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INFORME DE SEGIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES A JUNIO DE 2022

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 2022.

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 2022.

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 que tenga que ver con la Mision Institucional del Hospital Especializado
Granja Integral E.S.E. a 30 de junio de 2022.

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 2022, 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 01-01-2022 al 30-06-
2022, 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 (Enero a Junio de 2022), 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 enero a junio de 2022, y posteriormente auditados por la oficina de control
interno de la entidad, se evidencio que se recepcionaron un total de 30 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 ler Semestre (Enero aJunio de 2022)
Tipo de solicitud Medio de Recepcién
©
%) @ 3 g
Mes de S - g S 5 - ) = °
Recepcion o ) K& t 5 § ,éf 2 :% Total
S| 8| 5| 2|2 §|>|¢
N &
>
Enero 0 2 0 0 0 1 1 0 0 2
Febrero 0 3 0 0 0 2 0 0
Marzo 0 0 1 2 2 2 3 0 0
Abril 0 2 7 0 4 12 1 0 0 13
Mayo 0 1 0 0 1 1 0 0
Junio 0 5 0 0 0 0 5 0 0 5
Total 0 13 8 2 7 17 | 13 0 0 30
PQRFS PERIODO ENERO A JUNIO DE 2022
35
30
30
25
20
15 13
10 8 7
| 1 - 1
o 0 [ |
Peticion Queja Redamos Sugerencias Felicitaciones TOTAL
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% De Equivalencia frente a las PQRSF

50

a5 43,33
40
35
30
30 26,67
5e 23,33
20 i e Qe
10 8 6,67 7
2
* o | .
0 |
Peticion Queja Recdamos  Sugerencias Felicitaciones TOTAL
s Cantidad BN Porcentaje ceeeeeees Lineal (Porcentaje)

De acuerdo a las peticiones realizadas a 30 de junio de 2022, se pudo evidenciar que el
43.33% fueron quejas interpuestas por los usuarios, pacientes o familiares de los
pacientes, y el 26.67% fueron reclamos, el 6.67% fueron sugerencias y 23.33% 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 2022,
evidenciando el mayor porcentaje en quejas interpuestas por los usuarios y seguido del
26.67% que fueron reclamos.

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 atencidn al usuario evidenciandose los
siguiente:
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No Fecha de Nombr_e del Clase — . Depende Fegha Tiempo
g ) Usuario o e Descripcion Solicitud . Salida respuesta | OBSERVACION
Radicado | Radicado : Solicitud ncia P
Paciente Respuesta (dias)
“La Presente es para
informar y mi
preocupacion sobre las
comidas que ofrecen en
el hospital ya que me
informa mi esposa Se dio
paciente del hospital respuesta al
Giomar Tatiana Gémez usuario con
gue le estan pasando radicado No.
las comidas en plat?s Coordinaci Heg 097 del 26
HEG- Hernan . Sucios y viejos, que las on de de enero de
ING- 138 | 26/01/2022 | b heco Queja | sefioras de la cocina no | Enfermeri | 28/01/2022 1 2022, via correo
usan guantes al a electrénico
momento de pasarles a evidenciando la
los pacientes y la respuesta en la
verdad ella va a carpeta fisica de
empezar a tratar de no las PQRSF
comer ya que a
cualquier persona
consciente le da asco
comer en esos platos".
“las lineas de teléfono Se dio
fijo 6082890803 y respuesta al
6082890526 no familiar del
funciona desde el dia paciente con
viernes 28 de enero, radicado No.
. pues no sale la Heg 152 del 10
|N|-(|3E-(i-71 31/01/2022 Ang;ergol?‘;acr)on Queja grabacion para marcar leé t:ézgs 10/02/2022 10 de feb’rero de
las extensiones, 2022, via correo
solamente timbra y electronico, se
nadie contesta para evidencia
poderme comunicar con respuesta en la
mi hijo Jesus David carpeta fisica de
Barén Perdomo”. las PQRSF
Se dio
respuesta al
“venia a consulta, al usuario con
ingresar a la institucion radicado HEG
el portero se dirige a mi No. 352 del
HEG-ING Vicente . dengogliégei?ee hig | salud :Z\//?:éiongr
202 7/02/2022 Rodriguez Queja baiar de mi \’/ehl'culo de | ocupacion 16/02/2022 9 cormeo
Hernandez J al P
mala gana, el como la electrénico al
cara principal del usuario,
hospital debe brindar un evidenciando la
buen trato.” respuesta en la
carpeta fisica de
la PQRSF
El motivo de esta nota
es porgue estamos muy Se dio
Pacientes del inconformes con el Coordinaci respl_Jesta alos
HEG-ING senvicio de lavado de nuestra ropa on de pacientes de
211 7/02/2022 hospitalizaci6 Queja ya que le estan dejando . | 14/02/2022 7 uaica con
pitalizacion S Enfermeri -
UAICA jabdn en la ropay ya a radicado No.
van 2 prendas dafiadas HEG 164 del
con limpido en la ropa o 14/02/2022
por ocasiones no traen
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lo que es. Por favor
tener cuidado o
responder por ella.

