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INFORMACION GENERAL

Nombre del informe

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

(PQRSDF) I Semestre 2023.

Dependencia (s)

Area de Atencion al Usuario

Auditor:

Liliana Maria Duarte Suarez

1. INTRODUCCION

Dentro de las funciones sefialadas 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 I semestre/23, 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 y sugerencias — PQRSDF y a las acciones de tutelas interpuestas durante
el primer semestre de 2023.

3. ALCANCE

Registro de PQRSDF, generadas entre enero a junio de 2023 y los respectivos archivos documentales del
trdmite efectuado por el Area de Atencién al Usuario (AUIS), verificacion 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 atencion prestada por la entidad a las PQRSDF durante el I Semestre de 2023 se
realizd a partir del andlisis de la base de datos suministrada por el Area de Atencion al Usuario (AUIS),
qgue 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, entrevistas, observacion, andlisis e indagaciones, entre otras y materialidad del
riesgo.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

5.1 Analisis General Base de Datos de PQRSDF

Se realizar andlisis de la informacion general de la base de datos PQRSDF interpuestas en el primer
semestre/23, comprendido entre el 1 de enero a 30 de junio.

Contexto: Evaluar y analizar los registros y resultados de las PQRSDF radicados en el Area auditada,
correspondiente al primer semestres del presente afno.

Condicién: De acuerdo con la informacién suministrada por el Area de Atencién al Usuario para el
primer semestre del 2023; se radicaron 3.882 solicitudes por los grupos de interés a través de los
diferentes canales de comunicacién (atencién presencial, correo electrénico, pagina Web).

Tabla No. 1 Tipo de solicitudes radicadas por mes

g;ﬁgifued ENERO |FEBRERO| MARZO ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL %
Peticién 421 508 572 371 433 422 2.727 70,2
Consulta 0 0 0 47 40 23 110 2,8
E\S'r'ggi‘ém - 3 15 9 12 18 16 73 1,9
Queja 2 20 20 12 16 16 86 2,2
Reclamo 145 153 163 137 151 135 884 22,8
Denuncia 0 0 0 0 0 2 2 0,1
Total general 571 696 764 579 658 614 3.882 100

Fuente: Informacion suministrada por el Area de Atencién al Usuario (AUIS)
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Del total de PQRSD recibidas a la Entidad en el periodo de enero a junio de 2023 (3.882) se presentd el
siguiente comportamiento: enero con el menor nimero de requerimientos 571 que representa el 15 %,
mientras que febrero y marzo, recibié el mayor nimero 1460 que equivalen al 38 % del total, y en orden
decreciente los meses de mayo, junio y abril con el 17%, 16% y 15%, respectivamente.

Grafica No 1. Distribucion de PQRSDF por mes
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De acuerdo al grafico anterior se evidencio que el mayor porcentaje corresponden a peticiones (2.727)
con un 70,2 %, seguido de reclamaciones (884) con un 28,8 %, consulta (110) con un 2,8 % Quejas
(86) con un 2,2%, Felicitacion/Agradecimiento (73) con un 1,9 % y por ultimo para este semestre se
presentaron 2 denuncias interpuestas en el mes de junio.

e Dentro de la tipologia interna el mayor nimero de solicitudes estan relacionadas con PETICIONES
correspondiente a Accesibilidad (Citas, Historia Clinica, certificaciones, Incapacidades) y esta misma
esta relacionada con RECLAMOS, seguido a la Oportunidad (Programacion de cirugias, demora en la
atencion, solicitud o informacion) en PETICIONES y para este semestre se presentaron dos denuncias.

Tabla No. 2 Clasificacion interna

Clasificacion Peticiones | Quejas | Reclamo | Consulta | Felicitacion | Denuncia
Accesibilidad (Citas, Historia Clinica, certificaciones
,Incapacidades) 1252 2 427 12
Continuidad (Entrega de medicamentos, quimioterapias, 38 34
radioterapias, ortopedia, terapia fisicas
Oportunidad (Programacion de cirugias, demora en la
atencion, solicitud o informacion ) 1430 16 87 98 1
Pertinencia (Urgencias) 3 4 40 1
Satisfaccion Usuario (Felicitacién, reconocimiento 0 0 1 70
agradecimiento)
Seguridad (No conformidad con la atencidn, cuidados, evento
adverso, Instalaciones e infraestructura, apoyo logistico, 4 64 295 1 2
alimentacién)

Fuente: Analisis OCIN
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Del total de solicitudes radicadas en el primer semestre del 2023 fueron direccionadas a las
diferentes a Areas y/o servicios, las &reas de mayor nimero de radicados son para Atencién al
Usuario (1732), Servicios Ambulatorios (734) y Médica Hospitalaria (192).

