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1. INTRODUCCION

Para el desarrollo del presente informe de seguimiento es importante indicar que, con
ocasion a la Emergencia Social, Econémica y Ecolégica originada por el COVID-19, el
Gobierno Nacional expidié el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, que modificaba los
términos para resolver las PQR; no obstante, el articulo 2 de la Ley 2207 de 2022 derogb
el articulo 6 del Decreto Legislativo 491 de 2020, regresando a los terminos habituales
para atender las peticiones, asi:

e Peticion comun: quince (15) dias siguientes a su recepcion.

e Solicitud de documentos y de informacién: diez (10) dias siguientes a su recepcion.

e Consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo: treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

2. MARCO LEGAL

Que la Constitucién Politica colombiana estipula en su articulo 23 el derecho fundamental
de peticién, el cual permite que toda persona presente peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y obtener pronta respuesta dentro
de los términos legales.

Que el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de
2015, reglamenta los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

Que el Decreto Nacional 2573 de 2014, compilado en el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones 1078 de 2015, establece los
lineamientos, instrumentos y plazos para implementar la Estrategia de Gobierno en Linea
y asi contribuir al incremento de la transparencia em la gestion publica 'y promover la
participacion ciudadana haciendo uso de los medios electronicos en concordancia con lo
dispuesto por el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el articulo 1° del Decreto Ley 019 de
2012.

Que la Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones’,
regula el derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y
garantia de tal derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.
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Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece el deber que tienen las oficinas de
Control Interno de hacer seguimiento y control a la gestién y tramite de las PQRS al
disponer que: “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios”.'

3. OBJETIVO DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el presente
informe tiene como fin evaluar y verificar la oportunidad y calidad de la gestion y respuesta
en la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias radicadas
ante la ESE Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo de Neiva, de acuerdo
con la normatividad legal vigente, cumpliendo con los criterios de oportunidad, objetividad,
veracidad y motivacion.

4. ALCANCE DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

El alcance del analisis y seguimiento abarca el cumplimiento de lo establecido en Manual
para la Atencion, Tramite y Respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias, asi como el procedimiento AU-PQR-P-001-002 Gestion y tramite de
P.Q.R.S.D., y demas normatividad legal vigente aplicable al tema, para el periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2022.

5. METODOLOGIA

En el primer apartado, se indica y describe el numero total de PQRSD recibidas en la
entidad durante el primer semestre del afio 2022, discriminadas por modalidad de peticion.
También se detalla la informacion teniendo en cuenta el canal de recepcion y las
dependencias a las cuales fueron asignadas las PQRSD. De igual manera se sefialan los
medios utilizados por la ESE Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo para
recibir las solicitudes, gestionarlas y enviar las respuestas a los peticionarios.

Seguidamente, se detalla el resultado del tramite adelantado para las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por los usuarios y colaboradores,
enfocando el analisis en las causas que dieron lugar a manifestaciones de inconformidad
de los grupos de valor, las cuales sirven de fundamento para las recomendaciones.

"Ley 1474, 2011, art. 76
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Por ultimo, con fundamento en la informacion analizada, se formulan las recomendaciones
que se consideran pertinentes con el proposito de mejorar la prestacion del servicio y
generar satisfaccion a los grupos de valor del hospital.

6. CONTENIDO
CANALES DE INFORMACION

La ESE Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo de Neiva cuenta con los
siguientes canales de atencion para la recepcion de las PQRSD:

Telefonico: 608-8715907 ext. 1113, 1241 Linea: 018000957878.
Linea WhatsApp: 3118715907
Lineas temporales: 6013164881 - 6013164882

Presencial: Modulo SIAU primer piso Torre principal y Ventanilla Unica, ubicada en la
entrada de la calle 9.

Virtual: Correos siau@huhmp.gov.co, ventanilla.unica@huhmp.gov.co y
hospital.universitario@huhmp.gov.co

Pagina Web: Enlace formulario PQRSD https://hospitalneiva.gov.co/parsf/

ANALISIS DE LA INFORMACION

De acuerdo con la base de datos suministrada por la oficina de Sistemas de Informacion y
Atencion al Usuario — SIAU, se tiene la siguiente informacion:
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PQRSD PRIMER SEMESTRE 2022

De acuerdo con la informacién suministrada por la oficina de Sistemas de
Informacion y Atencion al Usuario (SIAU), para el primer semestre de la
vigencia 2022 se recibieron un total de 1499
solicitudes y oficios. Asi mismo, se radicaron un total de 492
agradecimientos y felicitaciones.

