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N° DIGE-OCIN

Sefior Mayor General (RA)
Luis Eduardo Pérez Arango
Director General

Bogota, D.C.

Asunto: Seguimiento Semestral Atencion al Usuario

En cumplimiento del Plan Accién de la Oficina de Control Interno 2016 y el articulo 76 de la Ley 1474/11
Estatuto Anticorrupcion, a continuacion me permito presentar el informe del seguimiento realizado a la
atencion dada a las quejas, denuncias y reclamos presentados por los Usuarios, en el Area de Atencién al
Usuario, durante el primer semestre de 2016, con ¢l siguiente resultado:

1. El Area cuenta con el modulo de Quejas y Reclamos del Sistema Dinamica Gerencial, para el registro de
las Peticiones Quejas y Reclamos (PQR'S) que se reciben a través de la pagina web, Outlook, fisicas,
personalmente, telefonicamente y buzon; en verificacion realizada el 26 de julio/16 se observa que en el
sistema de informacion entre el 01 de enero al 30 de junio/16, solamente estan registradas 323, mientras que
en la base de datos que llevan en hoja electronica se encuentran 980 registros, presentando una diferencia de
657, incumpliendo con el procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion PL-AIUS-PR-03, el cual indica que
toda la informacién que ingresa al Area debe ser registrada en el sistema y a la orden impartida por la
Direccion General sobre la ufilizacion de los modulos del sistema; diferencia representada en 227 PQR'S
recibidas por la pagina web Institucional y 430 recibidas por diferentes medios.

2. De acuerdo a lo observado en el Area de Atencion al Usuario en el primer semestre/186, se registraron 980
requerimientos, distribuidos asi: 719 Peticiones, 142 Quejas y 119 Reclamos, de acuerdo con las PQR'S y la
respuesta suministrada a cada una de ellas, presenta lo siguiente:

2.1 Teniendo en cuenta las Peticiones presentadas vy la clasificacion establecida en el Area Atencion al
Usuario, las mas repetitivas son: 403 solicitudes de informacion, 182 solicitudes de trAmite administrativo, 56
por oportunidad en la prestacion del servicio, 28 con problemas relacionados con ciertas circunstancias
psicosociales; entre otras. Las peticiones més relevantes son de las Areas Consulta Externa {63), Ortopedia
{21), Oftalmologia (16), Neurologia {8) y Medicina Nuclear (7); las cuales refieren a la falta de programacion
de agenda para la asignacion de citas en las dependencias mencionadas y demoras en la programacion de
cirugias en el Area de Ortopedia.
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2.2 Con relacion a las Quejas presentadas en el periodo analizado las méas repetitivas son 47 solicitudes de
informacion, 41 oportunidad en |a prestacion dei servicio, 18 presuntas fallas en la calidad de la atencion y 9
faita de oportunidad en la entrega de medicamentos, entre otras; las solicitudes de informacidn, refiere al
desconocimiento por parte de los usuarios, con respecto a los procedimientos establecidos por la Direccion
General de Sanidad Militar relacionados con sellos de auditoria, asignacion de citas, programacion de
agendas meédicas, utilizacion de la pagina Web del Hospital; con relacion a la oportunidad del servicio, las
Areas en donde mas se presentan son Ortopedia, Cirugia General y Urologia; de acuerdo con la presuntas
falas en 1a atencion refieren a las Areas de Urgencias y Enfermeria, las cuales hacen referencia a demoras
en la clasificacion del Triage.

2.3 Los Reclamos que se evidencian hacen referencia a las Areas de Oftalmologia, Cirugia General, Consulta
Externa, Gastroenterologia, Cardiologia y Medicina Nuclear, entre otros; las causas de los reclamos son
asignacion de citas y las demoras en la atencion.

2.4 En verificacion realizada a los tiempos de respuesta de las POR'S, se evidencia que se realizan los oficios
remisorios a los responsables de las Areas que deben suministrar la respuesta, quienes no entregan la
informacion y se deben requerir hasta por tres veces, observando que de las 980 PQR'S el 21,33%, no tienen
la respuesta deritro de los quince (15) dias establecidos en la Resolucion Interna 825/06 y el articulo 14 de a
Ley 1755 del 30 de junio/15, entre otras las siguientes:

FECHA RESPUESTA | RESPUESTA EN

MESHE REGISTRO FECHA REGISTRO DiAS
280 1201716 1203716 45
793 12001716 0710316 40
637 2101116 16105/16 85
oo 667 31101/16 1700316 21
630 21101116 08104116 57
255 24101116 22102116 23
719 2201116 303116 24
637 2101116 16105116 85
2407 2502016 7105116 67
Febrero 1007 18/02/16 30003116 30
560 2202116 08/04116 3
7841 030316 31105116 62
2873 0303716 20105/16 57
Marzo 3014 0710316 16/05/16 51
3086 08/03/16 04105116 40
3157 090316 271646 57
5387 26104116 12057776 55
Abril 1894 1810416 17005016 7
L) 1410416 25005116 30
Wayo 740 3410516 27006016 25

Por lo anterior el Usuario es informado a través de via telefénica, correo electronico u oficio, que su solicitud
se encuentra en tramite.

Es de anotar que las Areas que mas incumplen en dar solucion son entre otras: Farmacia Ambulatoria,

Consulta Externa, Ortopedia, Bioestadistica, Enfermeria y Oftalmologia, fas cuales se presentan por falta de
gestion oportuna.

3. Seguimiento Informes Anteriores

En los dos informes presentados en la vigencia 2015 se recomendd actualizar la Resolucion Interna 825/06
que "reglamenta ef tramite interno del Derecho de Peticion, Consulta, Quejas y Reclamos, ante el Hospital”

de acuerdo con la nueva reglamentacion establecida en la Ley 1755/15, accion de mejoramiento que no ha
sido cumplida.
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RECOMENDACIONES

1. Cumplir con lo ordenado por la Direccién General, sobre la utilizacion del Modulo Quejas y Reclamos del
sistema de informacion, con el fin de llevar el control de las PQR'S recibidas y al Procedimiento Ruta y
Manejo de la Informacion PL-AIUS-PR-03, con la actividad de registrar la informacion que es aflegada al Area
y obtener la respuesta de la PQR'S dentro de términos de Ley.

2. Actualizar la Resolucion Interna 825/06, teniendo en cuenta la nueva reglamentacion establecida en la Ley

1755 dei 30 de junio de 2015, con el fin de dar cumplimiento con la fecha de terminacién de la accion de
mejoramiento del 31 de diciembre/16.
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Jefe de Oficina del Sector Defensa — Cficina de Control Intemo

Atentamente,

Copia. Oficina Asesora de Planeacion {Via correo electronico).

Elabord: Profesional de Defensa Olinto Adriano Bejarano Garzdn
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