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INFORME DE SEGIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES A DICIEMBRE 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 31 de Diciembre de 2022. 

 
    

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 2022. 
 
 

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 
PQRFS, 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, de Petición, Quejas o Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones, que tenga que ver con la Misión Institucional del 
Hospital Especializado Granja Integral E.S.E. a 31 de diciembre de 2022. 
 
  
 

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 30 de diciembre de 2022, 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. 
 

 
 

2. Cumplimiento del Procedimiento y Oportunidad en la Respuesta 
 

 

En el periodo que comprende el presente informe con corte  (Julio a Diciembre de 
2022),  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 2022, y posteriormente 
auditados por la oficina de control interno de la entidad, se evidencio que se 
recepcionaron un total de 36 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 2022) 

Mes de 
Recepción 

Tipo de solicitud Medio de Recepción 

P
e
ti

c
ió

n
 

Q
u

e
ja

 

R
e
c
la

m
o

s
 

S
u

g
e
re

n
c
i

a
s

 

F
e
li
c
it

a
c
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n
e
s

 

B
u

z
ó

n
 

V
e
n

ta
n

il
la

 

Ú
n

ic
a

 

V
ir

tu
a
l 

T
e
lé

fo
n

o
 

Total 

JULIO 1 0 0 0 7 8 0 0 0 8 

AGOSTO 0 8 0 0 0 0 8 0 0 8 

SEPTIEMBRE 0 6 0 0 0 2 4 0 0 6 

OCTUBRE 0 11 0 0 0 0 11 0 0 11 

NOVIEMBRE  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

DICIEMBRE 0 3 0 0 0 0 3 0 0 3 

Total 1 28 0 0 7 10 26 0 0 36 
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De acuerdo a las peticiones realizadas a 31 de diciembre de 2022, se pudo 
evidenciar que se recepcionaron 28 quejas  equivalente al 77.78%  que fueron 
quejas interpuestas por los usuarios, pacientes o familiares de los pacientes, 7 
felicitaciones equivalente al 19.44% y   1 petición  equivalente al 2.78%,  0% 
fueron reclamos y 0% sugerencias 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 2022, evidenciando el mayor porcentaje en quejas 
interpuestas por los usuarios y seguido de las felicitaciones a los jefes de 
Enfermeria, auxiliares de enfermería y los médicos. 
 
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: 
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No. 
Radicado  

Fecha de 
Radicado 

Nombre del 
Usuario o 
Paciente 

Clase 
Solicitud 

Descripción Solicitud Dependencia 
Fecha 
Salida 

Respuesta 

Tiempo 
respuesta 

(días) 
OBSERVACION 

HEG-ING  
1126 

12/07/2022 
Andrea Liliana 

Albarrán 
Felicitación 

“Gracias equipo hospital granja 
integral Lérida por todos los 

cuidados tiempo que compartí con 
ustedes, también a mis grandes 
amigas las enfermeras, jefes y 
doctores que estuvieron a mi 

servicio. 
 

Quiero decirles de corazón gracias, 
que dios los bendiga su carrera y 

que cada día la hagan surgir 
mucho mejor, que sus familias 

vivan en armonía y mucho amor; 
quiero felicitarlos por el trato y el 
buen trabajo que hacen, me llevo 

muy buenos recuerdos y 
reflexiones para aplicar a mi vida, 

las quiero mucho, éxitos en su 
labor, bendiciones. 

 
También no me olvido de mis 

amigas de mujeres las quiero arto 
y gracias por sus consejos y cariño 

grato, bendiciones del cielo, jefe 
paula gracias, jefe José gracias, 

doctora Lina gracias, doctor 
Martínez gracias, doctor Ayala 

gracias, Camila de larga estancia 
gracias, Camila de uaica gracias, 

Daniela te quiero, Paola de 
hombres, Maira Sánchez, pala 
contreras y al resto también.”   