Las 1499 PQRSD radicadas en el primer semestre 2022 se discriminaron de la siguiente
manera:

MES TIPO DE SOLICITUD
P Q R S D TOTAL
Enero 138 45 59 9 0 251
Febrero 150 50 37 10 0 247
Marzo 131 58 51 18 1 259
Abril 105 62 43 20 0 230
Mayo 143 51 66 17 0 277
Junio 137 45 44 9 0 235
TOTAL 804 311 300 83 1 1499

iCorazon para Servir!
Calle 9 No. 15-25 PBX: 871 5907 FAX: 871 4415 — 871 4440 Call center: 8631672 Linea Gratuita:018000957878 Correo
Institucional: Hospital.universitario@huhmp.gov.co
Facebook: ESE Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo. Twitter: @HUNeiva
www.hospitalneiva.gov.co
Neiva — Huila - Colombia




FECHA DE EMISION:
"OS P H-AL FORMATO JUNIO 2021

va ERS”AR’O VERSION: 02

HERNANDO MONCALEANO PERDOMO INFORME DE OBLIGATORIO CODIGO: GCI-CI-F-001Q
Empresa Social del Estado CUMPLIMIENTO PAGINA: 7 de 14

Como se puede evidenciar, el mayor tipo de solicitudes corresponde a las peticiones con
un total de 804; seguida por las quejas con 311, los reclamos con 300 y, por ultimo, las
sugerencias con 83. Segun el analisis de la base de datos, se evidencio que en el primer
semestre del afio 2022 se radic6 1 denuncia.

TIPO DE SOLICITUDES

1

Dado el objetivo del informe, se realiza la verificacion en el cumplimiento del procedimiento
“AU-PQR-P-001-002 Gestion y tramite de P.Q.R.S.D.”, asi como el Manual para la
Atencion, Tramite y Respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, seleccionando de manera aleatoria algunas PQRSD para su analisis en el
cumplimiento del proceso y la aplicacion de los criterios de objetividad, claridad,
oportunidad y veracidad.

Las PQRSD seleccionadas se identificaron asi:
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MUESTRA SEGUIMIENTO AL PROCESO TRA!\AITE DE“PQRSD PRIMER SEMESTRE on22 /
No Fechade | Temaoasuntoque | ' ra ; Codigode
radicacion | origina la solicitud e
ENERO
18 6/01/2022 PETICION 21/01/2022 11/01/2022 2022CS000246-1
96 14/01/2022 QUEJA 8/02/2022 21/01/2022 2022CS000832-1
59 6/01/2022 RECLAMO 31/01/2022 11/01/2022 2022CS000228-1
109 12/01/2022 SUGERENCIA 1/02/2022 19/01/2022 2022CS000615-1
FEBRERO
85 9/02/2022 PETICION 23/02/2022 15/02/2022 2022CS001876-1
83 9/02/2022 QUEJA 2/03/2022 9/02/2022 2022CS001604-1
298 25/02/2022 RECLAMO 14/03/2022 1/03/2022 2022CS002484-1
31 20/02/2022 SUGERENCIA 22/03/2022 17/03/2022 2022CS002844-1
MARZO
306 25/03/2022 PETICION 1/04/2022 28/03/2022 2022CS003606-1
87 7/03/2022 QUEJA 29/03/2022 25/03/2022 2022CS003500-1
252 18/03/2022 RECLAMO 6/04/2022 30/03/2022 2022CS003721-1
290 25/03/2022 SUGERENCIA 20/04/2022 11/04/2022 2022CS004026-1
ABRIL
71 5/04/2022 PETICION 22/04/2022 11/04/2022 2022CS004226-1
148 13/04/2022 QUEJA 6/05/2022 26/04/2022 2022CS004654-1
305 28/04/2022 RECLAMO 3/05/2022 29/04/2022 2022CS004818-1
353 29/04/2022 SUGERENCIA 23/05/2022 3/05/2022 2022CS004930-1
MAYO
12 2/05/2022 PETICION 17/05/2022 4/05/2022 2022CS005004-1
348 31/05/2022 QUEJA 15/06/2022 10/06/2022 2022CS006369-1
349 31/05/2022 RECLAMO 3/06/2022 1/06/2022 2022CS006050-1
65 2/05/2022 SUGERENCIA 31/05/2022 23/05/2022 2022CS005632-1
JUNIO
2 1/06/2022 PETICION 2/06/2022 2/06/2022 2022CS006080-1
202 1/06/2022 QUEJA 14/07/2022 22/06/2022 2022CS006764-1
64 3/06/2022 RECLAMO 21/06/2022 10/06/2022 2022CS006424-1
44 2/06/2022 SUGERENCIA 30/06/2022 29/06/2022 2022CS006899-1
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La metodologia empleada para verificar la aplicacion del proceso gestion y tramite de
PQRSD consiste en la revision de las peticiones seleccionadas como muestra y sus
respuestas, desde su recepcion hasta su contestacion, verificando si la respuesta fue
oportuna, objetiva, veraz y debidamente motivada, confrontando cada actividad con lo
estipulado en el proceso y manual.

