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Granada 20 de febrero de 2025

Doctora

YENY YASMIN ROMERO MORALES
Gerente Hospital Departamental de Granada ESE

Ciudad

Asunto: Seguimiento a la Atencién al Usuario y respuestas PQRF- segundo semestre
de 2024

Para su conocimiento y en cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de 2011,
respetuosamente me permito informa sobre el resultado del seguimiento semestral a la
atencion al usuario y las respuestas a las peticiones, quejas y reclamos, asi como las
solicitudes de informacion y derechos de peticion interpuestos durante el segundo
semestre de 2024.

Este informe se publicara en la web institucional como seguimiento independiente de la
unidad de control interno.

Adjunto el informe respectivo.

Cordialmente

ARGEMIRO
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ATENCION AL USUARIO

SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

CUMPLIMIENTO ART. 76 LEY 1474 DE 2011

NOMBRE DEL PROCESO: Atencion al Usuario

FECHA DEL INFORME:20 de febrero de 2025

ELABORADO: Argemiro Pérez Carrillo Asesor de Control Interno, Lizet Dayana Suarez
Jiménez Auxiliar de Control Interno

OBJETIVO: Verificar el cumplimiento de la respuesta oportuna a PQR y la accion de
mejora de la misma en el Hospital Departamental de Granada E.S.E

ALCANCE: Segundo Semestre de 2024
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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Hospital Departamental de Granada, en su rol de evaluador
independiente y enfoque a la prevencion, en el marco del articulo 76 de la Ley 174 de 2011,
elabora el presente informe de seguimiento a la gestion del proceso de Atencion al Usuario del
Hospital Departamental de Granada, teniendo como fundamento los resultados presentados por el
area de atencion al usuario, el seguimiento mensual que realiza esta oficina al cumplimiento de
las respuestas oportunas a los usuarios y la accion de mejora como resultado de la PQR.

En este orden de ideas, la unidad de Control Interno, en aras del mejoramiento continuo en todos
sus procesos, y procurando pronta resolucion a las inquietudes de los usuarios, realiza
actividades de evaluacién a las respuestas a las peticiones quejas y reclamos generando las
observaciones y recomendaciones pertinentes.
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CONCEPTOS GENERALES SOBRE PQRDF

SUGERENCIA: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el mejoramiento de un
proceso de la empresa cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del servicio.

PETICION: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera respetuosa, solicita a la
empresa cualquier informacioén relacionada con la prestacion del servicio.

QUEJA: Es la expresion o manifestacion que le hace el usuario a la empresa por la inconformidad que
le generd la prestacion de nuestros servicios. Manifestacion de una persona, a través de la cual
expresa inconformidad con el actuar de un funcionario de la entidad.

RECLAMO: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto de que la empresa
revise y evalGe una actuacion relacionada con la prestacién del servicio en términos econémicos.

De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, por la cual se regula el derecho fundamental de peticién, estos

son los tiempos de respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o
felicitaciones presentadas a esta entidad:

Tabla N° 1: Tiempo de respuesta de peticiones y quejas solicitudes de informacién

Categoria Documental Términos deh gekzjs"zléesta en dias
Consulta 30
Denuncia 15
Peticion de informacion 10
Peticion de Interés General 15
Peticion de Interés Particular 15
Queja 15
Reclamo 15
Solicitud de copias de documentos 10
Sugerencia 15
Felicitacion 15
Peticion de otras entidades 10
Cuando la solicitud no es competencia del Hospital 5
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De acuerdo a la Circular externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de Salud,
las quejas se deben clasificar y responder de acuerdo a los siguientes parametros

Tabla N° 2 Clasificacion y tiempo de respuestas de los reclamos

cause gran impacto en el sector

DEFINICION TERMINOS DE
RSSO RESPUESTA
Insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo | Tiempo maximo  de
Reclamo de S : . . ; L L .
Riesgo Simple inminente para la vida, la integridad del usuario, afectacion a poblacién vulnerable, ni | respuesta de setenta y

dos (72) horas

Reclamos de
Riesgos
Priorizados

Reclamo que involucra algun riesgo para la integridad de las personas o que afecte a
poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad
Social en Salud o el Sector Salud

Tiempo méaximo de
respuesta de

cuarenta y ocho (48)
horas

Reclamos de
Vital

Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de un usuario cuya condicién clinica representa un riesgo
vital, 0 que en caso de no recibir atencién inmediata presenta alta probabilidad de
pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar un dolor extremo de acuerdo
con el sistema de clasificacion usado; o manifiesta una condicién en salud que de no
recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un rapido deterioro
que pone en riesgo la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.