Coordinación 
de Enfermería 

22/07/2022 10 

Se publicó la 
Felicitación en la 
cartelera de la 

Institución 
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HEG-ING 
1127 

12/07/2022 
Fredy 

Fernando 
Villamarin 

Felicitación 

"Reciban un cordial saludo de 
Fredy Fernando villa Marín, es 

para decirles que muchas gracias 
por la buena atención que me 

dieron a Andrea, victoria, Kelly, 
Johana palomino, y muchas 

gracias por todas las cosas y la 
buena atención, los voy a extrañar 
mucho por ser mujeres hermosas y 
bonitas con todo el respeto que se 

merecen. Gracias" 

Coordinación 
de enfermería 

22/07/2022 3 

Se publicó la 
Felicitación en la 
cartelera de la 

Institución 

HEG-ING 
1142 

12/07/2022 ANONIMA Petición 

"jefe Deisy pues le quiero decir que 
me siento incomoda en la pieza y 
cama, doña flor ya es de edad y 

mantiene oliendo a berrinche, me 
parece muy Re incomodo ir al 

baño y ver popo de la señora, que 
pena tanta molestia, si uno esta 
acá es para estar bien no para 

todos los días oler orines, gracias" 

Coordinación 
de enfermería 

21/01/1900 9 

Se dio 
respuesta a la 
paciente con 

radicado HEG 
No. 579  del 
21/07/2022  

HEG-ING 
1143 

12/07/2022 ANONIMA Felicitación 

" Queridos señores del hospital 
granja integral me dirijo a ustedes 
para informales que las auxiliares 
lorena Ordoñez, Adriana Trujillo y 

Kelly Johana son muy buenas 
personas, saben tratar con respeto 
y paciencia ellas saben diferenciar 
que cada paciente tiene problemas  
diferentes y están aquí por razones 

diferentes; me parece que 
deberían pasar a Sofía medina 

para otro servicio y pasar a Kelly 
Johana para el servicio mujeres 

siendo todo, gracias por su 
atención." 

Coordinacion 
de Enfermería 

22/07/2022 3 

Se publicó la 
Felicitación en la 
cartelera de la 

Institucion 

HEG-ING 
1144 

12/07/2022 ANONIMA Felicitación 

"Queridos señores del hospital 
especializado granja integral era 
para decirle que la auxiliar Kelly 

Johana es la mejor auxiliar y esta 
nota la está escribiendo todas las 
niñas del servicio de mujeres, nos 
gusta el trato que ella nos da es 

muy buena persona y muy 
respetuosa, sabe tratar bien y eso 
deja el nombre del hospital da muy 
buena imagen y eso está bien y lo 
mejor de ella es el trato bueno eso 

siendo todo, gracias por su 
atención" 

Coordinacion 
de Enfermeria 

15/07/2022 3 

Se publicó la 
Felicitacion en la 
cartelera de la 

Institucion 
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HEG-ING 
1145 

12/07/2022 ANONIMA Felicitación 

"Estimados señores  del hospital 
especializado la granja integral 

E.S.E me dirijo a ustedes con un 
cordial saludo, el motivo es el 

siguiente, las auxiliares Lorena 
Ordoñez, Adriana Trujillo y Kelly 

Johana son buenas en su trabajo, 
resaltan el nombre del hospital y el 

trato de ellas son muy buenas 
gentes, son comprensivas y hacen 
muy bien el rollo de auxiliares y lo 
más importante son respetuosos y 
entienden que cada una de las que 

estamos aquí tiene diferentes 
problemas, tienen buena paciencia 
más que todo con las personas de 
edad bueno eso era todo, gracias 

por su atención." 

Coordinación 
de enfermería 

15/07/2022 3 

Se publicó la 
felicitación en la 
cartelera de la 

Institución 

HEG-ING 
1146 

12/07/2022 ANONIMA Felicitación 

"Queridos señores del hospital 
especializado granja integral 

E.S.E, me dirijo hacia ustedes para 
comunicarles que las auxiliares 

Lorena Ordoñez, Adriana Trujillo y 
Kelly Johanna, del servicio de 

mujeres tienen el mejor trato hacia 
las pacientes, son muy 

comprensivas, tiernas, graciosas y 
dan ánimos hacia los pacientes, 

son las mejores que cumplen muy 
bien su labor de enfermería" 

Coordinación 
de enfermería 

15/07/2022 3 

Se publicó la 
felicitación en la 
cartelera de la 

Institución 

HEG-ING 
1147 

12/07/2022 
Nancy Yiliana 

Villlarraga 
Felicitación 

"Estimados señores del hospital 
especializado granja integral E.S.E 

me dirijo hacia ustedes para 
comunicarles que las auxiliares 

Lorena Ordoñez, Adriana Trujillo, y 
Kelly Johanna tienen el mejor trato 
hacia el servicio de mujeres, son 
comprensivas, muy chéveres, me 

tratan bien, me dan buenos 
consejos, me dan ánimo, son 

delicadas al tratarme a mí y a mis 
compañeras en general, cumplen 
muy bien su labor como auxiliares 
y lo más importante me tratan a mí 

y a mi compañeras con mucho 
respeto y amor, se nota cuando 

aman su labor." 