Tabla No. 3 Clasificacién de PQRSDF por Areas del Hospital Militar
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ENERO 30 | 24 | 29 0 113 37 30 3 13 189 | 62 17 1 2 6 1 13 1
FEBRERO 35 | 30 | 58 4 165 29 31 8 15 202 | 79 14 0 17 7 2
MARZO 34 | 34 | 34 4 112 42 32 9 18 401 6 9 0 18 1 9 1
ABRIL 34 26 | 29 2 117 19 20 4 12 279 4 5 1 9 1 17
MAYO 40 | 33 | 37 3 89 8 38 3 6 362 | 10 7 0 14 8
JUNIO 23 | 23 | 33 5 138 1 41 8 9 302 8 4 1 1 5 12
TOTAL 196 | 170 | 220 | 18 734 136 192 35 73 | 1735 | 169 56 3 3 69 3 66 4
Fuente: Andlisis OCIN
Grafica No 2. Clasificacion de PQRSDF por Areas del Hospital
Militar
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Fuente: Analisis OCIN

Graficamente se puede observar que durante todo el semestre evaluado
Ambulatorios y Atencidn al Usuario fueron a las que mas le radicaron solicitudes.

las Areas de Servicios
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e Los canales mas utilizados por las partes interesadas a la hora de interponer una PQRSDF son por
medio de radicados 49%, seguido del correo electronico 46% y por Ultimo la utilizacion de Internet:

Sitio Web con un 5%.

Tabla No. 4 Medios de recepcion

Medios de Recepcion

ENERO FEBRERO MARZO | ABRIL MAYO | JUNIO | TOTAL %

Correo Electronico 289 331 380 253 273 246 1.772 46
Internet: Sitio Web 25 12 54 37 41 31 200 5
Radicados 257 353 330 289 344 337 1.910 49

Total general 571 696 764 579 658 614 3.882 100

Fuente: Analisis OCIN
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e En el comparativo del total de las solicitudes de las vigencias 2020, 2021, 2022 y 2023 donde se
evidencia que respecto al afio anterior va en aumento.

Tabla No. 5 Comparativo vigencias 2020, 2021,2022 y 2023

COMPARATIVO PQRSDF VIGENCIAS 2020,2021, 2022 y 2023
| Semestre Il Semestre TOTAL ANO
2020 2.390 3.193 5.583
2021 2.792 2.838 5.630
2022 2.262 2.902 5.164
2023 3.882 3.882

Fuente: Analisis OCIN

Grafica No 4. Comparativo vigencias 2020, 2021,2022 y 2023
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e La cantidad de PQRSDF interpuestas por las partes interesadas y con lo relacionado de las PQRSDF
para el mismo semestre evaluado se evidencia un aumento en un 72% a pesar de verse reflejado
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una disminucion de las Consultas interpuestas por los Usuarios, sin embargo las peticiones y
reclamos se incrementaron.

Tabla No. 6 Comparativo vigencia evaluada

COMPARATIVO PQRSDF
Registro Publico senﬁreigt]reerlzz serzzgzreerlzs Variacion

Peticiones 1.339 2.727 1.388 T
Quejas 98 86 12 i
Reclamos 504 884 380 t
Consultas 256 110 -146 il
Felicitaciones 58 73 15 ﬁ
Sugerencias 7 -7 ﬂ
Denuncias 2 2 t
TOTAL 2.262 3.882 1.620 t

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, andlisis de atributos de habilitacién 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); Pertinencia (Urgencias);
Satisfaccion Usuario (Felicitacion, reconocimiento agradecimiento) y Seguridad (No conformidad con la
atencion, cuidados, evento adverso, Instalaciones e infraestructura, apoyo logistico, alimentacion).
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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 Ccnccinji'ento 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 el seguimiento frente al control y desviaciones presentadas por las areas
en donde se presenta mayor insatisfaccién por parte de los usuarios.

Consecuencia: De no realizarse de manera rigurosa y periddica la toma de acciones de mejora y
aplicacién de controles con las areas del Hospital Militar Central donde incrementaron las quejas se
seguira aumentando la inconformidad de las partes interesadas.