HEGI-
ING 303

18/02/2022

Yolanda
Herrera

Queja

"Comedidamente me
dirijo a usted con el fin
de solicitar me sea
tenido en cuenta al
paciente Edwar Fabian
Rodriguez herrera, para
que dichas citas de
prueba de personalidad
y cognitiva sean
asignadas para el
mismo dia en horas
tempranas. Pues
nosotros residimos en
el espinal Tolima y
tenemos dificultad con
el desplazamiento para
dar cumplimiento a
estas citas, ya que a
pesar de manifestarle a
la chica que asigna las
citas en mencién, no
atiende a una solicitud”

Coordinaci
6n
Ambulatori
os

23/02/2022

Se dio
respuesta al
usuario con
radicado No.
HEG 210 del

23/02/2022 via
correo
electrénico
evidenciando la
respuesta que
reposa en la
carpeta fisica de
las PQRSF.

HEG-ING
370

2/03/2022

Sharid
Scarleth
Cupitra

Felicitacion

“queria felicitar a
Lorena por el buen trato
por ser una persona tan

especial con las
pacientes que la quiero
mucho que siga asi que

ella es muy bonita que
gracias por entregar
todo de ella para que su
turno sea cada vez
mejor, que se le quiere
un resto, que es la
mejor. A Camila por ser
también una de las
doctoras mas lindas en
la forma de tratar a las
pacienticas. A victoria
por ser una enfermera
tan linda y dedicada a
su trabajo por tener esa
ternura para tratar a
todas. A Daniela por ser
una enfermera especial
con todas y también
muy linda para tratar. A
Angie por ser querida,
por hacer que el grupo
sea cada vez mejor.”

Coordinad
or de
Enfermeri
a

2/03/2022

Se publicé la
felicitacion en la
cartelera de la
Institucion

HEG-ING
371

2/03/2022

Thaliana
Tavera

Felicitacion

“quiero felicitar a las
siguientes enfermeras
por su excelente
trabajo: Lorena, Camila,
Daniela, victoria y
Jessica. Me parece
excelente la forma
COmo se expresan
hacia uno como

Coordinad
or de
Enfermeri
a

2/03/2022

Se publicé la
felicitacion en la
cartelera de la
Institucion
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paciente y el trato que
le dan."
“Mejorar en la parte en Se dio
la que se trata al
personal “por parte de . respuesta a los
Servicio de las enfermeras, creo Coordinad paaent@s del
HEG-ING . . - or de servicio de
9/03/2022 Mujeres, Sugerencia | que debe ser por igual. . | 17/03/2022 9 .
409 An6ni Enfermeri mujeres con
nénima. Ya que todas somos :
iguales y no debe de a Laéjcl;:al%g ,\LO.I
haber preferencias. 17/03/20226
Servicio de mujeres.”
“Que falta de ética de
un profesional al cual
se le asignan pacientes
y llegue a la hora que :
desee son las 10:50 y ressﬁecgtoa al
aun el paciente de las pacFiJente con
09:00 a.m. esta en radicado HEG
sk o el INT 263 del
profesional no llega,
HEZZ'EI;NG 15/03/2022 | Natali Gomez | Reclamo | deberian ser honestos_, JS:T?Q;% 25/03/2022 10 25/23{53%;’ se
en el momento de pedir
. respuesta en la
la cita ya que habemos carpeta fisica de
personas con las PQRSF via
responsabilidades que correo
si debemos cumplir, es electronico
el colmo que uno
pagando por particular
sucedan esta clase de
falencias”.
"sugiero que por favor N Se dio
. Coordinaci respuesta a la
HEG-ING Sharid nos pongan en cada on de paciente con
461 17/03/2022 Scarleth Sugerencia | pieza ventilador es que Enfermeri 17/03/2022 1 radicado HEG
Cupitra hace mucho calor
o ’ a INT 249 del
gracias. 17/03/2022
“Me dirijo a los
directivos para
explicarles una queja:
no estoy de acuerdo
con el trato que nos
prestan las enfermeras
en la unidad de
mujeres, ya que nos
responden con maltrato
verbal y son muy Se dio
malgeniadas, Coordinaci respuesta a la
HEG-ING - . personalmente me 6n de paciente con
573 4/04/2022 Anonima Queja dijeron de una manera | Enfermeri 8/04/2022 4 radicado HEG
muy fea que tenia a INT 287 del
mucha barriga, ya que 08/04/2022
eso a ellas no les
importa, también otra
enfermera me dijo que
yo era chismosa, la
enfermera se llama
Camila y es mona( ella
es muy altanera) pido
que les llamen la
atencion de igual
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manera pido a que a
todas se les llame la
atencion ya que eso es
maltrato contra el
paciente, es cierto que
todas aqui tenemos un
problema mental pero
eso no quiere decir que
nos traten como
quieren, exijo respeto.
Gracias..”

