solici Descripcion Solicitud Dependencia Salida respuesta | OBSERVACION
olicitud p;
Respuesta (dias)
“ siendo el 26 de julio del presente afio, el jefe de enfermeria el sefior Camilo
Prieto tiene una actitud irrespetuosa y de poca ética al referirse a un paciente
como “fastidio” solo por el hecho del paciente estar preguntando por un dinero Se dio
donado por un paciente compafiero para un procedimiento odontolégico respuesta al
necesario en el paciente Yeison, vulnera la integridad del paciente ya que usuario con
merece respeto como paciente de la institucion, también ese mismo dia el radicado No.
auxiliar David Castillo tiene una actitud irrespetuosa y grotesca hacia mi, por el Heg 804 del 04
Queja hecho dg preguntar por.qué tenia medicacion si‘ ya llevaba 6 dias sin_ella_y no coordinacion de 4/08/2021 9 de agosto de
tenia notificacién del psiquiatra de haber requerido nuevamente medicacion, enfermeria 2021, via correo
¢ Qué los pacientes por tener algin grado de dificultad mental no tiene electronico
derechos?, me indigna el poco compromiso para con su labor de algunos evidenciando la
profesionales bueno asi se hacen llamar. Por otra parte Quiero felicitar el respuesta en la
trabajo del psiquiatra Dr. Castillo por su compromiso en su labor y para con los carpeta fisica de
pacientes, también el de su psic6loga compafiera y el de la mayoria del las PQRSF
personal de enfermeria en especial LORENA muy bella persona 'y
comprometida con sus pacientes.”
Se dio
respuesta a los
pacientes de
auica con
Sefiora gerente gracias por escucharnos somos los pacientes de UAICA. Te radicado No.
Queja ped_imos que nos soluc_ione que las comidas no sean pesa_das tan poco, es coordinacion de | 4 40/5051 6 Heg 803 del 04
decir no quedamos satisfechos con el alimuerzo muy poquito que dios la enfermeria de agosto de
bendiga gracias 2021, se
evidencia
respuesta en la
carpeta fisica de
las PQRSF
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3. Laarticulacion de los servicios para acceso efectivo. (referencias)

4.  Lagarantia de la calidad en la prestacion de los servicios de salud. (todos
los atributos de calidad del SOGC)

5. Larepresentacion del afiliado ante el prestador y los demas actores.
(solicitar a las IPS o profesionales diligencia)

6. Lainadecuada prestacion del servicio de salud que afecte la oportunidad,
continuidad o integralidad.

Agradezco el servicio que le han brindado a mi padre, pero por la inoportunidad,
mi padre aln no tiene un diagnostico claro, eso manifesté la psiquiatra, que sin
esas pruebas no podia establecer que tratamiento especifico debia
recomendar.

Tenemos pendiente una consulta con neurologia, pero nuevamente se ve
bloqueada la continuidad del tratamiento de mi padre por el incumplimiento de
ustedes.