Recomendacién No 1: La Oficina de Control Interno recomienda al Area de Atencién al Usuario revisar
los controles actuales o disefiar una estrategia en conjunto con las areas en donde se presenta mayor
incremento de PQRSD con el objetivo de mitigar la insatisfaccion de las partes interesadas.

5.2. Seguimiento al Procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion (PQRSDF) CA-AUIS-

PRO-03 V. 09 y Resolucion 049 del 23 de enero de 2018.

El Area de Atencién al Usuario cuenta con un procedimiento cuyo obijetivo es “Establecer la ruta y manejo
de la gestion de la informacion (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones) de
las solicitudes que realizan los usuarios, pacientes o cliente interno en cuanto a la prestacion de los
servicios asistenciales de alta complejidad en el Hospital Militar Central, teniendo en cuenta la emision de
respuesta; y la trazabilidad (recepcion, clasificacion, distribucion, seguimiento, produccion y
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conservacion) de la informacion durante la elaboracion de documentos que responden a las diferentes
solicitudes allegadas al drea de Atencion al Usuario.” De acuerdo con lo anterior se realizd el analisis de la
Base de datos y se hizo comparativo de la clasificacion interna que realiza el personal de Atencion al
usuario vs al Procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion (PQRSDF) CA-AUIS-PRO-03 V.
09 numeral 3. Definiciones propias del procedimiento, en donde establece los criterios a tener en
cuenta, se logré evidenciar algunas debilidades en la clasificacion interna como por ejemplo algunas son
ingresadas como peticion con descripcion de inconformidades de los usuarios y estas deberian ingresar
como reclamos

. fecha de -
Tipo de Medios de  |Fecha de Ingreso Nimero de L Documento " N
Mes | gttt | Rocepeion | (deimmianm) | FOPUSR | poviio Fuerza Nombres Peticionario . ATRIBUTOS DE HABILITACION Descripcion
= final
E Ei S S S S S S - Ei
Remision inconformidad por
X Correo - . Accesibiidad (Cias, Hisioria Cliica, certiicadones "
Enero Pedcion | Correo Elecironico 25/01/2023 2500112023 s Eércio Nacional MARIA PATRICIA QUINTERO PENA | 39801016 ! Programacion de
Electnico Incapacdades) *
Monoquimioterapia |
Enero | Pesoén | Radiados 27012023 | 13022003 | 237934 Armada Nacional Rosalba Cuetar Salamanca 41470256 Coranuidad (Enrega de ®
vadierapias, oriopedia, ferapia isica medicamenios
Enero | Pesoon | CorreoBlectonico | 260172023 | 2s/tiz023 | O Efércio Nacional samara lopez murcia 121a713g45 | OPorumad (Programacién de crugas, demora ena atencidn | Inconformidad con l2s soiciudes
Elecironico Jsoliciud o informacion ) de auiorizacion |
Febreto | Pexién | CorreoEkcronko | 230212023 | 22208 | o0 Efércio Nacional Ceidad Marin de Ofvercs 2121927 | Opornitad (Programactn de cirugias, demora e alencin | Inconverierie con nimera de
Eleciénico soiciud o informacidn | eisono
Febrero | Pesoon | Correo Electonico | 9/02/2023 1onz0028 | O™ Efércio Nacional Fanny Cedlia Coral o271z | Oporunad (Frogramactn de crugas, demora en 8 SENCEN | 1o con auorzaion
Elecirbnico Jsoliciud o informacitn )
Merzo | Peson |ComreoSectonico | 1503202 | 1sy2023 | OO Efércio Nacional José Anionio barrios feyes 1117488301 Accesipidad (Cias, Hisioria Clica, cerficaciones Wal serviio POR CITA DE
' Blecronco Incapacdades IMAGENES
Marzo | Pesoon |CommeoSkectonico | 21032028 | 212003 | OO0 Efércio Nacional Sivia Miena amarocho 100885515 | OPOrunIad (Programactn de crugis, demora enla aenddn | ncorformidad en entrega de
i Elecirbrico soiciud o informacin | leres
) Abri Pegcidn Radicados 2410412023 15/05/2023 232?35 Ejércio Nacional Dera Alicia Jimenez Lozano 41634849 Pertinencia (Urgendias) inconiorme con el servicio
Abr | Pescn | Correo Elecromico | 13/0412023 134000 | SO0 Efércto Nacional Viadinir Mina 10614007 | OPorunidad (Frogramactn de crugias, demora enla FeNC8N | s por tas secueias
4 Electronico soiciud o informacin |
Mayo Pescion | Correo £ nico 10/05/2023 1110812023 Cor!e? Ejércio Nacional Alejandra Maria Mercedes Ruiz 1121808720 Oporiunidad (Prog| ramgcnn de cirugi \as..: demora en la atencién mconprm»dad en aiencien
3 Electrnico Villarrea Jsoliciud o informacion ) dispesnsario ipai |
Junio | Pescion Radicados 2062023 | 170712023 | 264086 Armada Nacional Jsisson Argueto Casielancs 109870337 | Commnuiad (Entega de @
3 vadierapias, oriopedia, ferapia isica medicamenios

