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1. INTRODUCCION

Segun el inciso 2 del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, es un deber de las
oficinas de Control Interno hacer seguimiento y control a la gestion 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 deberéa existir un link de quejas, sugerencias
y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios”.?

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los siguientes términos, conforme al articulo 13 de la
Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, asi:

Peticibn comuan: quince (15) dias siguientes a su recepcion.

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

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

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
mencionados, el hospital debe informar esta circunstancia al peticionario, antes
del vencimiento del término sefialado en la ley en mencién, expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
0 se daréd respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto, en
virtud del Paragrafo Unico del articulo 14 del CPACA, modificado por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015.

2. MARCO LEGAL

Que en la Constitucién Politica de Colombia se estipula en su articulo 23 el
derecho fundamental de peticion, 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.

! Ley 1474, 2011, art. 76
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Que el articulo 13 y s.s. de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la
Ley 1755 de 2015, estipula las reglas, las modalidades, los procedimientos y los
términos que los particulares y las entidades publicas deben presentar y/o
resolver los derechos de peticiones.

Que la Ley 1712 de 2014, consagra lo relacionado con el derecho de acceso a la
Informacién Publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y
las excepciones a la publicidad de informacion.

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 participacién 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 Resolucién 0730 del 13 de julio de 2020, regula el reglamento interno para
tramite de las PQRSD en la ESE Hospital Universitario Hernando Moncaleano
Perdomo Neiva.

3. OBJETIVO

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 atencibn 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

El alcance del analisis y seguimiento abarca el cumplimiento de lo establecido en
el documento denominado “AU-PQR-M-004A MANUAL PARA LA ATENCION,
TRAMITE Y RESPUESTA DE LAS P.Q.R.S.D”, asi como el procedimiento “AU-
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PQR-P-001-002 Gesti6on 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 2023.

5. METODOLOGIA

En el primer lugar, se indica y describe el numero total de PQRSD recibidas en la
entidad durante el primer semestre del afio 2023, discriminadas por modalidad de
peticion.

En segundo lugar, 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 sefalan los medios utilizados por la ESE Hospital Universitario
Hernando Moncaleano Perdomo para recibir las solicitudes, gestionarlas y enviar
las respuestas a los peticionarios.

En tercer lugar, se detalla el resultado del trdmite 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.

Por dltimo, con fundamento en la informacion analizada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el propdsito de mejorar la
prestacion del servicio y generar satisfaccion a los grupos de valor del hospital.

6. CONTENIDO

6.1 CANALES DE ATENCION

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

Telefonico: 6088715907 ext. 1113, 1241

Linea: 018000957878.
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Presencial: Modulo SIAU primer piso Torre principal y Ventanilla Unica, ubicada
en la entrada de la calle 9.

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

Correo institucional: hospital.universitario@huhmp.gov.co

Pagina Web: Enlace formulario PQRSD https://hospitalneiva.gov.co/parsf/, lcono
PQRSD ingresa automaticamente a SIAU.

Personal: ventanilla Unica

Adicionalmente, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias podran
presentarse por correo postal o utilizando los buzones de sugerencias ubicados
en los diferentes puntos estratégicos de la institucion.

ANALISIS DE LA INFORMACION

De acuerdo con la base de datos suministrada por SIAU, se tiene la siguiente
informacion:

PQRSD 2023
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Informacion suministrada por la Oficina de Sistemas de Informacion y
Atencion al Usuario (SIAU), para el primer semestre de la vigencia
2023, se recibieron un total de 2682
solicitudes. Asi mismo, se radicaron un total de 540 agradecimientos y
felicitaciones.

Las 2682 PQRSD radicadas en el primer semestre 2023, se discriminaron de la
siguiente manera:

Como se puede resaltar, el mayor tipo de solicitudes corresponden a los reclamos
con un total de 1490, seguidamente encontramos las peticiones con un total de
842, luego las quejas con un total de 297, posteriormente las sugerencias con un
total de 49, y, por ultimo, las denuncias con un total de 4.

Segun el analisis de la base de datos referidas, se aprecia que en el primer
semestre del afio 2023, se radicaron un total de 2682 solicitudes.