@,
# HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E -
‘ LERIDA - TOLIMA o,
- NIT. 800116719-8
Se dio
respuesta al
usuario con
radicado HEG
Por la presente quisiera informar la inconformidad con el servicio prestado por No. 352 del
el doctor Hanssen, ya que no es la primera vez que asistimos a la consulta 27/09/2021
. programada por el doctor el cual no cumple con los horarios de atencién, coordinacion de enviado por
Queja estamos aqui desde las 11 am esperando el servicio con el doctor y son las enfermeria 27109/2021 13 correo
2:00 pm y no se nos ha atendido. Se habla con el doctor el cual de forma electrénico al
gritada dice que se espere y si no que a que vinimos.” usuario,
evidenciando la
respuesta en la
carpeta fisica de
la PQRSF
En nombre de mi padre, José Ignacio Lozano Torrijos con CC 11.299.470,
reclamo la inoportunidad en la entrega de resultados de pruebas
neuropsicoldgicas, Ultima sesion el dia 15 de Julio. En esa Ultima sesion le
indicaron que de 25 a 30 dias tendria los resultados. Teniendo en cuenta esa
indicacion, se solicité cita con psiquiatria para el dia 6 de Septiembre. Ese dia
viaje para acompafiar a mi padre por solicitud de la especialista, y
desafortunadamente salgo de la consulta sin un diagnéstico porque la
Profesional no ha generado el informe. De una manera muy amable una
sefiora Roci6 ha estado pendiente, pero desconozco el motivo que le impide a
la profesional cumplir con su compromiso. Esto demuestra el déficit de recurso
humano para dicha labor, o la profesional hace pruebas o emite informes
porque al parecer las dos labores le es imposible cumplir. El 6 de Septiembre
se comprometieron que para el jueves 9 le enviaban el resultado a mi madre y
vamos en el dia 22 y nada. Al inicio de este formulario indican un tiempo de 15
dias para dar respuesta. Anexo el soporte el cual indica que mi respuesta la
debo recibir en un tiempo NO superior a 5 dias. La Circular Externa 008 del 14
de Septiembre de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud dirigida a Se dio
Entidades administradoras de planes de beneficios, Instituciones prestadoras respuesta al
de servicios de salud y Entes territoriales; regula entre otras obligaciones; los usuario con
términos para resolver las PQR en salud, para las cuales indic6 un plazo de 5 radicado No.
dias (A partir de la peticion y/ o queja del u HEG 1057 del
usuario), especificamente en las peticiones relacionadas con: N 05/10/2021
Queja |1. Elacceso al sistema de salud. Cozgig'rifg?ade 5/10/2021 2 enviada
mediante correo
2. Lagestion del riesgo en salud. electronico,