Fuente: Base de Datos primer semestre 2023

3. DEFINICIONES PROPIAS DEL PROCEDIMIENTO

QUEJA: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que considera
irregular de uno o varios servidores plblicos en desarrollo de sus funciones. (Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencién al
citdadano version 2 de2015. Departamento Administrativo de la Funcion Puiblica).

RECLAMO: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacién indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud. (Estrategias para la construccidn del plan anticorrupcion y de atencion al
citdadano version 2 de2015. Departamento Administrativo de la Funcion Puiblica).

SUGERENCIA: Es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad. (Estrategias para la construccion del
plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano versidn 2 de2015. Departamento Administrativo de la Funcidn Publica).

FELICITACION: es la manifestacién de satisfaccion realizada por una persona natural o juridica por el servicio prestado por el hospital militar central.

SOLICITUD de acceso a la informacion publica: Segin el articulo 25 de la Ley 1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via
electrdnica, puede hacer cualquier persona para acceder a la informacion plblica. Paragrafo En ningln caso podra ser rechazada la peticion por motivos
de fundamentacion inadecuada o incompleta.” (Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano versicn 2 de2015.
Departamento Administrative de la Funcion Publica)

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional. (Estrategias para la construccion del plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano version 2 de2015. Departamento Administrativo de /a Funcidn Publica)

PETICION: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucién (Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano version 2 de2015.
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, Articulo 13 Ley 1755 de 30 de junio 2015).

Fuente: Procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion (PQRSDF) - Intranet
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Criterio: Procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion (PQRSDF) CA-AUIS-PRO-03 V. 09 y
Resolucion 049 del 23 de enero de 2018.

Causa: Posible falta de adherencia de los procedimientos aplicables al Area de Atencidn al Usuario,
especificamente frente al Procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion (PQRSDF) CA-AUIS-PRO-03 V.
09 y Resolucion 049 del 23 de enero de 2018 en donde se establece los criterios de clasificacion interna
de las peticiones que ingresan al Hospital Militar Central.

Consecuencia: Clasificacion de las PQRSD que ingresan al Hospital Militar Central de forma incorrecta,
podria llegar a afectar la toma de decisiones como producirse una mala interpretacion del problema y
acciones tomadas que no son las adecuadas.

HALLAZGO N°1: La Oficina de Control Interno evidencié que en el Area de Atencién al Usuario, debe
establecer y aplicar puntos de control para verificar el cumplimiento de la clasificacién interna de las
PQRSD que ingresan al Hospital Militar de acuerdo a lo que establece el Procedimiento Ruta y Manejo de
la Informacién (PQRSDF) CA-AUIS-PRO-03 V. 09 y Resolucion 049 del 23 de enero de 2018 publicados en
la Intranet.

5.3. Seguimiento a las PQRSDF que ingresan al proceso de Atencion Ambulatoria.

Con la informacion suministrada por el Area Atencién al Usuario se procedio a realizar visita al proceso de
Atencion Ambulatorios para realizar trazabilidad a algunas solicitudes.

Contexto: El area de Atencion al Usuario remitid por competencia al proceso de Atencion Ambulatoria
para el periodo evaluado (734) peticiones, tales como peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones.