"inconformidad con la
sefiora prestadora del
servicio de la cafeteria
teniendo por entendido
que lo que se va a
consumir es cancelado
por adelantado por
nuestros respectivos
acudientes. También

Se dio
respuesta al

mandan la plata
anticipadamente por
favor que nos colaboren
con esa situacién”

HEG-ING 12/04/2022 Juan José Reclamo | seria bueno considerar 26/04/2022 14 pag:lente con
624 Cazallas : : radicado HEG
el cambio de este tipo
de persona en este INT 347 del
" 26/04/2022
servicio ya que estos no
son buenos para
nosotros no nos atiende
de buena formay
dafian la imagen del
hospital a nivel
intercultural"
"No estoy de acuerdo
de quedar unos dias
estlpglados para ir a Se dio
cafeteria y la sefiora de respuesta al
. . la cafeteria no nos -
HEG-ING 12/04/2022 Luis A|€‘Jf:lndl'0 Reclamo atiende los dias que 26/04/2022 14 paciente con
625 Pinzén ; radicado HEG
son sabiendo que |
nuestros padres INT 353 de
26/04/2022
mandan la plata
anticipada, queremos
una solucién inmediata"
"Es que I:_;\ sefiora no Se dio
tiene comida, no tiene respuesta al
HEG-ING Alexander surtido es muy grosera ac?ente con
12/04/2022 Amed Reclamo para atender, 26/04/2022 14 pa
626 . . radicado HEG
Gonzalez necesitamos que nos
atiendan a todos los INT 352 del
" 26/04/2022
muchachos
"Para nombrar mi
inconformidad sobre la
situacion de la cafeteria Se dio
que los dias que son de respuesta al
HEG-ING | 150412022 | Cristian Flores | Reclamo | €Nd@, no nos atienden 26042022 | 14 paciente con
627 y nuestros padres nos radicado HEG