Tiempo maximo de
respuesta de
veinticuatro (24) horas

Copias: dentro de los tres (3) dias habiles - Si las copias son de historias clinicas o de examenes y se
requieran para una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.
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VERIFICACION DEL TIEMPO DE RESPUESTA PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS Y FELICITACIONES

QUEJAS SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

La unidad de control interno desarrolla seguimiento mensual al tramite y respuestas de
peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones (PQRF), tomando como referencia el cuadro
de control de la Oficina de Atencion al Usuario y sus respectivos registros fisicos,
procediendo a verificar las acciones que desarrollas por la entidad tendiente al
mejoramiento derivado de estas comunicaciones; de esta manera, como se puede ver en
el tabla 3 el principal motivo de queja fue “falta de humanizacién” con 28 quejas lo
represente el 74% teniendo en cuenta que en total se presentaron 38 por los todos los
conceptos de clasificacion.

Debe tenerse claro que las quejas, segun la definicibn normativa corresponde
inconformidades con el actuar de un funcionario de la entidad en la atencion recibida.

Tabla No 3: Motivos de Quejas segundo Semestre de 2024

MOTIVO QUEJAS POR UFUN

UFUN-MOTIVO g -
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HUMANIZACION 4 0 0 8 3 7 0 4 2 0 28
INFRAESTRUCTURA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OPORTUNIDAD 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 3
PERTINENCIA 1 0 0 5 0 0 1 0 0 0 7
TOTAL 6 0 0 14 4 7 1 4 2 0 38

Como se puede observar en el cuadro N.° 3, en relacién con los puntos de atencion donde se generaron
las quejas, aparece el servicio de Urgencias y Observacion con 14, Consulta Externa con 6, Cirugia UMI
con 4, Hospitalizacion con 7, Pediatria 1, Facturacién 4, UCI neonatal 2.
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Para desarrollar nuestra labor de verificacion la Oficina de Control Interno se revisé las quejas que a
continuacion se relacionan en la tabla N° 4:

Tabla N° 4: Relacién de quejas revisadas por la Unidad de Control Interno

N° QUEJA OBSERVACION/SEGUIMIENTO
Presentada por la usuaria Sandra Patricia Se socializo con la gestora del servicio, se realiz6 andlisis y evidencio que
Rueda no se informé a la usuaria sobre la cancelacion, socializacién y llamado de
o8 | La usuaria presenta inconformidad con respecto atencion.
a la poca humanizacion en el servicio de . ;
CONSULTA EXTERNA. T|emp0 de respuesta: 14 dias
Presentada por la usuaria Viviana Maria Mufios | Se realizo socializacion a todo el personal del servio sobre la importancia
Cardona del buen trato a nuestros usuarios, se solicitd disculpas de parte de la
109 | La usuaria presenta inconformidad con la poca | institucion.
humanizacién en el servicio de - d 11 di
HOSPITALIZACION. Tiempo de respuesta:11 dias
: Se realizo socializacion con la gestora del servicio de urgencias y plan de
Presentada por el usuario YADI MABEL REYES, . . ) -
El usuario se siente inconforme con respecto de m_ejoramlento de lo Cuél Se, evidencia el acta.
118 = ) ) Tiempo de respuesta:4 dias
la no atencibn de calidad, humanizada y
oportuna en el servicio de URGENCIAS.
Presentada por la usuaria YULIETH DANIELA | Por medio del oficio ext. N 0319, se da respuesta a queja interpuesta; fue
140 | JIMENEZ RUIZ enviada por correo electrénico.
Tiempo de respuesta:13 dias
Presentada por la usuaria MARIA LUCI LANO . . o
OBANDO Se informo qug_emste un programa de hgmanlzamon en donde se
170 | La usuaria se siente inconforme con la falta de respetan las solicitudes que realizan los usuarios y sus familias, lo cual se
pertinencia en el servicio de CONSULTA gestiona de manera oportuna y satisfactoria.
Tiempo de respuesta:13 dias
EXTERNA
Se realizo socializacién con la gestora del servicio, coordinador vy
Presentada por la usuaria LEIDY VIVIANA | facturadora mencionada, socializacion al personal de facturacion sobre la
185 CASTANEDA NAVARRETE importancia de brindar un buen trato.
La usuaria se siente inconforme con la faltg de Tiempo de respuesta:7 dias
humanizacioén en el servicio de FACTURACION. P P ’
Presentada por la wusuaria LUZ NIDIA | La queja permitio establecer un plan de mejoramiento con el servicio de
GA'—EANO HERRENO observacion en la cual la jefe se comprometié a mejorar la comunicacion,
188 Ic‘g‘nl;g:];gaczﬁ Isellente in sensibilizando el buen trato y la politica de humanizacién. De parte del
falta de humanizacion en el servicio de | HOsPital se solicit6 disculpas.
OBSERVACION Tiempo de respuesta:8 dias
] Se realizo socializacion con el gestor del servicio, la jefe que se
Presentada por el usuario ELKIN CAMILO | encontraba de turno, la coordinadora asistencial, se realizo analisis y se
190 gl%ﬁ?a?igggggﬁe inconforme con respecto a la pidi6 disculpas de parte de la institucion sobre las fallas presentadas en el
pertinencia en el servicio de URGENCI/SS servicio y la pertinencia inadecuada en la presentacién del mismo.
Tiempo de respuesta:5 dias
_ Se realizo llamado de atencion al jefe de enfermeria Brayam desde la
Presentada por la usuaria JUDY MARCELA | coordinacién asistencial con el fin de realizar seguimiento al caso debido a
101 EUlZ ) iente i ¢ ; que el H.D.G. cuenta con la politica de humanizacion y de calidad en la
Iaa u;:;:'a ﬁﬁn?;i?zgé%%on g;mee;:or;erfvsi,g;c Odz presentacion del servicio por la cual no fue cumplida por el mismo. Se
URGENCIAS solicito disculpas de parte de la institucion.
Tiempo de respuesta:1 dia
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En general las PQRF se estan respondiendo oportunamente, de acuerdo con el tiempo establecido en el procedimiento de Peticiones,
Quejas, y Reclamos de la entidad y en cumplimientos de los términos establecidos en la ley 55 de 2015.