Condicidn: En visita realizada al proceso de Atencién Ambulatoria se llevd acabo trazabilidad de algunas
solicitudes remitidas por competencia desde el area de Atencién al Usuario del periodo evaluado, en el
cual se logré evidenciar la recepcion de estas y dentro de la muestra verificada se evidencia registro y
respuesta oportuna realizada por parte del responsable de Servicios Ambulatorios, sin embargo en la
base de datos suministrada por la AUIS; se logré determinar un incremento en las solicitudes asi:
requieren cita un 78%, inconforme o falta de humanizacion 12% , demoras y otros 5% Yy satisfaccion con
el servicio un 5%, analizada la base de datos y realizando un comparativo con el anterior semestre se
evidencio que las solicitudes por inconformidad o falta de humanizacién pasaron de 44 a 86 solicitudes
incrementandose en un 97%.
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IDENTIFICACION SOLICITUD ASUNTO RESPONSABLE DEL
" fecha de -
Tipo de Medios de | Fecha de Ingreso Numero de = a o
Mes |ttt | Rocopeitn | (daimmianay | ROPUESE [ poricic poin Unidad Servicia ylo Area
=3 final
S S S S S S E x Kl
Enero | Cueia Radicados 40172023 25012028 | gaapop | R humanzactn porRar |y 4o gervicios Ambuitorios|  Enermeria
la jefe Lina Carden
farf de humanzacién por pake
Febrero | Reclamo |  Radicados 2022023 | 16032023 | 242601 ol personal asisencialen \ | Unidad de Servicos Ambuisiorios|  Enermeria
fafa de humanizacion Andrea .
Marzo | Queia Radiados 3032023 | 24042023 | 250087 o Unigad de Servicos Ambuizorios|  Enermeria
Fata de h i
Marzo | Queia Radiados WOU0Z3 | 20032003 | 245306 [ e cetun POTPAME | iad de Genvicos Ambulgorios|  Enfermeria
e la funcionaria Veronica Bernal
fata de 5
Abd | Queia Radicados w0402 | 1oz | asaspy | S TENZCONPOTPAE | ided de Servidos Ambulsiorios|  Enlermeria
de lajefe lina Delgado
A | Cuea Radicados anuons | osmanoz | 2suss | PR "”mg::;:m ANre3. 1) rugad de Servicos Ambuiaioros|  Enermeria
sod | Cuga Radicados oaaonzs | tommoozy | Z01C3||ER OB MUMANZACON POTPANE |\ e Servicos Ambuisoros|  Enfermeria
8504 de a jefe Diana Burgos
N N
Mayo | Quea Radiados oo0s0z | 1m0z | Coee | WU MUMANZAGON POTRR | ey e Senvcos ambuzoros|  Consuea Exiema
8646 j la funcionaria Rosa Leon,
[ i
Mayo | Queia Radicados 2052023 | 23052023 | 254736 © nUmANZAton PO PR | nigad de Servicios Ambulatorios|  Consuta Externa
dd\la funcionaria Susar
Jozaza | 2 0eNumanzacon o pare
Mayo Queja Radicados 3/05/2023 24/05/2023 8557 de las funcgrias Yanis Horla| Unidad de Servicios Ambulaiorios Enfermeria
YJOnﬂnﬂi Romero

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

Criterio: Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano PAAC 2023 Versién 01

PLAN

CIUDADANO PAAC 2023 Pagina:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CODIGO PL-OAPL-PL-03 \ VERSION | 01

15 de 22

A. Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico

La institucion cuenta con un Area de Atencion al Usuario que lidera la atencion y la mejora del servicio, y desarrolla dentro de
sus acciones una comunicacion directa con los usuarios, entre las dependencias, la Alta Direccion, lo cual redunda en la toma de
decisiones y planes de mejora.

Fuente: Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano PAAC 2023

Causa: Posibles debilidades en la toma de acciones de mejora, aplicacion de controles y falta de
adherencia de los procedimientos con lo que cuenta el proceso Atencidon Ambulatoria con el fin de
disminuir la inconformidad de las partes interesadas.

Consecuencia: De no realizarse de manera rigurosa y periddica la toma de acciones de mejora y
aplicacion de controles en el proceso de Atencion Ambulatoria se puede seguir incrementando las PQRSD.

Recomendacién No 2: La Oficina de Control Interno recomienda al Area de Atencién al Usuario y al
proceso de Atencidn Ambulatoria, establecer mecanismos efectivos para dar cumplimiento a lo
establecido en la Politica de Atencion al Ciudadano
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5.4. Seguimiento a las PQRSDF que ingresan al proceso Gestion Humana

Con la informacion suministrada por el Area Atencion al Usuario se procedid a realizar visita al proceso de
Gestion Humana para realizar trazabilidad a algunas solicitudes.