Con base con lo anterior, el presente 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 Atencién, Tramite y Respuesta de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, seleccionando de
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manera aleatoria algunas PQRSD para su andlisis en el cumplimiento del proceso
y la aplicacion de los criterios de objetividad, claridad, oportunidad y veracidad.

Las PQRSD seleccionadas se identificaron asi:

MUESTRA SEGUIMIENTO AL PROCESO TRAMITE DE PQRSD PRIMER SEMESTRE

2023
Tema o Término Fechade Cédiao de
No Fecha de asunto que para respuesta radicaci%n de la
radicacion origina la resolver la de la respuesta
solicitud solicitud |dependencia P
ENERO
8 2/01/2023 PETICION 16/01/2023 | 11/01/2023 | 2023CS000437-1
69 8/01/2023 | SUGERENCIA | 30/01/2023 | 17/01/2023 | 2023CS000662-1

150 11/01/2023 RECLAMO 25/01/2023 | 20/01/2023 | 2023CS000874-1

194 13/01/2023 RECLAMO 20/01/2023 | 17/01/2023 | 2023CS000654-1

FEBRERO

204 8/02/2023 PETICION 22/02/2023 | 14/02/2023 | 2023CS001935-1

255 13/02/2023 QUEJA 6/03/2023 | 24/02/2023 | 2023CS002538-1

314 13/02/2023 RECLAMO 16/02/2023 | 15/02/2023 | 2023CS002009-1

477 22/02/2023 PETICION 15/03/2023 | 7/03/2023 2023CS002987-1

MARZO

12 1/03/2023 PETICION 8/03/2023 2/03/2023 2023CS002800-1

125 8/03/2023 PETICION | 23/03/2023 | 21/03/2023 | 2023CS003593-1

320 19/03/2023 QUEJA 13/04/2023 | 31/03/2023 |2023PQR00002456

519 31/03/2023 RECLAMO 13/04/2023 | 11/04/2023 | 2023CS004349-1

ABRIL

61 10/04/2023 PETICION 13/04/2023 | 12/04/2023 | 2023CS004409-1
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105 11/04/2023 QUEJA 3/05/2023 | 26/04/2023 | 2023CS005073-1
117 12/04/2023 | RECLAMO | 19/04/2023 | 17/04/2023 | 2023CS004621-1
325 25/04/2023 | SUGERENCIA | 17/05/2023 | 25/04/2023 | 2023CS005031-1
MAYO
363 30/05/2023 | PETICION 2/06/2023 1/06/2023 | 2023CS006294-1
353 30/05/2023 | RECLAMO 6/06/2023 1/06/2023 | 2023CS006302-1
288 24/05/2023 QUEJA 15/06/2023 | 26/05/2023 |2023CS006102-1
176 12/05/2023 | SUGERENCIA | 29/05/2023 | 5/06/2023 | 2023CS005926-1
JUNIO
210 16/06/2023 | PETICION |26/06/2023 | 23/06/2023 | 2023CS007003-1
28 5/06/2023 QUEJA 28/06/2023 | 7/06/2023 |2023CS006487-1
5 1/06/2023 | RECLAMO | 6/06/2023 | 5/06/2023 |2023CS006379-1
121 9/06/2023 | SUGERENCIA | 5/07/2023 | 5/07/2023 |2023CS007357-1

La metodologia empleada para verificar la aplicacion del proceso gestidn 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 referente.

6.2 RESULTADO DEL ANALISIS

De las PQRSD analizadas en la muestra, se puede evidenciar el cumplimiento
generalizado en cuanto a los términos de respuesta, los cuales no se identificaron
tantas respuestas extemporaneas, no obstante, en el mes de abril y junio se

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



http://www.hospitalneiva.gov.co/

FECHA DE EMISION:
BAOSPITAL  romwro

VERSION: 02
mmﬁm&mﬁnﬁ INFORME DE OBLIGATORIO COD'G%%C"C"F'
Empresa Socialde stado CUMPLIMIENTO

PAGINA: 10 de 18

presentaron dos respuestas por fuera del término establecido por la normatividad
legal vigente.