Coordinación 
de enfermería 

15/07/2022 3 

Se publicó la 
felicitación en la 
cartelera de la 

Institución 
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HEG-ING 
-1290 

2/08//2022 
Luis Fernando 

Rodríguez 
Queja 

“Muy buenos días o tardes en el 
presente día me complace 
informarles que tengo una 

inconformidad la cual es que los 
desayunos son muy incompletos y 
que quisiera una porción que nos 

sintiéramos a gusto, muchas 
gracias por la atención medica muy 
bien tratado por los médicos con la 
medicina y con la atención de las 

enfermeras”.  

Coordinación 
Área de cocina 

17/08/2022 15 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG  
670 del 

17/08/2022 y se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las  PQRSF  

HEG-
ING-1291 

2/08/2022 
Yorman Esmid 

Galicia 
Queja 

”Muy buenas tardes para solicitar 
una queja ´porque dan poquito 

desayunos y todo está muy bien, el 
almuerzo pero el desayuno pailas 

muy poquito”.  

Coordinación 
Área de cocina 

17/08/2022 15 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG  
670 del 

17/08/2022 y se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las  PQRSF  

HEG-
ING-1292 

2/08/2022 
Nicolas Leyva 

Jiménez 
Queja 

 “Buenas tardes al momento de 
esta hora es para informarles que 

a lo largo de mi estadía el 
desayuno es muy pobre ya que no 
saciar el hambre, aparte dan una 

sobremesa que no se puede 
combinar con otros alimentos 

como el pan”.  

Coordinación 
Área de cocina 

17/08/2022 15 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG  
669 del 

17/08/2022 y se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las  PQRSF  

HEG-ING 
-1293 

2/08/2022 
Angel David 

Guevara 
Queja 

“Es que me parece muy poco el 
desayuno y  quedo con hambre, 
perdón por la queja pero es la 

verdad”.  

Coordinación 
Área de cocina 

17/08/2022 15 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG  
674 del 

17/08/2022 y se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las  PQRSF  

HEG-
ING-1294 

2/08/2022 
Eider Camilo 

Rojas 
Queja 

“Buenas tardes me quejo porque el 
desayuno es muy poquito”.  

Coordinación 
Área de cocina 

17/08/2022 15 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG  
673 del 

17/08/2022 y se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las  PQRSF  
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HEG-
ING-1295 

2/08/2022 
Johan Darío 

Murcia Torres 
Queja 

“Muy buenas tardes señora la 
verdad me quería quejar un poco 

sobre el desayuno es que la 
verdad estamos quedando con 

hambre y pongo en plural porque 
yo se que no soy el único, gracias”.  

Coordinación 
Área de cocina 

17/08/2022 15 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG  
671 del 

17/08/2022 y se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las  PQRSF  

HEG-ING 
-1296 

2/08/2022 
Ivan Dario 

Gomez 
Jimenez 

Queja 

“Es que la verdad quedo con 
hambre al consumir el desayuno el 
cual me parece muy poco con todo 

el respeto posible para una 
persona adulta y hasta para una 

menor. Nos dan nada más un  
huevo arepita y chocolate con 

banano les llamaría a escucharme 
que por favor le suban un poco 
más al alimento  es una muy 

buena dieta pero bien reducida, 
gracias por su atención”.  

Coordinación 
Área de cocina 

17/08/2022 15 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG  
672 del 

17/08/2022 y se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las  PQRSF  

HEG-
ING-1391 

11/08/2022 
Anónima del 
Servicio de 

Mujeres 
Queja 

“Me dirijo a ustedes, quejándome 
que algunas enfermeras no 
prestan atención cuando uno pide 
un favor o tiene una queja y lo 
ignoran. 
 A mí me pasa mucho eso y se 
supone que ellas están aquí para 
cuidarnos y atender nuestras 
necesidades, algunas no todas, 
uno les dice algo y no prestan 
atención, pido algo y me ignoran, 
espero eso se arregle porque me 
parece injusto, gracias por la 
atención”. 