Contexto: El area de Atencion al Usuario remitié por competencia al proceso de Gestion Humana para el
periodo evaluado (136) peticiones, tales como solicitud certificado laboral, verificacion de referencia
personales, hojas de vida, derechos de peticién entre otras. De las solicitudes que ingresan por los
canales de atencion “correo electronico y la pagina web” la respuesta dada al usuario es “Se remite al
drea por competencia o que debe solicitar informacion al drea de talento humano y se suministran
correos electronicos de la Unidad”

Condicion: En visita realizada al proceso de Gestion Humana se llevo acabo la trazabilidad de algunas
solicitudes remitidas por competencia desde el area de Atencidn al Usuario del periodo evaluado, en el
cual se logré evidenciar que las acciones tomadas en el plan de mejoramiento del semestre anterior no
fueron efectivas encontrandose nuevamente:

e El proceso de Gestién Humana no cuenta con un solo responsable para la atencién de solicitudes.

e No se logré realizar trazabilidad a la mayoria de solicitudes que ingresan por correo electrénico y
pagina web.

e Por el canal de correo electronico el sefior Luis Rivas interpuso tres derechos de peticion
solicitando informacion acerca de la convocatoria 638 de 2018, los dias 22/02/2023, 10/03/203 y
2/05/2023 a la cual se le dio respuesta a las dos primeras el 17/03/2023 con dos dias de
vencimiento de la primera peticion y a la Ultima se le dio respuesta el 15 junio del 2023 con ID
262679 (30 dias habiles) presentando 15 dias de vencimiento en términos de ley y el cual no fue
reportado por el area de Atencion al Usuario.