INT 351 del
26/04/2022
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Se dio
Qe o e 20| oo
12/04/2022 - Reclamo Y . ora Area | 26/04/2022 14 )
628 Pinzén servicio de uaica, no de cocina radicado HEG
hay surtido" INT 350 del
26/04/2022
"No estoy de acuerdo
con el servicio de Se dio
cafeteria y que nuestros respuesta al
HEG-ING Cesar papas, envian la plata Coordinad paciente con
629 12/04/2022 Augusto Reclamo de adelantado y la ora Area | 26/04/2022 14 radicado HEG
Narvaez sefiora de cafeteriano | de cocina
nos atiende y queremos Izl\go:i‘/"go‘iil
gue nos devuelvan la
plata"
"yo juan oliveros no
estoy de acuerdo con la
mala atencién y mal
servicio de la cafeteria
del hospital ya que no
nos atienden los dias
que estan estipulados
miércoles y sadbados la
forma y la actitud en Se dio
que nos atienden es
HEG-ING Juan muy soez ya que la Coordinad ;Zsc?;rftset?::rll
623 12/04/2022 Sebastian Reclamo actitud de esa sefiora | ora Area | 26/04/2022 14 radicado HEG
oliveros es irritable e de cocina INT 349 del
inadecuada.Tambien 26/04/2022
estamos inconformes
con los precios de los
productos y siempre
tiene lo mismo. Estoy
inconforme con este
servicio ya que la plata
que mi familiar dejo con
anticipacion y no me
atiendan"
"quiero felicitar al
personal de enfermeria Se dio
y al jefe José, Camila, respuesta a la
Daniela, Paola de Coordinad felicitacién con
HEG-ING Andrea L mujeres porque me or de radicado HEG
622 12/04/2022 Albarran Felicitacion siento agradecida y Enfermeri 12/04/2022 1 INT No. 150 del
satisfecha con su 12/04/2022 y se
hermosa labor ademas a publico en la
las quiero como unas cartelera de la
amigas, muchas institucion
gracias por su labor"
Nélida Acero "Queja por la atencion respsueesdtlecl)a la
HEG-ING Martinez, que se brinda por parte | Coordinad peticion con
633 12/04/2022 Diana Queja de las auxiliares de la ora Area | 21/04/2022 9 radicado HEG
Carolina salud Adrina Lopez y de cocina
Hernandez. Maria Camila Cortes. INT No. 341 del
21/04/2022
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"Yo llevo tres meses
recibiendo este servicio
de mujeres y pues me
encuentro muy
agradecida con el trato
de la enfermera Paola Se dio
es una buena lider y respuesta a la
hace agradable los c . felicitacién con
oordinad :
HEG-ING _ L momentos que or de radicado HEG
18/04/2022 | Andrea Lima | Felicitacion | comparte con nosotras, . | 18/04/2022 1 INT No. 161 del
637 o Enfermeri
quisiera darte las a 18/04/2022 y se
gracias por ser una publicé en la
amiga también y cuidar cartelera de la
bien de tu trabajo, Institucion
gracias por tus turnos
espero los jefes valoren
estas palabras y sigue
para adelante me
encantan tus turnos".
"Quiero felicitar a Se dio
Camila por su gran respuesta a la
labor, gracias por Coordinad felicitacién con
HEG-ING _ _ L entendernos cuando or de radicado HEG
638 18/04/2022 | Sharid Cupitra | Felicitacién | tenemos problemas, Enfermeri 18/04/2022 1 INT No. 160 del
por hacer que el turno 18/04/2022 y se
sea cada vez mucho a publicé en la
mejor y que se le cartelera de la
quiere". Institucion
"Para felicitar al
personal de enfermeria
por su gran trabajo, por
su buen trato a los Se dio
pacientes, para felicitar respuesta a la
al doctor Martinez por Coordinad felicitacién con
HEG-ING su gran labory a or de radicado HEG
636 18/04/2022 | Francy Diaz | Felicitacién Camila por su gran Enfermeri 18/04/2022 1 INT No. 159 del
trabajo, gracias por su a 18/04/2022 y se
atencion y feliz tarde publicé en la
para felicitar al jefe cartelera de la
William por su gran Institucion
labor en este hospital
muchas felicitaciones y
muchas gracias".
Se dio
respuesta a la
« Coordinaci us_uaria con
HEG-ING No me contestan el on radicado HEG
772 6/05/2022 | Nora Gutiérrez Queja numero cuando se Ambulatori 16/05/2022 10 INT No. 407 del
solicita” os 16/05/2022 y se
dio respuesta
via correo
electrénico
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HEG-ING
828

17/05/2022

Andrea Liliana
Albarran

Felicitacion

"Es muy grato dar las
gracias a las personas que
nos ayudan, quiero
felicitar a la auxiliar
Lorena Ordofiez porque
siento y veo que hace una
bonita labor en este
servicio de mujeres,
ademds es muy
comprensiva y una muy
buena amiga, gracias por
tus bonitas obras. Por
otro lado me siento
inconforme porque las
retiraron del servicio a las
mejores, Camila, Lorena,
Paola, pues creo que el
carifio se ganay me
gustan los turnos de ellas
al igual que Daniela las
quiero mucho y me
llevare los mejores
recuerdos"

Coordinaci
on de
Enfermeri
a

17/05/2022

Se dio
respuesta a la
felicitaciéon con
radicado HEG
INT No. 411 del

17/05/2022 y se
publicé en la
cartelera de la
Institucion

HEG-ING
1047

25/06/2022

Yenniffer
Ospina de los
Rios

Queja

“Escribo esta carta para
comunicar acerca del
comportamiento y
manejo de la enfermera
Sofia, durante mi
estadia que esta
préxima a culminar
(martes 28 de junio). El
fin de semana
correspondiente al 3, 4,
y 5 de junio tuve
ingreso al hospital,
llegue psicética y como
esos dias no habia
psiquiatra, es normal
gue sin medicacion
tenga comportamientos
como quitarme la ropa y
quedarme en ropa
interior pues sentia que
mi cuerpo se quemaba,
otro comportamiento
fue pasar la noche en
vela sin dormir, sin
pegar el ojo.

