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INFORMACION GENERAL

Nombre del informe

Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones

(PQRSDF) II Semestre 2022.

Dependencia (s)

Area de Atencion al Usuario

Auditor:

Liliana Maria Duarte Suarez

1. INTRODUCCION

Dentro de las funciones sefaladas en la Ley 87 de 1993 y sus decretos reglamentarios, se indica que la
evaluacion y el seguimiento, independiente y objetivo es uno de los roles mas relevantes de la
responsabilidad que le corresponde a la Oficina de Control Interno OCIN, por lo cual es la encargada de
la evaluacion independiente del Sistema de Control Interno y de proponer las recomendaciones y
sugerencias que contribuyan a su mejoramiento y optimizacion de la gestion.

El ejercicio de evaluacion y seguimiento, es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y
consultoria, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones del Hospital Militar Central;
fortaleciendo el cumplimiento de sus objetivos aportando un enfoque sistematico y disciplinado para
evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno.

Realizar seguimiento a las PQRSDF, interpuestas por los usuarios en el II semestre/22, determinando con
el seguimiento a la respuesta suministrada el cumplimiento a los términos de Ley, asi mismo indagar y
analizar sobre la justificacién del aumento o disminucién de las mismas dentro del periodo evaluado.

2. OBJETIVOS

Realizar seguimiento a la gestion del Area de Atencién al Usuario (AUIS) para tramitar las PQRSDF dentro
del plazo establecido, en cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474/2011, Articulo 1 y 14 Ley 1755 del
30 de junio/15, de conformidad con procedimientos, politicas, normatividad y recursos establecidos para
tal fin.

Evaluar la oportunidad y pertinencia de las respuestas generadas por la entidad a las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes, denuncias, sugerencias — PQRSDF y a las acciones de tutelas interpuestas durante
el segundo semestre de 2022.

3. ALCANCE

Registro de PQRSDF, generadas entre julio a diciembre de 2022 y los respectivos archivos documentales
del trdmite efectuado por el Area de Atencién al Usuario (AUIS), verificacién de los procedimientos
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establecidos por el HOMIL para el cumplimiento de la mision, haciendo especial énfasis en las actividades
realizadas en el periodo evaluado.

4. METODOLOGIA

La evaluacion de la atencién prestada por la entidad a las PQRSDF durante el II Semestre de 2022 se
realizd a partir del andlisis de la base de datos suministrada por el Area de Atencién al Usuario (AUIS),
que consolida la informacion de las PQRSDF radicadas por los grupos de interés, a través de los
diferentes canales de comunicacién. Para efectuar esta actividad se llevo a cabo revision documental de
los procedimientos, archivo de respuestas suministradas; aplicando técnicas de auditoria como:
verificacion documental, muestreo estadistico, entrevistas, observacion, andlisis e indagaciones, entre
otras y materialidad del riesgo.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

5.1 Evaluacion realizada a las PQRSDF interpuestas en el segundo semestre/22, comprendido entre el 1
de julio a 31 de diciembre.

Contexto: Evaluar y analizar los registros y resultados de las PQRSDF radicados en el Area auditada, en
el periodo analizado.

Condicién: De acuerdo con la informacion suministrada por el Area de Atencidén al Usuario para el
segundo semestre del 2022; se radicaron (2.902) solicitudes por los grupos de interés a través de los
diferentes canales de comunicacion (atencion presencial, correo electronico, pagina Web y buzén de
sugerencias) asi:

Tabla No. 1 Tipo de solicitudes radicadas por mes

;LPI;::;:: d JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL %
Peticion 243 225 365 420 487 232 1972 | 67,95
Consulta 33 27 15 10 1 0 86 2,96

Felicitacion /

Agradecimiento > 15 > 3 11 4 43 1,48

Queja 21 13 20 23 22 10 109 3,76

Reclamo 69 110 98 133 169 113 692 23,85
Total general | 371 390 503 589 690 359 2902 (100 %

Fuente: Informacion suministrada por el Area de Atencién al Usuario (AUIS)
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Grafica No 1. Distribucién de PQRSDF por mes
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De acuerdo al grafico anterior se evidencio que el mayor porcentaje corresponden a peticiones (1.972)
con un 67,8%, seguido de reclamaciones (692) con un 23,85%, Quejas (109) con un 3,76%, consulta

(86) con un 2,96% Yy por ultimo Felicitacion/Agradecimiento (43) con un 1,48%.

e Dentro de la tipologia interna el mayor nimero de solicitudes estan relacionadas con PETICIONES
correspondiente a Oportunidad (Programacion de cirugias, demora en la atencion, solicitud o
informacion) seguido a la Accesibilidad (Citas, Historia Clinica, certificaciones, Incapacidades) y esta

misma esta relacionada con RECLAMOS.