SUGERENCIAS SEGUNDO SEMESTRE 2024

Tabla N°5: motivo de sugerencia

CONSUL HOSPITAL CIRUGIA FACTURACIO PEDIATRIA URGENCIAS Y TOTAL
MOTIVO-UEUN TA IZACION N OBSERVACION
EXTERNA
INFRAESTRUCTURA 0 0 0 0 0 1 1
HUMANIZACION 0 0 0 1 0 0 1
OPORTUNIDAD 0 0 0 1 0 0 1
PERTINENCIA 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES 0 0 0 2 0 1 3
PETICIONES SEGUNDO SEMESTRE 2024
Tabla N°6: motivo de Peticiones
CONSULTA | HOSPITALIZACION CIRUGIA PEDIATRIA ucCl URGENCIAS Y TOTAL
MOTIVO-UFUN EXTERNA OBSERVACION
HUMANIZACION 2 0 0 1 3 1 7
INFRAESTRUCTURA 0 0 0 0 0 0 0
OPORTUNIDAD 0 0 0 0 0 0 0
PERTINENCIA 1 1 0 0 1 0 3
TOTALES 3 1 0 1 4 1 10

RECLAMOS SEGUNDO SEMESTRE 2024

En relacion con los reclamos y su clasificacidon no hay registros sobre recepcion de este
tipo de comunicaciones durante el segundo semestre del 2024, es importante revisar si se
estéa clasificando adecuadamente teniendo en cuanta la nueva clasificacion dada en la

circular 2023151000000010-5.
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ll. SEGUIMIENTO A RESPUESTAS A DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES

Los derechos de peticidn y solicitudes de informacion son radicados en la recepcion de la
entidad y/o se reciben por medio electronicos en los correos institucionales,
posteriormente y son entregados a cada una de las sugerencias para el tramite respectivo,
para este seguimiento se acudié a cada uno de los procesos responsables.

Se observa que la informacion y tramites correspondiente referente a los derechos de
peticién y solicitudes de informacion.

Se revisé la pagina web y se corroboré que el informe de derechos de peticién esta
debidamente publicado en el area correspondiente al Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

Se tomaron los siguientes radicados de manera aleatoria tabla 7, con el objetivo de
verificar el cumplimiento en el tiempo de respuesta a los usuarios.

Tabla N° 7 verificacién por Control Interno de cumplimiento del tiempo de respuesta a los usuarios

FECHADE | TIEMPO EN
RAD:\ﬁADO SOLICITANTE ASUNTO DE SOLICITUD E'E%'EDDC')E RESPUEST | DIAS
A RESPUESTAS
6720 PAULA RAMIREZ FAJARDO DERECHO DE PETICION 07/06/2024 04/07/2024 17 dias
6744 LAURA CAMILA CARDENAS LONDONO DERECHO DE PETICION 13/06/2024 20/06/2024 02 dias
6791 ALVARO CUELLAR ARCILA DERECHO DE PETICION 24/06/2024 25/06/2024 1dia
correo Edison diaz troches, Mireya Mora'y DERECHO DE PETICION 19/07/2024 22/07/2024 1dia
Astrid Paez
6879 ALCIRA GOMEZ AYAL A DERECHO DE PETICION 15/07/2024 24/07/2024 7 dias
7226 BLANCA NELLY BENITEZ DE DERECHO DE PETICION 17/09/2024 24109/2024 5 dias
MORENO
correo MARITZA GARNICA DERECHO DE PETICION 20/08/2024 11/09/2024 16 dias
6896 INGRID YURANY COSSIO SEPULVEDA DERECHO DE PETICION 16/07/2024 24/07/2024 6 dias
6985 WILFER PARRA OSORIO DERECHO DE PETICION 31/07/2024 08/08/2024 5 dias
7034 VESICA ALEJANDRA CARVAJIAL CHAVEZ DERECHO DE PETICION 12/08/2024 16/08/2024 4 dias
7377 ALEXANDRA ALVAREZ ALVAREZ DERECHO DE PETICION 18/10/2024 19/10/2024 1dia
6884 SANDRA PATRICIA MALAVER DERECHO DE PETICION 15/07/2024 19/07/2024 4 dias
7097 STIVEN CARDONA RIVERA DERECHO DE PETICION 26/08/2024 26/08/2024 Mismo dia
7098 YONY STIVEN ULLOA GIRALDO DERECHO DE PETICION 26/08/2024 13/09/2024 14 dias
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HELIUD EDBRANDO TURMEQUE