Algunas de esas
noches me levanto y
estaba de turno la
enfermera Sofia, le pido
que me suministre
gotas de
levomepromazina para
manejar la ansiedad,
fueron suministradas
pero aun asi segui en la
cama dando vueltas
acaloradas pero sin

Coordinad
or de
Enfermeri
a

5/07/2022

11

Se dio
respuesta a la
paciente con
radicado HEG

INT No. 517 del
05/07/2022 y se
dio respuesta al
servicio de
mujeres
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tengo que mencionar es

embargo en silencio.
Varias veces después
me levanto a seguir
diciéndole a la
enfermera que no
puedo dormir, ella de
forma brusca me invita
a dormir y mientras
estoy en el cuarto,
unidad numero 7, sigue
gritandome que me
ponga la ropa y que me
acueste, aun asf sigo
dando vueltas en la
cama tratando de
conciliar el suefio.

Cuando de repente se
desata esa mujer a
decirme que la tenia
“mamada”que mi papa
por eso me habia traido
aqui, por desobediente
y luego me realiza
sujecién, considero yo,
sin tener motivos
porque mal
comportamiento no
habia tenido. Otro
comportamiento que

el que ocurri6 ayer 24
de junio cuando yo
misma la escucho tratar
mala la jefe de turno
llamada Deisy, a ella
simplemente no le
importa irrespetar que
un superior esta
ausente y que merece
respeto.

Esta fue su
exclamacion “esa no
sabe dénde esta
parada”, asi mismo
hace y ha hecho
durante este tiempo
gue he estado aqui,
trata mal a las
pacientes, con gritos
desde que amanece
hasta que anochece el
turno, como si fuese un
régimen. ¢{Donde esta
el compafierismo que
debe tener la
institucion, si en
ausencia de los mismos
compafieros hay
irrespeto.
¢,Cémo quieren que no
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haya conflictos entre las
pacientes si ese es el
ejemplo que estamos

recibiendo? ”.

HEG-ING
1048

25/06/2022

Brigith Daniela
Lozano Navarro

Queja

"Me permito comunicar
que la auxiliar de
enfermeria Sofia

Medina en ocasiones

ella suele ser gritona y

bastante regafiona, ella

exige respeto pero ella
no nos da respeto.

Ayer tuve visita de mi
mama, me sacaron a
las 11+00 de la mafiana
y me dentraron a las

12+00 p.m., Soffa me
dentro de una manera
no muy agradable y me
afano de una manera
muy horrible.

Exige respeto mas no lo
brinda. Ella tampoco
respeta a sus
compafieras y tampoco
a su jefe, dentro a las
habitaciones como si
nada y le saca las
cosas a uno y de paso

Siempre es gritando y
regafando por
cualquier cosita.
Realmente no sé qué
problemas tenga ella

S A Coordinaci
me cogi6 una locion on de
mia y se ha hecho sin . | 5/07/2022
7 ) p Enfermeri
ninguin permiso mio. a

pero no me parece que
se venga a desquitar
con uno de esa forma.
Ella es cruel con unoy
por eso casi nadie de
nosotras el tenemos
carifio, no nos gusta
que ella este con
nosotras porque nos
hace sentir mal, a mi
me ha hecho sentir mal
muchas veces.

No me quiso hacer la
llamada que tengo
autorizada por mi
psiquiatra y no me
borra del tablero
realmente no se quien
fue pero ella me dijo no

estas y no hay llamada.

Se dio
respuesta a la
paciente con
11 radicado HEG
INT No. 518 del
05/07/2022 y se
dio respuesta en
el servicio.
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Por todas esas cosas
me he sentido mal, no
me gusta que este ella
porque es mala y cruel
con nosotros hasta con
sus compafieras de
trabajo.