Tabla No. 2 Clasificacion interna

Clasificacion eP:ticion Quejas | Reclamo | Consulta ::’erliicitac
Accesibilidad (Citas, Historia Clinica, certificaciones ,Incapacidades) | 921 2 403 4
Acc. posibilidad que tiene el usuario para utilizar los servicios de 3
salud (citas, Historia Clinica, Certificaciones e Incapacidades
Continuidad (Entrega de medicamentos, quimioterapias, 24 19 1
radioterapias, ortopedia, terapia fisica)
Oportunidad (Programacion de cirugias, demora en la atencion
,solicitud o informacion ) 1012 5 41 80 1
Pertinencia (Urgencias) 3 9 36 1
Satisfaccion Usuario (Felicitacion, reconocimiento agradecimiento) 1 40
Seguridad (No conformidad con la atencién, cuidados, evento
adverso, Instalaciones e infraestructura, apoyo logistico, 8 93 193 1 1
alimentacién)

Fuente: Analisis OCIN
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Del total de solicitudes radicadas en el segundo semestre del 2022 fueron direccionadas a las

diferentes a Areas y/o servicios, las &reas de mayor numero de radicados son para Atencién al
Usuario (792), Servicios Ambulatorios (759) y Oficina Asesora Juridica (262).

Tabla No. 3 Clasificacion de PQRSDF por Areas del Hospital Militar

Compr
Apoyo :uenta as, Aten Ofici Form
Clinic | Diagn | Apoy Hospit Servici | Tale | Médic | Licitac cion | M@ acién Investi
MESES | © Ostico | o al arra s |98 nto |a iones | Finan al Ase Infor gacion | Farm
Quird |y Logi Ambula | Hum | Hospit |y ciera Usua | 5°™@ !) o || o cientifi | acia
rgica | Terapé | stico ¥ ct torios |ano |alaria | Bienes - Juri A ca
utico phrie Activo Mo | dica | M@
s
JULIO 17 27 24 2 65 13 29 4 2 116 | 46 2 2 1 0
AGgST 36 13 41 8 99 9 37 4 2 88 18 3 2 0 1
SERe | 27 | 17 |36 | 10 | 104 [ 20| 39 6 6 | 142|722 4 2 0 1
OCRB | 31 | 45 |45 | 5 130 | 25 | 31 7 8 |166| 71| 3 2 1 0
e | 28 | 3 |38 | 2 227 | 16| 40 | 10 | 9 |213]| 47| 9 2 0 0
ORE | 37 | 24 | 20| 4 134 | 10| 37 | 4 3 |67 ] 8| 2 2 0 0
TOTA
L 176 162 | 204 31 759 93 213 35 30 262 | 23 12 2 2
Fuente: Analisis OCIN
Grafica No 2. Clasificacion de PQRSDF por Areas del Hospital Militar
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Fuente: Analisis OCIN
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Graficamente se puede observar que durante todo el semestre evaluado
Ambulatorios y Atencién al Usuario fueron a las que mas le radicaron solicitudes.

las Areas de Servicios

e Los canales mas utilizados por las partes interesadas a la hora de interponer una PQRSDF son medio

de radicados seguido del correo electrénico y por Ultimo la utilizacion de Internet: Sitio Web

Tabla No. 4 Medios de recepcion

Medios de Recepcion
JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Correo Electrénico 136 51 206 239 250 38
Internet: Sitio
Web 37 34 23 22 19 58
Radicados 198 305 274 328 421 263
Total general 371 390 503 589 690 359
Fuente: Analisis OCIN
Grafica No 3. Medios de recepcion
Medios de Recepcion PQRSDF
450
400
350
300
250
200
150
100 I
50
5 I T p——
Correo Electronico Internet: Sitio Web Radicados
®JULIO '~ AGOSTO MSEPTIEMBRE MmOCTUBRE m NOVIEMBRE M DICIEMBRE

Fuente: Analisis OCIN




HOSPITAL MILITAR CENTRAL | FORMATO: INFORME DE LEY,SEGUIMIENTO O SELECTIVA | CODIGO: EM-OCIN-PR-05-FT-03

FECHA EMISION: 14-06-2022
DEPENDENCIA: OFICINA CONTROL INTERNO

VERSION: 02

PROCESO: EVALUACI(')N, MEJORAMIENTO Y SEGUIMIENTO
Pagina 6 de 18

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO SGlI

e En el comparativo del total de las solicitudes de las vigencias 2020, 2021 y 2022 se presentd un
decrecimiento del 8,27% con respecto al afio inmediatamente anterior.