RESULTADO DEL ANALISIS

De las PQRSD analizadas en la muestra, se puede evidenciar el cumplimiento
generalizado en cuanto a los términos de respuesta; no se identificaron tantas respuestas
extemporaneas, no obstante, en el mes de enero se present6 el mayor namero de
respuestas fuera del término establecido por la normatividad legal vigente. La observaciéon
mas recurrente sobre la inoportunidad es la denominada “Respuesta enviada por correo
electrénico "Error". Se resalta la solicitud de ampliacién del término para la respuesta en
los casos que no fue posible responder a tiempo.

A continuaciéon se mencionan aspectos susceptibles de mejora:

1. En el mes de enero se present6 el mayor numero de respuesta extemporaneas. El
motivo mas recurrente sobre la inoportunidad es el denominado “Respuesta
enviada por correo electrénico "Error". Es importante verificar el correo electronico
del usuario y/o entidad y verificar que la respuesta se envie completamente, es
decir, que efectivamente llegue al receptor.

2. En el formulario web para radicar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias — PQRSD, no se incluye en las opciones de tipo la denuncia. En las
opciones disponibles para seleccionar sélo se encuentran las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias; sin embargo, en el formato denominado “Volante para el
registro de P.Q.S.D.F.”, que se diligencia a mano, si se encuentra la denuncia como
tipo de manifestacion.

3. Se identificaron respuestas muy generales y que no dan solucién a las necesidades
el usuario; como por ejemplo la peticion No. 2022PQR00002239, donde solicitaron
informe quirdrgico que indicara la casa comercial del material implantado durante la
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Jornada Healing The Children del 02/06/2019 o certificado de casa comercial,
obteniendo como respuesta que el area a la cual asignaron la solicitud no tenia
conocimiento del asunto y no era de su competencia. En este caso, lo minimo era
dar traslado al area correspondiente para resolver dicho requerimiento. Es
importante redactar en lenguaje claro, de forma sencilla y concisa pero tratando de
fondo el asunto sobre el cual versa la solicitud.

4. Se evidencia que en general las solicitudes han sido respondidas dentro de los
términos legalmente establecidos, salvo algunas excepciones muy concretas. El
deber ser es que ninguna PQR se resuelva por fuera del término legalmente
establecido. Es importante recordar que no responder una PQR vulnera el derecho
fundamental de peticion y puede acarrear sancién disciplinaria para el funcionario a
cargo de la respuesta.

Por ultimo, se realizd un analisis a la apreciacién que tienen los usuarios frente a los
servicios prestados por parte de nuestra entidad.

La medicidon se realiza a través de la aplicacion de encuestas mensuales, las cuales se
destinan a usuarios que ya recibieron la atencion en determinado servicio. Con el fin de
contribuir a medidas de aislamiento y seguridad para pacientes y funcionarios, las
encuestas fueron aplicadas via telefonica.

La meta estandar institucional es de 95% de satisfaccién, por lo tanto, los servicios que no
alcancen esta, deben revisar los hallazgos o motivos por los cuales los usuarios
manifestaron no estar satisfechos o hicieron sugerencias para disefiar e implementar
planes de mejoramiento.

Una vez revisados los Informes de Satisfaccion que mes a mes emite la oficina de
Sistemas de Informacion y Atencion al Usuario - SIAU, se tienen los siguientes
porcentajes:
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Satisfaccion Total del Usuario

99%  99%

De acuerdo con lo anterior, en el primer semestre del ano 2022 se evidencia el
cumplimiento de la meta estandar institucional de satisfaccion, consistente en un minimo

de 95%.