Entonces ¢ cuél es el
ejemplo que nos esta
dando ella? Ser
arrogante, grosera,
hipécrita, malgeniada y
mala persona? Ese es
el ejemplo que nos esta
dando la auxiliar Sofia
medina? Realmente
esto no me parece
correcto, deberian
hacer algo al respecto,
tomar medidas
estrictas".

HEG-ING
1049

25/06/2022

Sharid Scarleth
Cupitra.

Queja

"La queja va dirigida
hacia la enfermera
Sofia medina,
diciéndole que el trato
de ella no es debido,
ella nos grita. En las
visitas no nos deja el
tiempo que es, le dijo a
la jefe que no sabia
dénde estaba parada, a
la enfermera Lorena se
la tiene montada que
todo lo que pasa es
culpa de ella.

La verdad se supone
gue asi como es el trato
con ellas mismas
debemos de ser asi,
nosotras las pacientes,
pero como quiere que
seamos nosotras asi Si
ella nos da un mal trato,
también que no nos
grite porque es que ella
vino fue hacer su
trabajo bien hecho y no
a tratarnos como ella
qguiera no me parece
como figura de
autoridad se aproveche
de nosotras, en el
comedor nos afana
cuando acabamos de
llegar a comer ya que
supone que son veinte
minutos los que hay
para comer.

Gracias por la atencién

Coordinad
or de
Enfermeri
a

5/07/2022

11

Se dio
respuesta a la
paciente con
radicado HEG

INT No. 516 del
05/07/2022 y se
dio respuesta
directamente a
la paciente
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y espero que tomen
cartas en el asunto se
les agradece de
corazon".

HEG-ING
1050

25/06/2022

Andnima

Queja

"Primero que todo
quiero pedir disculpas
por escribir con lapiz y
no tan derecha letra
pero por normas de la
institucion no podemos
utilizar lapiceros y rara
vez nos prestan un
lapiz pero en fin de eso
no vine a hablar yo.

El motivo es porque la
auxiliar de enfermeria
Sofia medina no nos da
un trato adecuado y ella
si lo quiere recibir, yo
sé que cuando uno
tiene crisis si se tiene
que amarrar pero que
uno tenga ansiedad no
veo la necesidad de
que lo inmovilicen, pero
ella se pasa desde que
llega hasta que se va
es gritando ¢y eso a
nosotras de que nos
sirve?

Vinimos a mejorar parte
de nosotras merece
respeto, pero ella no se
lo merece con respecto
y todo lo que ella se
merece, pero es muy
doble cara, apenas uno
llega y después de los
dias uno se va dando
cuenta del tipo de
persona que es, no
respetar ni a los jefes,
eso ya es pasado por
favor, que ella mejore
su comportamiento
nosotras también lo
mejoramos pero si ella
no pone de parte de
ella".

Coordinaci
on de
Enfermeri
a

5/07/2022

11

Se dio
respuesta a la
paciente con
radicado HEG
INT No. 519

del 05/07/2022 y
se dio respuesta
directamente en
el servicio de
mujeres.
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HEG-ING
1051

25/06/2022

Luz Evelin Tique
Cruz

Queja

"Motivo por el cual
escribo la  siguiente
carta es para quejarme
de la enfermera Sofia
medina, exige respeto
méas no lo da y habla
mal hasta de sus
superiores, lo, presiona
a uno como si uno fuera
muy veloz.

Otra cosa uno le dice
gue tiene ansiedad y lo
gue hace es lastimarlo
amarrandolo
fuertemente, agarra las
cosas de la habitacion,
exige respeto mas no
se lo da y tampoco lo
merece, desde que
llega hasta que se va
son gritos, todo le
molesta, todo lo que
agarra se lo hecha y si
ella ya tiene su carrera
sus  estudios, pero
pareciera que no con el
servicio que ella brinda,
ella es mala hasta con
sus compafieras de
trabajo. Gracias por su
atencion".

Coordinaci
on de
Enfermeri
a

5/07/2022

11

Se dio
respuesta a la
paciente con
radicado HEG
INT No. 520

del 05/07/2022 y
se dio respuesta
directamente a
la paciente en el
servicio de
mujeres.

3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

e Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas durante el
periodo comprendido de enero a junio de 2022, 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 01 de enero al 30 de junio de 2022, 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
Articulo14. Téerminos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
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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 administracibn 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.

Atentamente,

Andrés Daniel Escobar Montoya
Jefe Oficina de Control Interno HEGI

Con copia a Atencion al Usuario
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