NO TIPO DE | NOMBRE DEL FECHA VEII=‘IECCII:4‘;IIE)I‘JETO FECHA DE | MES DE LA
: SOLICTUD | DECLARANTE | RADICADO RESPUESTA | SOLICITUD
USUARIO
Reporte
108 RECLAMO | Quejas Abusos | 11/04/2023 14/04/2023 24/04/2023 ABRIL
EPS
Jhon Arlison
352 PETICION Ramirez 28/06/2023 | 30/06/2023 5/07/2023 JUNIO
Rojas

Adicionalmente, se resalta que para los meses de febrero, marzo, abril, mayo y
junio de 2023, aumentaron los reclamos por parte de los usuarios o declarantes
para el HUHMP, fundamentando que el Call Center no contestan las lineas
telefénicas, el tiempo de espera de las mimas es excesivo para solicitar una cita y
no hay agendamiento disponible para citas médicas.

Todo lo anterior se basa en que, ocurrié un incremento en las citas procedentes
de Usuarios y Aseguradoras como Sanitas y Nueva EPS, los cuales crecieron en
un porcentaje del 64% y al 66%.

A continuacion, se relacionan en forma general los porcentajes que determinan
las peticiones y reclamos mes a mes.
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Por otra parte, respecto a las quejas presentadas por parte de los usuarios o
declarantes, conviene mencionar las causas mas comunes, las cuales dieron
origen de estas en la institucion:

Los motivos mas comunes de las quejas presentadas son por el trato inadecuado
por parte del personal de la Institucion, retraso o demora en contestar las lineas
telefénicas por parte del Call Center y no tener disponibilidad de agendas para las
citas meédicas.

De acuerdo con lo anterior, la Oficina del SIAU es la encargada de iniciar los
tramites pertinentes para poner en conocimientos a las oficinas encargadas sobre

dichos requerimientos.

A continuacion, se relacionan en forma general los porcentajes que determinan
las quejas mes a mes.

QUEJAS PRIMER SEMESTRE DE 2023

mENERO m FEBRERO MARZO ABRIL m MAYO mJUNIO

Como se puede apreciar en la gréfica, en el primer lugar hallamos que para el
mes de enero de 2023, fue el mes donde mas se quejaron los usuarios con los
motivos del trato inadecuado por parte del personal de la Institucién, retrasos o
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demoras en contestar las lineas telefénicas por parte del Call Center y no tener
disponibilidad de agendas para las citas médicas; en segundo y en tercer lugar,
hallamos los meses de marzo y junio de 2023 en donde fueron menos los motivos
de estos; seguidamente, disminuyeron los mismos para el mes de mayo de 2023;
y finalmente, sostuvieron una rebaja notable de dichos motivos para los meses de
febrero y abril de 2023.

De otro lado, se estiman las sugerencias y denuncias presentadas por parte de
los usuarios o declarantes, en donde sugieren que en las primeras se cambien o
modifiquen o arreglen las sillas y aires acondicionados, instalen mas tomas de
corrientes y/o adicionen estructuras institucionales; y sobre las segundas,
denuncian irregularidades o trato inadecuado por parte del personal de la
Institucion hacia ellos.

Sobre el aspecto de denuncias, se resalta que las mismas se entienden que es
una notificacion que se hace a la autoridad sobre el actuar de un delito o que
alguien es el autor y/o coautor de una accion infringida por fuera de la Ley.

Es por esto que, se indagd sobre las cuatros denuncias reportada por SIAU en el
informe de satisfaccién, sin embargo, no hay ninguna de estas notificadas por una
Autoridad pertinente.

Adicionalmente, se verificé los motivos de las presuntas denuncias reportadas por
los usuarios, y se comprob6 que estos son por las inconformidades del actuar de
un(os) funcionario(s) de la entidad, por lo que, se debe considerar que dichas
inconformidades son una causal de queja y no de una denuncia.

Con base con lo anterior, se recomienda a la Oficina del SIAU reportar
adecuadamente las solicitudes que presentan los usuarios y peticionarios, con el
fin de brindar de manera precisa y concisa la informacién que mensualmente se
esta obteniendo.
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A continuacion, se relacionan en forma general los porcentajes que determinan
las sugerencias y denuncias mes a mes.