e Se reitera que las solicitudes allegadas con motivo de Hoja de Vida al proceso de Gestion
Humana por competencia no se le da respuesta, de acuerdo a lo informado, sino son ingresadas
a una base de datos para ser tenidas en cuenta cuando se presente una vacante.
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IDENTIFICACION SOLICITUD ASUNTO RESPONSABLE DE LA SOLUCION A LA PETICION
fecha de Fecha Numero de
Tipo d Mediosde  |Fecha de Ingreso Nimero d Respuesta | N
Mes po de 0s fe echa de Ingr Respuesta umero de Descripcion Unidad espues umero dias de Gestor Solucién Dada
Solicitud Recepcion (de/mmiaaaa) . Registro Final respuesta
final T Respues*
= = = = = = s | (@ammizaa; ~ ~ - - -
Enero | Peicon |ComeoSectorico| 171023 | 1aoizozs | COMES | Imomacén BonosfiadoMariz | i e Toeng tumeno | 1mioti2023 | COT*° 1 Herman Siva SE REMITE A TALENTO HUMANO
Electrénico Melba Garcia Mesa Electronico
Eneto | Fescion |ComeoSecronico| 18012023 | 18iotignza | COME0 | SONCRMO VeNCAOONOSMACON | ey oo Tajem Humano | 10172023 | 00 0 Herman Siva RMACION DEL CORREG DONDE PUEDE SALICITAR GERTIFICAC
Elecirorico laboral Elecronico
Ereto | Pescion |ComeoSectonico| 13012023 | 16012028 | ™ | piscobogacinica HOJADEVIDA | Uridad de Taleno Humano | 160172028 | _CO™® 3 Hernan Siva Se dainbrmacion A LA SOLICITUD
Eiecrbrico Elcronico
o Correo N Correo
Enero Pedcidn | Correo Elecironico 1210112023 12/01/2023 " HOJA DE VIDA Unidad de Talenio Humano 1210112023 o Hernan Siva SE REMITE A TALENTO HUMANO
Electrénico Electronico
. Correo .. Correo
Enero | Pexton |ComeoBecronco| 12012023 | 130112023 ! HOJA DE VIDA Uniiad de Taleno Humano | 13/0172023 1 Herman Siva SE REMITE A TALENTC HUMANO
Elecirorico Elecronico
Enero | Pescion |ComeoSectorica| 2701023 | 2motizezs | SO0 URGENTE! 830040256 |  Uridad de Talerto Humano | 27i012023 | _Co™*° 0 Heman Siva |  SEREWITE POR COMPETENCIA A TALENTO HUMANG
Eiecrbrico Elcronico
Enero | Pescion |ComeoSecronico| 26012023 | 28012028 | S | Soictud certcado laboral Unidad de Talemo Humano | 260172028 | _COT®2 0 Herman Siva SE REMITE A TALENTO HUMANO
Electrénico Electronico
. Cofteo | EMPLEG PARA AUXILIAR DE _ Correa o .
Eneto | Pesckn | ComeoBkeronico |  2v0vzozs | zmoznzs | S | BRSSP CEE R | Unidao e Takemo Humano | 20012028 | S0 0 HemanSiva |  SEREWITE POR COMPETENCIA A TALENTO HUMANG
, Correo | Consula Cudia Par Radcado , Correo o .
Ereo | Peicén | ComeoBlcrorico | 20012028 | 2800172028 | 0 Mo, 2935 13838580 Unidad de Taento Humano | 230172023 | 278 3 Heman Siva |  SEREWITE POR COMPETENCIA A TALENTO HUMANG
- Correo RESOLUCION POR PAGO . Correo . N
Enero Pedcidn | Correo Elecironico 3001/2023 30/01/2023 Secrénes URGENTE Unidad de Talenio Humano 30/01/2023 = nico o Hernan Siva SE REMITE POR COMPETENCIA A TALENTO HUMANG
., Corres | Consuta Cuota Pare Radicado _ Corres f st N
Eneto | Pesckn | ComeoBecronico | 30012028 | 3nowzezs | TS Mo 2097 12304885 Unidad de Taleno Humano | awowzzs | 0T 1 HemanSiva |  SEREWITE POR COMPETENCIA A TALENTO HUMANG
Enero | Pescion |ComeoSectorico | 23010023 | omotizozs | SO Socalzacin de a ckera y Unidad de Talenio Humano | 24012023 | _CO™*® 1 Hernan Siva SE REMITE A TALENTC HUMANO
Eecirinico | experienca de programas del Elcronico
o Correo SOLICITUD VALIDACION Correo
E P Correo Eecro 120112023 | 1300112023 Unidad de Talero H 1300112023 1 Hernan Si SE REMITE A TALENTO HUMANO
reto | Pescion | Correo Elecronice Secrinto LABORAL URSENTE ridad de Talerio Humano oo fernan Siva
Eneto | Pexcén |ComeoSicroniko| 3u0t2023 | anozezs | OO HOJA DE VIDA Unidad de Talemo Humano | 3tiovi2023 | _COT*° 0 HemanSiva |  SEREWITE POR COMPETENCIA A TALENTO HUMANG
Elecirorico Elecronico
Enero | Peicén |  Radicados 6012023 | 260172028 | 235048 foma pensional Unidad de Talerio Humano | 18/01/2023 | 233749 8 | Lsen Gustrez
o Correo N Correo
Erero | Peicén |ComeoBecronico|  17A012023 | 180112023 ! HOUA DE VIDA Unidad de Talenio Humano | 18/01/2023 ° 1 Hernan Siva SE REMITE A TALENTO HUMANO
Elecirénico Electronico
SOLICITUD DE
. Correo CONFIRMACION § Correo e .
Eneto | Pescn | ComeoBecronio | 30012023 | 30012028 | T CeRTIHCACEN Unidad de Taleno Humano | 300172023 | oo 0 HemanSiva |  SEREWITE POR COMPETENCIA A TALENTO HUMANG
LABORAL/CLAUDIA MARCELA

Fuente: Base de datos suministrada por Area de Atencidn 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 “Remision 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.

Consecuencia: De no realizarse de manera rigurosa y periddica el seguimiento a las solicitudes que
ingresan por correo electronico se puede llegar a incrementar los incumplimientos a la normatividad
como son los vencimientos.

Hallazgo No 2: La Oficina de Control Interno nuevamente evidencio que el area de Atencién al Usuario
no realiza seguimiento en su totalidad a las solicitudes remitidas por competencia al Area de Talento
Humano por el canal de correo electronico para posteriormente realizar el cierre de estas.
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Hallazgo No 3: La Oficina de Control Interno nuevamente evidencio que el proceso de Gestion Humana
presenta vencimiento de términos en las respuestas emitidas a los usuarios, de igual manera se
observaron peticiones sin respuestas.

Recomendacion No 3: Fortalecer los controles en los seguimientos de las solicitudes remitidas por
competencia a las diferentes procesos como el de Gestion Humana definiendo un responsable de la
recepcion y respuestas con el fin de realizar el cierre de las solicitudes.