Coordinación 
de enfermería 

24/08/2022 13 

Se dio 
respuesta al 
paciente con 

radicado HEG 
INT 326 del 

24/08/2022, se 
evidencia la 

respuesta en la 
carpeta fisica de 

las PQRSF   
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HEG-ING 
-1578 

15/09/2022 
Ana Sofía 
Camacho 

Mora 
Queja 

“Hola soy Ana Sofía Camacho, la 
presente es para relatar que en 

estos tres días de estadía para mi 
recuperación las enfermeras y el 
personal auxiliar han mostrado 

actitudes y acciones 
discriminatorias por tener mi 
sexualidad definida. También 

porque mi mama es homosexual. 
 

Desde que me preguntaron y yo 
respondí que tiene pareja 

empezaron a aislarme de mi 
amiga. Cabe resaltar que el hecho 
de ser bisexual no quiere decir que 

a la primera persona que me 
pongan enfrente me vaya a 

enamorar de ella. La verdad me 
siento acosada yo por las 

enfermeras que suponen que es mi 
amiga la que se siente acosada, 
cosa que es única suposición de 

ellas. 
 

Un día estaba comiendo junto con 
mi amiga y de repente la 

enfermera nos separó de extremo 
a extremo, en otra ocasión nos 

sentamos a leer un libro juntas y la 
enfermera Adriana nos observó 

discriminatoriamente y dijo que nos 
separáramos, en cambio de turno 
siempre dan la orden de que nos 

separen a mi amiga y a mi sin 
fundamentos. 

 
Todas estas injusticias las 

justifican que es con orden de la 
jefe de turno, cosa que se me hace 
difícil de creer, ya que, en un lugar 
especializado en salud mental me 

hacen sentir peor que los 
problemas por los que ingrese, 

únicamente por criterio personal de 
ellas que por acciones mías. 

 
Solo exijo respeto por parte de el 
personal auxiliar de enfermería, a 
pesar de que no les parezca mi 

forma de ser”.  

Coordinación 
de enfermería 

19/09/2023 4 

Se dio 
respuesta a la 
paciente con 

radicado HEG  
739  del 

19/09/2022, se 
evidencia la 

respuesta en la 
carpeta física de 
las PQRSF  con 

el respectivo 
recibido 
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HEG-
ING-1602 

21/09/2022 Sinair Diaz Queja 

“Estoy inconforme con la doctora 
Sandra Alcira Sáez puerta, quien 
me atendió a mi hijo Emmanuel 
Díaz Rodríguez en el consultorio 
número 5. La especialista no me 
permitía dar información sobre mi 

hijo que yo sabía y conozco de 
antemano. En varias ocasiones me 
hizo callar y no me permitió dar la 
información completa de mi hijo 
para agregar a la historia clínica. 

Luego me hizo llamar a mi esposa 
leidy Jazmín Rodríguez rico, pero 

tampoco le permitió hablar, 
mostrándose de mal genio y poco 

comunicativa”.  

Coordinación 
ambulatorios 

27/09/2022 6 

Se dio 
respuesta al 
usuario con 

radicado HEG 
767  del 

27/09/2022 
evidenciando la 
respuesta vía 

correo 
electrónico  

HEG-
ING-1603 

21/09/2022 
Leidy Jazmin 

Rodriguez 
Queja 

"Presento inconformidad por la 
forma que la especialista Sandra 

del pilar Saldaña campos, me 
atendió en el consultorio número 4, 

no me atendió como debiera por 
estar pendiente del celular, 
además me hizo muy pocas 
preguntas sobre mi caso y 

tratamiento, tampoco permitió el 
ingreso a mi acompañante; pues 

siempre que asisto, vengo 
acompañada de mi esposo Sinair 

Díaz, quien me ayuda en el 
suministro de mi tratamiento y está 

pendiente de mi evolución en mi 
caso". 

Coordinación 
ambulatorios 

23/09/2022 2 

Se dio 
respuesta al 
usuario con 

radicado HEG 
757  del 

23/09/2022 
evidenciando la 
respuesta vía 

correo 
electrónico  

HEG-ING 
-1633 

27/09/2022 
Jeison Steven 

Franco 
Rodriguez 

Queja 

“En el día de hoy en la hora del 
almuerzo la auxiliar Paola Olaya 
iba a recibir el almuerzo y venia 
una presa chiquita y la otra grande 
y Paola casi a obligarme a comer 
la presa chiquita y yo quería la 
grande y eso no es así aquí nadie 
obliga a nadie”. 