7026 DERECHO DE PETICION 08/08/2024 15/08/2024 5 dias
7216 LISETH CAMILA BONILLA CHIMA DERECHO DE PETICION 16/09/2024 17/09/2024 1dia

7221 BRAYAN STIVEN RIOS LISCANO DERECHO DE PETICION 17/09/2024 10/09/2024 2 dias
7237 AGROSERVICOS CG SAS ZOMAC DERECHO DE PETICION 10/09/2024 01/10/2024 8 dias
7257 BLANCA NUBIA BERMUDEZ SOLANO DERECHO DE PETICION 24/09/24 04/10/2024 8 dias
correo RECURSOS HUMANOS ESE META DEﬁiﬁ?Lcén?: EZLI&ON'\LCE 17/12/2024 02/01/2024 11 dias

Seguidamente se revis6 muestra aleatoria de derechos de peticiones y solicitudes de
informacion impetrados durante el segundo semestre de afio 2024 ante las diferentes
dependencias del Hospital se evidenciaron algunos incumplimientos con los parametros
establecidos dentro de la normativa para peticiones ley 1755 de 2015 en los radicados,
Maritza Garnica, Paula Ramirez Fajardo cuya respuesta se demor6 16 y 17 dias.

VERIFICACION DE PUBLICACION DE RELACION DE DERECHOS DE PETICION

Se verifico la pagina institucional del Hospital Departamental de Granada en el link
https://hospitalgranada.gov.co/portal/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos/
encontramos publicacion del informe de peticiones quejas, reclamos y felicitaciones por
parte de la oficina de atencidn al usuario correspondiente al segundo semestre de 2024.

En referencia a los derechos de peticion se aparece informacion publicada con corte a
diciembre de 2024 link https://hospitalgranada.gov.co/portal/plan-anticorrupcion-y-de-
atencion-al-usuario/

CONCLUSIONES

En referencia a respuestas a PQRDF se encontré extemporaneidad en 1 radicados la pgrf N° 80
que se respondi6 en 20 dias hébiles incumpliendo lo establecido en la ley 1755 de 2015.

Respecto a radicados de derecho de peticion de los usuarios: el radicado N° 6720
correspondiente a Paula Ramirez Fajardo se respondi6 en 17 dias y por correo Maritza Garnica a
los 16 dias, para los dos casos se excedio el termino de respuesta establecido en la Ley 1755 de
2015
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RECOMENDACIONES

Respecto a la atencion del usuario dada la recurrencia del motivo “falta de humanizacion” en las
quejas y teniendo en cuenta el enfoque estratégico del Hospital Departamental de Granada en
este aspecto, consideramos necesario replantear acciones que identifiguen personas y causas
gue generen trato no humanizado y/o no compasivo hacia los usuarios, lo cual consideramos no
puede ser admisible dados los lineamientos gerenciales al respecto.

Desde la Unidad de Control Interno, recordamos que los derechos de peticion deben resolverse
dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion, y las peticiones de documentos e informacion
dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion segun el Articulo 14. Ley 1755 de 2015.

Asi mismo es necesario actualizar el procedimiento de tramites de PQRF en relacion con las
respuestas a los reclamos y las solicitudes de historias clinicas, de conformidad a lo establecido
en la circular 20231510000000010-5 de la Supersalud.

Consideramos necesario revisar el tema de identificacion de reclamos, teniendo en cuenta que,
los reclamos son una solicitudes a través de la cual los usuarios del sector salud dan a conocer
insatisfaccion con la prestacion del servicio por parte de un actor del sector salud o solicita el
reconocimiento del derecho fundamental a la salud y segun el nivel de riesgo deben resolverse en
un término entre 24 y 72 horas segun el nivel del riesgo para la integridad o vida del paciente, la
circular 2023151000000010-5 de 2023 de la SuperSalud.

-
-
-

Asesonde Control Interng

Elabord: Dayana Suarez
Reviso y Aprobd: Argemiro Pérez Carrillo
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