Segun el informe de enero emitido SIAU, dos (2) areas no cumplieron la meta institucional
establecida (95%); Sin embargo, una vez revisado el cuadro, se evidencia que en realidad
fueron tres (3) las areas que no cumplieron con la meta: Hospitalizacion 6 piso, Uci
Gineco, Zona Oscar Moreno.

En cuanto a las felicitaciones y agradecimientos, encontramos los siguientes datos:
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COMPORTAMIENTO DE LAS FELICITACIONES Y/O
AGRADECIMIENTOS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Como se puede apreciar, en el primer semestre del afo 2022 el comportamiento de las
felicitaciones y/o agradecimientos inicié con una cantidad media (68), para ir aumentando
en los siguientes meses y llegar a su pico en el mes de abril (132), descendiendo en el
mes de mayo y llegando a su punto mas bajo en junio (57).

7. CONCLUSIONES

1. Salvo algunas excepciones muy puntuales, se evidencia el cumplimiento de los
téerminos de respuesta establecidos en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticion.

2. La ESE Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo esta dando
cumplimiento a las directrices establecidas en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
con relacion a recibir, gestionar y resolver las peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen. Para esto, cuenta con diferentes canales de
recepcion y acceso para que los usuarios presenten sus PQRSD vy los procesos y
procedimientos adecuados para su tramite.
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3 La oficina de Sistemas de Informacién y Atencion al Usuario — SIAU reporta mes a
mes de forma oportuna los informes de satisfaccion de los usuarios y consolidado
de las PQRSD. Asi mismo, se reportan los comunicados de vencimiento del término
de respuesta de las PQR, con el fin de informar el retraso y solicitar dar respuesta
inmediata a las mismas.

4. Algunas respuestas son muy generales o estandarizadas y carecen de contexto; es
importante advertir que cuando un usuario manifiesta un asunto en concreto es
necesario contestar de forma especifica, es decir, de fondo. Las respuestas deben
tener una argumentacion debidamente estructurada, que siga una secuencia logica
y redactadas en lenguaje claro y sencillo.

5. Es importante definir el tema de la ventanilla unica, pues es fundamental para la
unificacion de los medios de recepcion en cuanto a las solicitudes y peticiones. Se
debe analizar la posibilidad de establecer o crear un area especifica que sea la
Unica encargada de recibir, organizar y asignar la correspondencia dentro de las
diferentes dependencias de la entidad, articulando y optimizando la gestion
documental.

8. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda contemplar la posibilidad de asignar a la ventanilla unica o, en su
defecto, crear un area especifica para que sea la encargada de canalizar y asignar
todas las solicitudes que lleguen a la institucion, de acuerdo con su competencia,
articulando el proceso y garantizando su trazabilidad. Asi mismo, continuar la
capacitacién al personal de Ventanilla unica, a cargo de Gestion Documental, sobre
todo en el sentido de dar traslado de todas las PQRSDF, excepto demandas y
tutelas y comunicaciones informativas, a la oficina de Sistemas de Informacion y
Atencion al Usuario - SIAU, para su conocimiento y fines pertinentes.

2. Se recomienda que las dependencias con mayor indice de respuestas
extemporaneas fortalezcan los mecanismos de control adoptados para dar
cumplimiento a los términos legales de atencion establecidos por la normatividad
legal vigente. Asimismo, se recuerda que el Subcomité de Autocontrol 'y
Mejoramiento es el momento idéneo para realizar seguimiento al estado de las
PQRSD y proceder a corregir las desviaciones de forma oportuna, asi como
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identificar claramente con antelacion las peticiones proximas a vencer y dar
prontitud a su atencion.

3. De acuerdo con la recomendacion anterior, ante respuestas extemporaneas es
necesario identificar las causas de su incumplimiento, ya que esto constituye una
vulneracion del derecho fundamental de peticién y puede acarrear las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario, asi como acciones de
tutela.

4. Se reitera la recomendacion sobre la modificacion del formulario web para radicar
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD, con el fin
de incluir en las opciones de tipo la denuncia, como si ocurre en el formato
denominado “Volante para el registro de P.Q.S.D.F".

5. Reiteramos la obligacion que tienen los funcionarios a cargo de las PQR de la
revision diaria y exhaustiva de la Extranet para gestionar las respuestas, ya que
muchas comunicaciones no se envian totalmente y se quedan en la bandeja de
salida, ocasionando que la respuesta nunca llegue a su receptor y por tanto se
incumpla la normatividad legal vigente.
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