Coordinación 
de enfermería 

4/10/2022 7 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No. 796 del 
04/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 
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HEG-
ING-1634 

27/09/2022 
Jeison Steven 

Franco 
Rodriguez 

Queja 

“No estoy de acuerdo por los 
desayunos, fresas y pan y huevo y 
chocolate, a ver si me la pueden 
cambiar, seria pan, chocolate, y 
queso o puede ser un tamal”.  

coordinación 
cocina 

5/10/2022 8 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No. 798 del 
05/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1635 

28/09/2022 
Yeison Andres 

Acosta 
Queja 

“Me siento incontento por parte de 
los servidores, por parte del 
plantel, por medio, si o no, 
podemos esperar mejoría por parte 
de ustedes, mejorando la comida, 
por decir, pan, huevos, revueltos, 
chocolate o queso, sugerimos; 
coladas sin galletas, patillas, 
bananos, naranjas, piñas o 
mejoras, muchas gracias”.  

coordinacion 
cocina 

5/10/2022 7 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No. 797 del 
05/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-ING 
-1726 

10/10/2022 

Pacientes Del 
Servicio de 
Hospitalización 
UAICA 

Queja 

“Los pacientes del servicio de 
UAICA estamos inconformes, por 

la porción del desayuno, almuerzo, 
y cena que brindan en la 

alimentación por lo tanto pedimos 
que por favor nos aumenten la 

porción del alimento ya que 
quedamos con hambre, 

atentamente servicio de UAICA”.  

coordinacion 
servicio de 

cocina 
18/10/2022 8 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No. 839 del 
18/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1729 

11/10/2022 Angel Velandia Queja 

“Recordarle a la gerencia los 5 
ventiladores que prometió para 
larga estancia. El servicio de 
cafetería para larga estancia sea 
cada 8 días ya que nos 
suspendieron el servicio de 
encomienda. El servicio de 
cafetería venda a larga estancia 
frutas, queso, productos 
saludables y que nos atiendan en 
la mañana, en la tarde solo comida 
chatarra, los baños los botones no 
sirven, que los inodoros sean 
cambiados por esos que tienen 
flotadores”. 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 
estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No. 833 del 
12/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 
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HEG-
ING-1732 

11/10/2022 
Andres 

Mauricio 
Triana 

Queja 

“Que nos faciliten los ventiladores 
que habían prometido para el 
servicio de larga estancia, por 
favor nos hagan mantenimiento a 
los tanques del agua y que 
tengamos agua todo el tiempo ya 
que en este servicio es intermitente 
para el servicio de larga estancia. 
Que nos asignen un día de 
cafetería fijo para el servicio de 
larga estancia. Que nos pongan 
red de internet y computadores 
para los que nos queremos educar 
en el servicio de larga estancia, 
que por favor nos realicen más 
actividad física y terapias 
deportivas”. 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 
estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No. 825 del 
12/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1733 

11/10/2022 ANONIMO Queja 

“El día viernes 7 de octubre 2022 
la señora enfermera Mariela Díaz 
llego muy brava de muy mal genio 
intentando meter a algunos 
pacientes en problemas esta 
señora es demasiado 
problemática, abusa del poder y de 
la autoridad, siempre quiere 
llevarle la contraria al paciente y le 
va muy mal si uno no hace lo que 
ella dice o manda. Por favor 
ayúdenos a nosotros los pacientes 
del servicio de larga estancia”. 

coordinador de 
enfermería 

20/10/2022 9 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No. 854 del 
20/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1734 

12/10/2022 ANONIMO Queja 

“Lo que sucede es que la señora 
Mariela diaz”enfermera” es muy 
problemática y siempre en todos 
los turnos llega de muy mal genio a 
trabajar, siempre quiere atropellar 
a los pacientes que le caemos mal  
y es muy incómodo escucharla 
pelear hasta con los mismos 
compañeros de ella, si a nosotros 
los pacientes nos castigan por 
cualquier cosa, entonces porque a 
ella no le ponen un correctivo”. 