Tabla No. 5 Comparativo vigencias 2020, 2021 y 2022

COMPARATIVO PQRSDF
VIGENCIAS 2020,2021 Y 2022
I Semestre | II Semestre | TOTAL ANO
2020 2390 3193 5583
2021 2792 2838 5630
2022 2262 2902 5164

Fuente: Analisis OCIN

Grafica No 4. Comparativo vigencias 2020, 2021 y 2022
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e La cantidad de PQRSDF interpuestas por las partes interesadas y con lo relacionado de las PQRSDF
para el semestre evaluado se evidencia un aumento en un 2,25% a pesar de verse reflejado una
disminucion de las Consultas interpuestas por los Usuarios sin embargo las peticiones se

incrementaron.

Tabla No. 6 Comparativo vigencia evaluada

Comparativo PQRSDF
Registro Segundo Segundo . .
Publico |semestre/21 | semestre/22 Diferencia
Peticiones 1261 1.972 711
Quejas 37 109 72
Reclamos 416 692 276
Consultas 1037 86 -951
Felicitaciones 86 43 -43
Reiteraciones 1 -1
TOTAL 2838 2.902 64

Fuente: Analisis OCIN

Criterio: Articulo 76 de la Ley 1474/2011 y Articulo 1 y 14 Ley 1755 del 30 de junio/15, procedimientos
institucionales publicados relacionados con el Area auditada, anélisis de atributos de habilitacion del Area
auditada, tales como: Accesibilidad (Citas, historia clinica, certificaciones, incapacidades); Continuidad
(Entrega de medicamentos, quimioterapias, radioterapias, ortopedia, terapia fisica); Oportunidad
(Programacion de cirugias, demora en la atencion, solicitud o informacion); Satisfaccion del Usuario
(Felicitacion, reconocimiento agradecimiento) y Seguridad (No conformidad con la atencidn, cuidados,
evento adverso, instalaciones e infraestructura, apoyo logistico, alimentacién).
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Enfasis segin MIPG

O Planeacidn Institucional
[0 Gestion Presupuestal y
eficiencia del gasto publico
O Talento Humano

[ Talento Humano
[ Direccionamiento
estratégico y
planeacién

[ Gestion con valores
para resultados

O Integridad
O Transparencia, acceso a la

informacién publica y lucha Dimension [ Evaluacion de
contra la corrupcion MIPG resultados
[ Fortalecimiento organizacional O Informacién y
y simplificacion de procesos comunicacion
. ¥ Servicio al ciudadano [ Gestion del
P?:.I'II;:IEEA O Participacién ciudadana en la CUHOC“‘I_“_ENU e
gestion publica Innovacion
O Racionalizacion de tramites ™ Control Interno
O Gestion documental [0 Ambiente de
O Gobierno Digital, antes control
Gobierno en Linea O Evaluacidn de
O Seguridad Digital riegos de riesgos
O Defensa juridica Componentes | [J Actividades de
MECI control

[0 Gestidn del conocimiento y la
innovacién

B Control Interno

[0 Seguimiento y evaluacién del
desempeiio institucional

O Informacién y
comunicacién
B Monitoreo y
supervision

Fuente: Funcion Publica

Causa: Posibles debilidades en los seguimientos y controles en la aplicacion de los procedimientos
internos y cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano

Consecuencia: De no dar cumplimiento a la aplicacion de los procedimientos internos y no cumplir con
la Politica de Servicio al Ciudadano se puede generar un incremento en las PQRSD.

Hallazgo No 1: La Oficina de Control Interno evidencio que el area de Atencién al Usuario no estd
aplicando los controles establecidos en el procedimiento interno “RUTA Y MANEJO DE LA INFORMACION
(PQRSDF)"” CA-AUIS-PR-03 V 09, segun la actividad ID 3 “Remision por competencid’, “ £l documento de
remision por competencia debe contener: la PQRSDF (original), la solicitud de informacion de respuesta
segun sea el caso (si es externa se entrega a correspondencia para ser enviada por correo certificado),
para_posteriormente cerrarla en la base de datos del Area y entregarla para ser archivada. Subrayo
Texto, lo anterior a lo correspondiente a correo electrénico.