6. SEGUIMIENTO A RIESGOS

El drea de Atencidon al Usuario cuenta con un riesgo asociado a PQRSDF “Posibilidad de afectacion
reputacional por incumplimiento de los periodos de tiempo de respuesta establecidos en la ley a las PQRS
y posibles tutelas, debido a demoras en las proyecciones de respuesta y/o respuesta superficiales por
parte de los servicios, errores en el direccionamiento interno y recepcion de peticiones incompletas o con
falta de soportes para tramitarias.”

Identificacion del riesgo Analisis del riesgo inherente Evaluacion del riesgo - Valorac|
[ ecomo? | [ ¢PORQUE? |
Zonade Descripcion del Control
Area resp ble:Causal diat Causa Raiz Descripcion del Riesgo | Observacion de criterio!  Riesgo (Proposito, forma como se realiza, responsable,
Inherente periodicidad,
- - - E{ - -

Posiblidad de afectacién reputacional
por incumplimients de los periodos de.
tismpo de 1espuesta estsblecidos en
lew 3 las PORS y posibles naelas.
debido a demorses en las provecciones

El responsable del area de Atencién & Usuario, realiza aperiura en & formaio
[fcha de seguimisnio PORSOF Cod. CA-AUIS-PRO3-FTAZ, y 2 su vez s
jenviaran los requerimienios por Contrel Doc a los jefes de servicio. De forma
semanal esta ficha es revisada con e objefvo de generar segundos y lerceros
requeimienios 2 los servicios para chiener respuesta y asi evitr o
[vencimiento de los Szmpos de ley.

Demerss =n las proyecciones de
Incumplimierta dz los

tiempos de respusstal
Atencion al Usuario | establecidos en la ley
5 las PORS y posibles
turelas

respuests ulo respuests superficiales!
por parte de los servicios, erores en el
direccionamiento internc y recepcion|

Elriesgo sfectalaimagen de la
entidad con algunos usuarios
de relevancia frente allogro de
de peticiones incompletas o con falka! los objetivos

de soportes para tramitarlas

De acuerdo con el seguimiento realizado al proceso de Gestion Humana se evidencio vencimiento en las
respuestas dadas a los usuarios, no siendo efectivo el control que estan aplicando.

Por el canal de correo electrénico el sefior Luis Rivas interpuso tres derechos de peticion solicitando
informacion acerca de la convocatoria 638 de 2018, los dias 22/02/2023, 10/03/203 y 2/05/2023 a la cual
se le dio respuesta a las dos primeras el 17/03/2023 con dos dias de vencimiento de la primera
peticion y la Ultima se le dio respuesta el 15 junio del 2023 con ID 262679 (15 dias habiles)
presentando vencimiento de términos de ley vy el cual no fue reportado por el area de Atencion al
Usuario, por lo anterior se concluye que se presenté materializacion del Riesgo.
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7. RECOMENDACIONES GENERALES

La oficina de Control Interno recomienda fortalecer las mesas de trabajo con las areas en donde se
presentd incrementd de las PQRSDF como son Atencion al Usuario, Servicios Ambulatorios, 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 eficaces
que permita tener un control de las PQRSD remitidas por competencia a esta Area con el fin de no
presentar vencimientos.

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

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

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

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

A continuacion, se presenta el resultado del seguimiento del primer semestre del 2023 de las PQRSDF
asi:

el No de Observaciones i . Responsable
Hallazgos Recomendaciones
Atencion al usuario
3 0 2 Area de Talento
Humano
0 0 1 Atencion ambulatoria
Materializacion L }
. Atencion al usuario
del riesgo

Fuente: Analisis OCIN

Nuevamente se evidencio debilidades en la aplicacién de los controles de los procedimientos
correspondientes al area de Atencion al Usuario especialmente a las peticiones que ingresan por
el canal de correo electronico.

e De acuerdo con el seguimiento realizado se evidencio la oportunidad en la emision de las
respuestas emitidas por el proceso de Atencion ambulatoria.

e Se present6 un incremento de PQRSDF del 72 % con respecto al mismo semestre de la vigencia
anterior.

e De acuerdo al seguimiento realizado se evidenciaron vencimiento de términos y los cuales no son
reportados por el Area de Atencion al Usuario

Cordialmente,

Y SR Wiy

Liliana Maria Duarte Suarez
Profesional de Defensa - OCIN