Coordinacion 
de enfermería 

20/10/2022 8 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  
No. 853  del 

20/10/2022  se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 
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HEG-
ING-1735 

11/10/2022 
Cesar Raul 

Sanchéz 
Queja 

“Solicito que por favor nos pongan 
urgentemente ventiladores para el 
servicio de larga estancia porque el 
calor nos sofoca demasiado y por 

favor realizar mantenimiento al 
tanque de reserva de agua porque 

la mayoría tenemos brote en el 
cuerpo por el agua sucia”. 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 
estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  
No. 828  del 

12/10/2022  se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1736 

11/10/2022 
Ramiro 

Sanchéz 
Queja 

“solicito que por favor nos laven el 
tanque del agua ya que hace más 
de un año que no lo lavan y por 
eso nos han salido brote en el 
cuerpo a la mayoría de los 
pacientes. También en este 
servicio hace mucho calor y 
necesitamos los ventiladores” 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 
estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  
No. 831  del 

12/10/2022  se 
evidencia 

respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1737 

11/10/2022 ANONIMO Queja 

“solicito que nos pongan los 5 
ventiladores que nos regaló la 
gerente para el comedor del 
servicio de larga estancia, y que 
por favor nos den cafetería cada 8 
días un día fijo ya que a los otros 
servicios les dan mas seguido” 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 
estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No.826 del 
12/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1738 

11/10/2022 ANONIMO Queja 

“Me siento inconforme con el 
tratamiento de la planta del agua la 
cual no le realizaron un adecuado 
proceso de limpieza, además no 
contamos con agua potable para el 
consumo y para las actividades de 
autocuidado, también solicitamos 
suplir las necesidades del servicio 
con respecto a que no contaos con 
sillas y ventiladores” 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 

estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No.827 del 
12/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

http://www.hegranjelerida.org/


HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL E.S.E     

LERIDA – TOLIMA 

NIT. 800116719-8 

 

              

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

           Avenida Vía Iguacitos Km 1 Lérida, Tolima 

                                     Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634               Página 15 

de 18 

       www.hegranjelerida.org 

 

SISTEMA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Código: FOR-GC-010 

Versión: 03 

Fecha aprobación: 10/03/2017 

 
 

HEG-
ING-1739 

11/10/2022 
Jorge Andres 

Ruiz 
Queja 

“Me siento inconforme con el 
tratamiento de la planta de agua, la 
cual no le realizan un adecuado 
proceso de limpieza, además no 
contamos con agua potable para el 
consumo y para las actividades de 
autocuidado, también necesitamos 
ventiladores para el comedor o 
para todo el servicio de larga 
estancia” 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 

estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No.830 del 
12/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-1740 

11/10/2022 
Diana 

Rodriguez 
Queja 

“Necesito que por favor nos laven 
más seguido la planta del agua 
hace más de un año que no le 
hacen mantenimiento y el agua 
sale muy sucia todos los días, por 
eso nos hemos brotado la mayoría 
de los pacientes en todo el cuerpo. 
Necesitamos ventiladores porque 
en este servicio hace mucho calor, 
nos sofoca, gracias” 

Servicio de 
enfermedades 
mentales larga 

estancia 

12/10/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No829 del 
12/10/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-ING 
-2064 

5/12/2022 
Laura Vanesa 

Cardenas 
Gomez 

Queja 

“Es para informarle por medio de 
esta carta, que nos parece injusto 
a mí, que la señora falco la que 

maneja la cafetería no haya 
querido vendernos en el día de hoy 
paquetes de papas siendo que la 

tienda tenia, estaba llenas de ellos 
y dijo que no los vendían porque 

eran para larga estancia y que solo 
nos vendía un pastel que quedaba, 
croasanes y lo que viene también 
con los croasanes (no se bien el 

nombre de ese alimento) y 
brownies y vaso de gaseosa. Me 
parece injusto ya que a todos se 

les debe dar por igual”. 

coordinador de 
cocina 

12/12/2022 7 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No1003 del 
12/12/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 

las PQRSF. 

HEG-
ING-2091 

9/12/2022 
Ruby 

Esmeralda 
Beltrán 

Queja 

“Pido mejorar el servicio de las 
auxiliares de enfermería a tener 
más empatía y respeto hacia los 
pacientes que por favor mi vida 

personal no la tomen de chisme y 
burlesco más respeto y 

profesionalismo a la hora de 
expresarse hacia un paciente, mi 
sugerencia va dirigida a Maritza la 

auxiliar de enfermería”. 