Recomendacion No 1: La Oficina de Control Interno recomienda al Area de Atencion al Usuario
fortalecer los controles y los seguimientos de las solicitudes remitidas por el canal de correo electrénico.
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Recomendacion No 2: La oficina de Control Interno recomienda realizar mesas de trabajo con las
areas en donde se presentd incrementd de las PQRSDF como son Atencidon al Usuario, Servicios
Ambulatorios y Oficina Asesora Juridica, con la finalidad de tomar acciones efectivas que permitan
disminuirlas y determinar la causa por la cual se presentd el incremento.

Observacion No 1: La oficina de Control Interno recomienda realizar un analisis de causas por el
incremento del 22% de las peticiones en el segundo semestre allegadas al area de atencion al usuario
provenientes de (Superintendencia de Salud, Asusalud y DIGSA).

5.2.1 Con la informacién suministrada por el Area Atencién al Usuario se procedio a realizar visita a la
Oficina Asesora Juridica para realizar trazabilidad a algunas solicitudes.

Contexto: El area de Atencién al Usuario remitié por competencia a la Oficina Asesora Juridica para el
periodo evaluado (262) peticiones, tales como Accidon de tutela, Notificacién de tutela, Conciliacién
extrajudicial, Impugnacion tutela, Fallo de tutela, Traslado de tutela, Notificacion auto admisorio de
tutela, Incidente de desacato, entre otras.

Condicion: En visita realizada a la Oficina Asesora Juridica se llevd acabo trazabilidad de algunas
solicitudes remitidas por competencia desde el area de Atencidn al Usuario del periodo evaluado, en el
cual se logrd evidenciar la recepcion de estas y ademas ingresan solicitudes al Correo de notificaciones
judiciales: judicialeshmc@homil.gov.co, dentro de la muestra verificada se evidencia registro y gestion
oportuna realizada por parte de la Oficina Asesora Juridica (OFAJ), sin embargo en la base de datos
suministrada por la AUIS; se logré determinar debilidades en los cierre de estas, dado que la fecha de
recepcion y fecha de cierre es la misma sin poder determinar el dia exacto que se dio respuesta.

Fecha de Fecha

1 fechade | Namero + = Numero de
Tipo de | Medios de Nombres | Documento ; Requerimient Nimero . o
o po‘ - .. LTI Respuesta de - . . Descripcion =q o Re;|:.~ue;ta dias de Gestor Solucion Dada
p d final Registi Peticionario | de Identidad oN°1 Final respuesta R
- - a |- - | Regist - - x| - | (ddimmiaaz ~ - P - - -
Correo Corrso Lz Andrea Corrso Correo Seremie
Peficion c rico 2022 | 107/3022 Clecténica Palacios No reporia Accitn de futela Elecrénico 1110712022 Clacténico o Mubia G |ofcina juridica por
Camacho competencia
Correo Correo | Ashie Castro Correo Correo Seremie 2
i - Accion de Tus i3 G # ridica por
Pegcion c ico 200712022 | 1207/202 Electronico Sanchez 8758756 icrion de Tutela Elecironico 1210712022 Electrénico o Mubia G oficina juridica por
compsiencia
Correo Correo Enrique Correo Correo Seremie s
0 A e fut 3 Juri '
Pescion c rico 1310712022 | 1300712022 Electrénic Corrales \ccidn de tela T 1310712022 Electrénico o MNubia G uriiica pos
Sequea competencia
Correo Correo | Shirey Judih Correo Correo Seremie
Pescion 1410712022 | 14007/202 . No reporia Fallo de fuiela . 1410712022 . L] Mubia G, |oficina juridica por
Electronico Elecironico | Salgado Sevila po Eleciranico Elecironico
compeencia
Correo Corree Laura Carolina Correo Coteo Se remite a
Pesdian c rico W0T/2022 | 1410712092 Clacténica Banff:-rl_ 1030590177 Accion de Tulela Elecrénico 14107/2022 Clacténico o Mubia G Ciicina Asesora
Sarmiento Juridica
Correo Correo  |Ana Dilia Sierra Correo Correo e remEn 2
0 9 & . A t Fallo uela . 9 . ia G Oficina Juridica
Pegcion c ico 190K2022 | 190742022 c nico Ramirez No reporta c ico 19/07/2022 E rico o Mubia G e
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Fuente: Base de datos suministrada por Area de Atencién al Usuario (AUIS)

Criterio: El procedimiento interno del Area "RUTA Y MANEJO DE LA INFORMACION (PQRSDF)” CA-AUIS-
PR-03 V 09, segun la actividad ID 3 “Remisidn por competencid’, “El documento de remision por
competencia debe contener: la PQRSDF (original), la solicitud de informacion de respuesta segun sea e/
caso (si es externa se entrega a correspondencia para ser enviada por correo certificado), para
posteriormente cerrarla en la base de datos del Area y entregaria para ser archivada. Su brayo Texto.