SUGERENCIAS

ENERO; 10;
21%

MAYO; 7; 14%

ABRIL;5; 10%

MARZ0; 9; 18% FEBRERO; 16;

33%

MENERO
W FEBRERO
u MARZO
ABRIL
HMAYO
HJUNIO

DENUNCIAS

JUNIO; 0; 0% ENERO;0;0%

‘W; : FEBRERO; 1; 25%

* ENERO
FEBRERO

MARZO
ABRIL; 1; 25%

MARZO; 1; 25%

ABRIL
- MAYO
- JUNIO

COMPORTAMIENTO DE LOS AGRADECIMIENTOS Y FELICITACIONES Y
SATISFACCION DEL USUARIO

Por dltimo, se realizé un analisis a la apreciacion que tienen los usuarios frente a
los servicios prestados por parte de nuestra entidad.

La medicién 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 telefénica.

La meta estandar institucional es de 95% de satisfaccion, por lo tanto, los
servicios que no alcancen esta, deben revisar los hallazgos o motivos por los

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


http://www.hospitalneiva.gov.co/

FECHA DE EMISION:
BAOSPITAL  romwro

NIVERSITARIO CODIG: GOHGrF:

wnnomoicaemopsong | |INFORME DE OBLIGATORIO 0010
Empresa ocial tl Esado CUMPLIMIENTO PAGINA: 15 de 18

cuales los usuarios manifestaron no estar satisfechos o hicieron sugerencias para
disefiar e implementar planes de mejoramiento.

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

SATISFACCION TOTAL DEL USUARIO

99,2 99 99 99 99 99

99

98,8
98,6
98,4
98,2

98
97,8
97,6

97,4
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

De acuerdo con lo anterior, en el primer semestre del afio 2023, se evidencia el
cumplimiento de la meta estandar institucional de satisfaccion, consistente en un
minimo de 95%.

En cuanto a las felicitaciones y agradecimientos, encontramos los siguientes
datos:
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FELICIRACIONES Y AGRADECIMIENTO

140 133

120

97
100

78
80 68

60
40

20

TIPO DE

SOLICITUD/VIGENCA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

FELICITACIONES Y

AGRADECIMIENTO 61 133 97 78 68 74

Como se puede apreciar, en el primer semestre del afio 2023, el comportamiento
de las felicitaciones y/o agradecimientos inicié con la cantidad mas baja (61), para
ir aumentando al mes de febrero (133), y luego decaer en los meses de marzo
(97), abril (78), mayo (68), para finalmente llegar a un pequeiio aumento en el
mes de junio (74).

7. CONCLUSIONES

1. De las 842 peticiones y solicitudes recibidas en el primer semestre del
2023, solamente 2 peticiones y solicitudes se respondieron de forma
extemporaneas, por lo que, se evidencia el cumplimiento del 99% de las
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respuestas enviadas, conforme en el articulo 13 y s.s. de la Ley 1437 de 2011,
modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

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, ha ampliado los
canales de recepcion y acceso para que los usuarios presenten sus PQRSD y los
procesos y procedimientos adecuados para su tramite.

3. Se resalta del presente informe que, para el primer semestre de 2023,
aumentaron las quejas y las sugerencias en el HUHMP, con los motivos del trato
inadecuado por parte del personal de la Institucion, retrasos o demoras en
contestar las lineas telefénicas por parte del Call Center y no tener disponibilidad
de agendas para las citas médicas.

4. De acuerdo con las denuncias presentadas por los usuarios y reportadas
por parte de la oficina de SIAU, se evidencia que los motivos de ellas son por las
inconformidades del actuar de un(os) funcionario(s) de la entidad, por lo que, se
debe considerar que dichas inconformidades son una causal de queja y no de una
denuncia.

5. 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. Sin embargo, debe modificar y consolidar las
inconsistencias en la informacion contenida del presente informe.

8. RECOMENDACIONES

. 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, con el fin de mejorar los indices a un 100%.
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2. Se recomienda analizar las causas de insatisfaccion del usuario mas comunes,
expuestas en el presente informe, y tomar medidas contundentes que permitan
mejorar e incrementar la satisfaccion del usuario. Asimismo, recordar el trato
humanizado y respetuoso hacia el usuario y sus acompafantes.

3. Requerir a Sistemas de Informacion y Atencién al Usuario — SIAU, para que
reporte mes a mes los informes de manera concisa y precisa, conforme a los
expuesto en el presente informe.

Elaboro:

Andres Camilo Serrato Amaya
Profesional Universitario Agremiado

ReMiso y aprobo:

Marisol Gutiérrez Truijillo
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
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