evidenciando la

respuesta en la

carpeta fisica de
las PQRSF.
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“Se envia solicitud autorizada por medinas al correo de asignacion de citas Se dio
(citas@hegranjalerida.org)de una monitorizacion electroencefalografia por video respuesta al
y radio con un cadigo 891901, la cual fue aceptada y otorgada para el dia de usuario con
hoy, sédbado 23 a las 8 de la mafiana, me dan las recomendaciones necesarias radicado No.
para la toma de dicho examen como es el estar despierta durante la noche HEG 397 del
anterior, esto se hizo via wassap al contacto 3227686636. Cuando llego al o 11/11/2021 via
Queja hospital, la persona encargada de tomar el examen, me dicen que no se puede Cozﬁgﬁﬁggde 11/11/2021 1 correo
hacer porque aqui toman Unicamente electroencefalogramas. Vengo desde electronico
fresno, quien me cubre los gastos de transporte, la trasnochada y todo lo evidenciando la
demas que implica la no toma de ese examen. Porque la persona encargada no respuesta que
revisa la orden para que no otorgue citas para examenes que no hacen. Quien reposa en la
me responde por esto. Tengo los audios-los correos enviados como prueba. La carpeta fisica de
cita fue asignada el 12 de octubre a las 10:47 A.M. .” las PQRSF.
se dio respuesta
“Muy buenas tardes sefiores jefes de enfermeria por medio de este medio a los pacientes
queremos informarle el mal servicio de la cocina hoy 16 de noviembre del afio del servicio de
2021, le comunicamos que los almuerzos de los pacientes que quedan en el mujeres con
servicio les llego el almuerzo a las 2:30 de la tarde incompleto y con sopa toda N radicado HEG
Queja simple, las abuelas se reportan también por el mal servicio al igual que a cogﬁg}?g?ade 26/11/2021 10 418 del
nosotras nos llevaron a la 1:30 y nos dieron practicamente los sobrados por lo 26/11/2021
general cuando nos dejan de ultimas, los almuerzos salen incompletos. El dia evidenciando la
de hoy la excusa fue que tenian reunion con los jefes de cocina y por eso se respuesta en la
tardé el almuerzo del servicio de mujeres. carpeta fisica de
las PQRSF
se dio respuesta
al usuario con
radicado HEG
« . . . 1220 del
horario _de atencioén no acordes agen_da citas antes que el personal de 26/11/2021via
Sugerencia facturacién llegue y peor ain un médico con agenda desde las 7:00 am, coordinacién de 26/11/2021 3 corTeo
24/11/2021 y son las 7:45am y no han llegado. Yo llegue 7:11 am a facturar y enfermeria electrénico
en orden de llegada y de atencién no son para una agenda programada. evidenciando la
respuesta en la
carpeta fisica de
las PQRSF
Se publicé en la
cartelera de la
institucion la
“funcionarios del HEGI venden productos a los pacientes de larga estancia, o prohibicion de
. ) S " 2 S coordinacion de cualquier venta
Queja ocasionando serios inconvenientes y perdiéndose la mision como empresa IPS enfermeria 30/11/2021 5 de articulos
del estado (E.S.E) Dar respuesta en cartelera del HEGI y whatsaap del HEGI. bienes y '
servicios ajenos
a la misionalidad
de la institucién
Se dio
respuesta al
paciente con
“Solicito hablar con la doctora Sandra Liliana Salazar en el servicio de larga radicado HEG
Queja estancia y el jefe José correal pacheco, y el jefe William y el sefior director que | coordinacién de 1/12/2021 3 INT 431 del
manda los psiquiatras y solicito tan bien que se presente el doctor Hanssen enfermeria 01/12/2021 y se
Agudelo en la reunion. evidencia
respuesta en la
carpeta fisica de
las PQRSF
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Se dio
respuesta a la
paciente con
radicado HEG
. "No quiero estar aca porque me siento discriminada por mi psic6loga y no coordinacion de INT 1239 del
Queja quiero estar aqui. enfermerfa 2/12/2021 3 02/12/2021y se
evidencia
respuesta en la
carpeta fisica de
las PQRSF
Se dio
respuesta al
“El paciente Wilmar Javier Zamora hace la peticion muy respetuosamente de E;(;f;éi CHOEnG
que como sufro de insomnio y no puedo dormir y las pastillas de Ribotril, dinaci6n d INT 1240 del
sugerencia | Clonazepam, son genéricas como la difenhidramina es para pedirles el favor de Coggfgﬁg?a €1 2/12/2021 3 02/12/2021 v se
gue hagan todo lo posible para cambiarlas por otras pastillas para el insomnio evidencia y
de las conocidas que den en Medinas de Mariquita Tolima”.
respuesta en la
carpeta fisica de
las PQRSF
Se dio
“De manera respetuosa deseo aclarar que el dia de hoy al ingresar al hospital Lesslgjrs)sgﬁl
en la entrada el portero me hace bajar de la moto para lavarme las manos por radicado HEG
protocolo en el cual observe que el dejo ingresar una mujer y otras personas sin INT 003 del
lavarse las manos, creo que el protocolo es para todos los usuarios y se lo dinacién d 04/01/2022 via
Queja, manifesté al sefior el cual me contesto que ellos ingresaban y no se demoraban | “P2N2500 ©€ | 4/01/2021 13 cormeo
pero lo manifiesto que la ley es para todos y mas en este tiempo que adn electrénico v se
seguimos con el autocuidado por la pandemia, no me parece que los protocolos evidencia y
los deban manejar solo para las personas que ustedes crean que las deban respuesta en la
seguir, si no es para todo el personal del hospital y de los usuarios. p o
carpeta fisica de
las PQRSF
3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
e Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas durante el

periodo comprendido julio a diciembre de 2021, se pudo corroborar que todas las
PQRSF fueron resueltas de manera oportuna dentro de los términos establecidos por la

ley.

4. RECOMENDACIONES GENERALES DE LA AUDITORIA

Conforme al desarrollo de la auditoria realizada a las PQRFS, del periodo comprendido
entre el O1julio al 30 de diciembre 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 sustituy6 el
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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
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 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
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 guejas 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 satisfaccibn 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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