Causa: Posibles debilidades en los seguimientos y controles de las solicitudes que ingresan por correo
electronico que son remitidas por competencia a la Oficina Asesora Juridica.

Consecuencia: De no realizarse de manera rigurosa y periddica el seguimiento a las solicitudes que
ingresan por correo electrdnico se puede llegar a presentarse incumplimientos a la normatividad.

Recomendacioén No 3: La Oficina de Control Interno recomienda a la oficina Asesora Juridica y al Area
de Atencion al Usuario fortalecer los controles y los seguimientos de las solicitudes remitidas por correo
electronico para que en conjunto se tomen medidas con el fin de realizar el cierre de estas.

5.2.2 Con la informacion suministrada por el Area Atencion al Usuario se procedio a realizar visita a el
Area de Talento Humano para realizar trazabilidad a algunas solicitudes.

Contexto: El drea de Atencién al Usuario remitié por competencia al Area de Talento Humano para el
periodo evaluado (93) peticiones, tales como solicitud certificado laboral, verificacion de referencia
personales, hojas de vida, solicitudes de nombramientos, derechos de peticion entre otras. De las
solicitudes que ingresan por los canales de atencion “correo electronico y la pagina web” la respuesta que
se indicada es remitir el correo del area o se remite al area por competencia. Ejemplo "Se da respuesta al
usuario que debe solicitar informacion al area de talento humano se suministran correos electronicos de
la Unidad” o Se remite a Talento Humano por competencia.

Condicién: En visita realizada al Area de Talento Humano se llevd acabo trazabilidad de algunas
solicitudes remitidas por competencia desde el area de Atencion al Usuario del periodo evaluado, en el
cual se logré evidenciar:

e FEl area de Talento Humano no cuenta con un solo responsable para la atencion de solicitudes por
lo que son remitidas a varios funcionarios.

e Se cuenta con funcionarios que ingresaron finalizando afio y no contaban con la informacion
solicitada.

e No se logro realizar trazabilidad a las solicitudes que ingresan por correos electrénico y pagina
web.
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La peticidn radicada bajo el No 215798 del 16 de septiembre del 2022 de la sefiora Carmenza
Olarte Alvarado solicitando certificacion laboral a la cual se dio respuesta bajo radicado No
223829 el dia 2 de noviembre del 2022 (32 dias habiles) informacion verificada en Talento
Humano, diferente con radicado No 218453 del 3 de octubre del 2022 y No del 214624 del 12
septiembre como esta consignado en la base de datos suministrada por el Area de Atencion al
Usuario.

Las solicitudes allegadas con motivo de Hoja de Vida son remitidas al area de Talento Humano
por competencia sin embargo a esta solicitud no se le da respuesta de acuerdo a lo informado
por el area sino son ingresadas a una base de datos para ser tenidas en cuenta cuando se
presente una vacante.

Con la funcionaria de Nomina no se pudo realizar la trazabilidad dado que ingreso en enero del
2023 vy al revisar aplicativos de informacion correspondiente al 2022 no se contaba con los
permisos.

Algunos radicados no fueron encontrados como el No 216938 Derecho de Peticion, 215108,
7576, 224886 entre otros.

La peticion 7801 radicada el 26 de octubre del 2022 por el sefior Julian Montoya solicitando
prorroga de nombramiento, al realizar la trazabilidad se evidencia que se radico con No 210725
el 22 de agosto y se dio respuesta 26 de agosto radicado No 211978, informacién diferente a la
suministrada por Atencion al Usuario.

Radicado 211855 del 26 de agosto 2022 del sefior William Tamayo solicita licencia de paternidad,
se evidencio que el funcionario firmo el comunicado de la aceptacion por el periodo del
24/08/2022 al 06/09/2022 sin embargo, no se pudo evidenciar la respuesta con el radicado No
215108.

Peticion por medio de correo electronico del 16/09/2022 del sefor Johan Steven Hernandez Rojas
c.c. 1022380258 con asunto Hoja de Vida, son recibidas, pero no se le da respuesta.

Peticion por medio de correo electronico del 20/09/2022de la sefiora Maria del Pilar Gonzalez
Garzdn c.c. 52284791, con asunto solicitud de informacion vacante Codigo 6-1 grado 26 no fue
encontrada que se hubiese remitido a administraciéon de personal.