Hospitalización 
servicio de 

mujeres 
12/10/2022 3 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No1004 del 
12/12/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 
las PQRSF vía 

correo 
electrónico 
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HEG-
ING-2098 

12/12/2022 
Pacientes de 

UAICA 
Queja 

“Estimada gerente, se le comunica 
en el servicio de UAICA, se les 
informa que el día 10/12/2022 no 
nos sacaron a cancha porque el 
jefe de enfermería no quiso 
después de una semana de no ir, 
cuando nos corresponde por ley ir 
hoy, ya varias veces nos la han 
quitado por razones injustas. 
Queremos que nos arreglen ese 
problema que ya últimamente no 
vamos por orden del jefe de turno". 

Coordinacion 
de enfermería 

12/12/2022 1 

Se dio 
respuesta  a la 

petición con 
radicado HEG  

No1005 del 
12/12/2022  se 

evidencia 
respuesta en la 
carpeta física de 
las PQRSF vía 

correo 
electrónico 

 
 
3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA 

 

 Conforme al desarrollo de la auditoria que realice a las PQRSF radicadas 
durante el periodo comprendido de julio a diciembre de 2022, se pudo 
corroborar que todas las PQRSF, fueron  resueltas de manera oportuna dentro 
de los términos establecidos por la ley, según los soportes revisados en la 
carpeta fisica por parte de la oficina de control interno y de acuerdo al radicado 
realizado por ventanilla única del Hospital, la opinión que realizo es con párrafo 
explicativo. 
 

 Párrafo explicativo: Adicionalmente la oficina de control interno, en uso de sus 
facultades de seguimiento y control tiene el deber de pronunciarse sobre las 
debilidades detectadas en el procedimiento de PQRSF, evidenciando que las 
PQRSFS realizadas por los usuarios, pacientes y familiares de pacientes y en 
general por todos los grupos de interés, se evidencio que todas la PQRSF, 
interpuestas en el mes de agosto de 2022 en la casilla de la fecha,  tienen 
corrector, lo que se “presume” es que pudo existir un cambio de fecha para dar 
oportuna respuesta según el análisis realizado por la oficina de control interno 
de la Entidad; es de resaltar y manifestar que el día 18 de septiembre de 2022, 
la empresa pijao salud EPS indígena, realizó visita de auditoria a nuestra 
institución evidenciando lo siguiente: 

     “SE EVIDENCIA EN TRAZABILIDAD DE PQRS QUE LAS RESPUESTAS A 

         LOS USUARIOS SE ESTAN REALIZANDO A 17 O 18 DIAS, SE INDICA A 
        LA INSTITUCION QUE NO DEBE EXCEDER LOS 15 DIAS 
        NORMATIVOS. ASI MISMO SE EVIDENCIA DESCONOCIMIENTO 
        DEL PERSONAL DE ATENCION AL USUARIO FRENTE AL MANUAL DE 
        ATENCION AL USUARIO Y LA FORMA DE ACCEDER A LOS 

  PROTOCOLOS INSTITUCIONALES.”  
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Así las cosas y de acuerdo a lo expresado por la EPS pijao salud, la oficina de 
control interno se pronuncia frente al tema antes mencionado, determinando Y 
RECOMENDANDO que si nosotros como Hospital estamos seguros de las 
respuestas oportunas CON LAS EVIDENCIAS SUFICIENTES de la gestión de 
las PQRSF, No debemos permitir que nos dejen Hallazgos administrativos en 
las visitas de las auditorias programadas por las EPS. 
 

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 30 de diciembre  de 2022,  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 a continuación se cita lo ordenado por la norma. 

 
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 
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. 

http://www.hegranjelerida.org/
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=41249#T.II
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 La oficina de control interno recomienda que todas las actas de apertura de 
buzón estén debidamente numeras y con todas las respectivas firmas de 
las personas que realizan la apertura del buzón.  

 Adicionalmente la oficina de control interno recomienda estar muy 
pendiente de los buzones, para  que todas las PQRSF interpuestas sean 
radicadas en ventanilla y así surta su proceso administrativo ordinario, con 
el fin de dar respuestas oportunas a los peticionarios. 
 

 
 
 
 
Atentamente, 
 

       
Andrés Daniel Escobar Montoya 
Jefe Oficina de Control Interno HEGI 
 
Con copia a Atención al Usuario 
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