Se presentd un caso particular del sefior Eduardo Toloza identificado con c.c. 1019029360 en
donde solicita respuesta al proceso Comisién Nacional del Servicio Civil radicada No 7039 del 22
de diciembre, se realizo verificacion de la solicitud, el sefior NO acepto el cargo el dia 23/10/2022
y no se presentd a la posesion el 5/10/2022, el 11/11/2022 se le notifico la derogatoria del
cargo, las fechas anteriores no coinciden con la informacion de la base de datos suministrada por
el Area de Atencion al Usuario.
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Tipo de Medios de Fl::ﬂ:;ie fechade | Nimero Nombres Documento Servicio ylo Reze(::ta Nimero
Solicitu ” 9 Respuesta de s . Descripcion y p Gestor Solucidn Dada
d Recepcion | (de/mm/aa final Regist Peticionario | de Identidad Area Final respuesta
- - aa) ~ - - - - - ~ | (ddimmva ~ - - -
. Correo Correo Laura Soa _ § § Adminisiracion Correo SE REMITE POR.
Pedcion c ico G/0W2022 | 6092022 Electrénico | Garda Morena NO registra Hoja de vida de Personal 6i08r2022 Elecronico Hernan S. COMPETENCIA
o Reinaldo Seleccion y . )
. Iniernet Alexander ) . Liseth Se envia comso de dre3
Pedcion B 81092022 | 80%2022 TE40 nombramienio Coniratacion de| 8/09%/2022 TE40 .
Silo Web Fonseca B | Gulérrez encargada
Saavedra 4192324 ersons
. Correo Correo | Julio Moreno Soliciud de cerfficade | Administracion Correo SE REMITE POR.
ik g Q;
Pedcion c ico 810w2022 | 8092022 Blecrénico | Leguizamon 19432935 laboral de Personal 8092022 Elecirbnico Hernan S. COMPETENCIA
. Correo Correo ) . ) Hoja de vida ..Juliana | Adminisiracion Correo SE REMITE POR
Pedcion c ico 11092022 | 12092022 Elecirbnico Juliana Baulsta | NO regisra Baussta de Personal 1210812022 Elecirbnico Hernan S. COMPETENCIA
Carmenza - R - e dio respuesia e 2 de
5 _ Solicita cerfiicacion | Adminisir Liseth _
Pescion | Radicados | 12/0912022| 310/2022 | 214624 |  Olare 51746304 oo | ge perean | 3102022 | 218883 | 25U noviembre
ALVARADO 32 dias hablles
INVITACION
- Correo Correo | MINISTERIO ) CHARLA VIRTUAL | Adminisiracion Correo SE REMITE POR
Pedcion c ico 140972022 | 141092022 Electrénico | DE TRABAJO NC registra -CONFLICTIVIDAD | de Personal 1410812022 Elecirbnico Hernan S. COMPETENCIA
LABORAL EN EL
) VERIFICACION DE R -
. Correo Correo Alejandra ) N Adminisiracion Correo SE REMITE POR
Pedcion Electronico 1809/2022 | 150092022 Elecrénico | Baron Diaz NC registra REFERENCIAS de Personal 1510812022 Elecirbnico Hernan S. COMPETENCIA
WVINCULO LABCRAL
Solicia respuesia a Se da respuesia & usuario
Pescion | ™M | oor1o0002| 2211212022 | 7039 | Eduar Toloza | 1010020350 | PrOSESO Comison | AMISTECON | hoinng0 | 7030 fehGuserd S S
Silo Web Nacional del Servicio | de Personal nformacion & area de
Civil talenio humano se
Internet Requiere informacidn Seleccidn y :::;:f::*: S::::
Pegcion | 261202022 | 261212022 7057 lima Sierra 52257786 =g " |Confratacion de | 29/12/2022 7090  |seth Guiérry A ° )
Silo Web sobre emolumentos Personal Humano para que & usuanc
puEta reaNzar ia Consulia.

Fuente: Base de datos suministrada por Area de Atencién al Usuario (AUIS)

Criterio: El procedimiento interno del Area "RUTA Y MANEJO DE LA INFORMACION (PQRSDF)” CA-AUIS-
PR-03 V 09, segun la actividad ID 3 “Remisidn por competencid’, “El documento de remision por
competencia debe contener: la PQRSDF (original), la solicitud de informacion de respuesta segun sea el
caso (si es externa se entrega a correspondencia para ser enviada por correo certificado), para
posteriormente cerraria en la base de datos del Area y entregaria para ser archivada. Subrayo Texto.

Politica de Atencion al Ciudadano del MIPG, “La Politica de Servicio al Ciudadano se define
entonces como una politica publica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con
el Estado”

Causa: Posibles debilidades en los seguimientos y controles en la aplicacion del procedimiento interno
RUTA Y MANEJO DE LA INFORMACION (PQRSDF)” CA-AUIS-PR-03 con el manejo de las solicitudes que
ingresan por correo electrénico que son remitidas por competencia a las areas.
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Consecuencia: De no realizarse de manera rigurosa y periddica el seguimiento a las solicitudes que
ingresan por correo electronico se puede llegar a presentarse incumplimientos a la normatividad como
son los vencimientos.

Hallazgo No 2: La Oficina de Control Interno evidencio que el drea de Atencién al Usuario no realiza
seguimiento a las solicitudes remitidas por competencia al Area de Talento Humano por el canal de
correo electrdnico para posteriormente realizar el cierre de estas.

Hallazgo No 3: La Oficina de Control Interno evidencio que el Area de Talento Humano presenta
vencimiento de términos en las respuestas emitidas a los usuarios, de igual manera se observaron
peticiones sin respuestas.

Recomendacion No 4: Fortalecer los controles en los seguimientos de las solicitudes remitidas por
competencia a las diferentes areas como Talento Humano definiendo un responsable de la recepcion y
respuestas con el fin de realizar el cierre de las solicitudes.

5.3 Verificacion de Buzones de Sugerencias

Contexto: Dentro de los canales de comunicacidon se cuenta con la opcion de los Buzones de
sugerencias de acuerdo al Procedimiento BUZON DE SUGERENCIAS CA-AUIS-PR-04 V. 03.

Condicion: Se realizd recorrido por las instalaciones del Hospital Militar Central donde estan instalados
los Buzones de sugerencias que son en Consulta Externa y en el primer piso del Edificio Fe en la Causa,
se pudo evidenciar que no cuentan con los formatos para diligenciar las PQRSDF, ademas se encuentran
deteriorados y presentan suciedad, como se aprecia en las siguientes fotos.

Fuente: Analisis OCIN
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Criterio: Procedimiento BUZON DE SUGERENCIAS CA-AUIS-PR-04 V. 03. segun la actividad No 5
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ID 2. Suministrar papeleria.

Causa: Posibles debilidades en el seguimiento y controles en la aplicacion del procedimiento interno
BUZON DE SUGERENCIAS CA-AUIS-PR-04 V. 03. ID 2. Suministrar papeleria.

Consecuencia: Posibles incumplimientos en la aplicacion del procedimiento interno y fallas en el
mecanismo de comunicacion ascendente pues va desde el ciudadano usuario o grupo de interés, hacia el
Hospital Militar Central.

Hallazgo No 4: La Oficina de Control Interno evidencio que el drea de Atencién al Usuario no estd
realizando seguimiento a este canal de comunicacion, de acuerdo al ID 2 Suministrar papeleria.
del procedimiento interno BUZON DE SUGERENCIAS CA-AUIS-PR-04 V. 03

Recomendacion No 5: Fortalecer el mecanismo de comunicacion ascendente del usuario hacia el
hospital como ver la posibilidad de incentivar el uso de los buzones de sugerencias.

5.4 Verificacion caso Cesar Augusto Rubiano Diaz

Contexto: El dia 14 de febrero es remitida a la Oficina de Control Interno una solicitud desde la
Subdireccion Medica con radicado No 238139 interpuesta por el Sefior Cesar Augusto Rubiano Diaz
solicitando sea revisado su caso médico, dentro del escrito hace recuento de los inconvenientes
presentados y solicita que se le realice una auditoria por la atencion prestada en el Hospital Militar
Central.

Condicion: Dentro de las comunicaciones interpuestas por el sefior Cesar Augusto Rubiano la Oficina de
Control Interno realiz6 seguimiento en el Area de Atencion al Usuario (AUIS) asi:

No Asunt dicad R t
. sunto radicado espuesta
Radicado respuesta
227956 Solicita se realice una 232196 del | Describe las actividades realizadas por el
Del revision de su caso clinico | 20/12/2022 | cuerpo médico manifestando que siempre el
28/11/2022 especialista estuvo supervisando al grupo de
residentes encargado de las atenciones
médicas.
232731 del | Requiere cita de ortopedia | 234085 del | Teniendo en cuenta la solicitud no es posible
27/12/2022 30/12/2022 | la asignacién de la cita ya que para el mes de
enero Unicamente hay disponibilidad con el
doctor José Ignacio Sanchez médico que no
desea seguir siendo tratado, y el doctor
especialista Cesar Ernesto Arango Pilonieta




HOSPITAL MILITAR CENTRAL | FORMATO: INFORME DE LEY,SEGUIMIENTO O SELECTIVA | CODIGO: EM-OCIN-PR-05-FT-03

DEPENDENCIA: OFICINA CONTROL INTERNO

FECHA EMISION: 14-06-2022

VERSION: 02

Grupo Social y Empresarial
da s Defonsa

b b PROCESO: EVALUACION, MEJORAMIENTO Y SEGUIMIENTO

Pagina 15 de 18

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO SGl

se encuentra en vacaciones en el mes de
enero por lo que no cuenta con
programacion de agenda.

238139 del | Solicita se realice

30 de enero | auditoria al  Hospital
2022 Militar Central por la
irregularidades y

negligencias presentadas
referentes a mi caso
clinico.

241938 del | Se remite respuesta PARCIAL y de acuerdo al

17 de | articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, se emitira
febrero respuesta de fondo a su comunicacion dentro
2023 de los (30) dias siguientes a la recepcion

inicial del documento.

El dia 24 de febrero del 2023 se emitio
respuesta con radicado No 243259.

Fuente: Analisis OCIN

Criterio: Ley 1755 de 2015 Articulo 1

'"Toda persona tiene derecho a presentar peticiones

respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este coédigo, por motivos de

interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma. ”

y Ley 87 de 1993.

Causa: Posibles debilidades en la asignacién de citas especializadas por parte del area

Consecuencia: Una respuesta inadecuada, inoportuna o incongruente respecto a una solicitud que pudo
ser brindada y no se hizo, puede generar un deterioro reputacional y econdmico para la entidad al
exponer al hospital a accionen juridicas o disciplinarias.

Observacion No 2: La Oficina de Control Interno evidencio que el area de Atencién al Usuario ha dado
respuestas dando cumplimiento a los tiempos establecidos en la normatividad vigente.
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6. RECOMENDACIONES GENERALES

La oficina de Control Interno recomienda realizar mesas de trabajo con las areas en donde se
presento incrementd de las PQRSDF como son Atencion al Usuario, Servicios Ambulatorios y Oficina
Asesora Juridica, con la finalidad de tomar acciones efectivas que permitan disminuirlas y determinar
la causa por la cual se presento el incremento.

La oficina de Control Interno recomienda al Area de Talento Humano implementar acciones como
concentrar en solo una persona como responsable de las PQRSDF remitidas por competencia a esta
Area y poder llevar un mejor control.

Fortalecer los controles de las solicitudes que son allegadas al Hospital Militar Central por el canal de
correo electrdnico con el propdsito de dar cumplimiento a la Politica de Atencidn al ciudadano MIPG.

Revisar el estado de los buzones instalados y considerar la posibilidad de incentivar el uso de este
canal de comunicacion.

Se recomienda dar cumplimiento a la Politica de Atencion al Usuario del Modelo Integrado de Gestion
La Politica de Servicio al Giudadano se define entonces como una politica publica transversal cuyo
objetivo general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado.

Se recomienda que la Unidad de Atencion al Usuario tenga la trazabilidad de todas las solicitudes que
son radicadas por los diferentes canales de comunicacién en el Hospital Militar Central.

En cumplimiento a nuestra funcion de asesoria y control se recomienda adelantar las respectivas
acciones de mejora y correctivas a fin de normalizar el proceso en las areas detectadas.
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7. CONCLUSIONES

A continuacion, se presenta el resultado del seguimiento del segundo semestre del 2022 de las PQRSDF

asi:
el No de Observaciones i . Responsable
Hallazgos Recomendaciones

3 5 3 Area Atenqon al
Usuario

0 0 1 OﬁcmaAsesora
Juridica

1 0 1 Area de Talento
Humano

Fuente: Analisis OCIN

e Se evidencio debilidades en la aplicacion de los controles de los procedimientos correspondientes
al area de Atencién al Usuario especialmente a las peticiones que ingresan por el canal de correo

electronico.

e Se evidencia deficiencias en las respuestas de fondo en las peticiones que son remitidas por
competencia del Area de Talento Humano.

e De acuerdo con el seguimiento realizado se evidencio la oportunidad en la emision de las
respuestas de las tutelas emitidas por la oficina Juridica.

e Se presentd una disminucién de PQRSDF en un 8,27% con respecto a la vigencia anterior.

Cordialmente,

Y SR Wy

Liliana Maria Duarte Suarez
Profesional de Defensa - OCIN
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