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INFORMACION GENERAL

Nombre del informe

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

(PQRSDF) II 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 IT semestre/23, determinando con
el seguimiento a la respuesta suministrada el cumplimiento a los términos de Ley, asi mismo indagar y
analizar sobre la justificacion del aumento o disminucidn 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 1y 14 Ley 1755 del
3 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 segundo semestre de 2023.

3. ALCANCE

Registro de PQRSDF, generadas entre julio a diciembre de 2023 y los respectivos archivos documentales
del tramite efectuado por el Area de Atencién al Usuario (AUIS), verificacion de los procedimientos
establecidos por el HOMIL para el cumplimiento de la mision, haciendo especial énfasis en las actividades
realizadas en el periodo evaluado.
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4. METODOLOGIA

La evaluacion de la atencion prestada por la entidad a las PQRSDF durante el II Semestre de 2023 se
realizé a partir del andlisis de la base de datos suministrada por el Area de Atencidn 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 llevd a cabo revisién documental de
los procedimientos, archivo de respuestas suministradas; aplicando técnicas de auditoria como:
verificacién documental, entrevistas, observacion, analisis e indagaciones, entre otras y materialidad del
riesgo.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

5.1 Analisis General Base de Datos de PQRSDF

Se realiza analisis de la informacion general de la base de datos PQRSDF interpuestas en el segundo
semestre/23, 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,
correspondiente al segundo semestre del presente afo.

Condicién: De acuerdo con la informacién suministrada por el Area de Atencidn al Usuario para el
segundo semestre del 2023; se radicaron 4081 solicitudes por los grupos de interés a través de los
diferentes canales de comunicacién (atencién presencial, correo electrénico, pagina Web).

La informacion suministrada fue corroborada y analizada durante el seguimiento, se realizd el cruce de
informacién con otras dependencias como del proceso de Gestion Humana, Consulta Externa,
bioestadistica y las correspondientes del contrato de alimentacion. Se verificd el cumplimiento de las
normas internas y externas aplicables e igualmente se revisaron los riesgos asociados a las actividades
del proceso de Atencion al usuario.

Tabla No. 1 Tipo de solicitudes radicadas por mes

Tipo de Solicitud | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL %
Peticion 579 596 544 527 271 239 2756 67,53
Consulta 16 25 33 41 13 7 135 3,31
Felicitacion / 14 8 8 8 2 13 73 1,79
Agradecimiento

Queja 11 19 30 23 24 19 126 3,09
Reclamo 128 168 148 205 188 154 991 24,28
Total general | 748 816 763 804 518 432 4081 100

Fuente: Informacion suministrada por el Area de Atencién al Usuario (AUIS)

Del total de PQRSDF recibidas a la Entidad en el periodo de julio a diciembre de 2023 (4081) se presentd
el siguiente comportamiento: diciembre con el menor nimero de requerimientos 432 que representa el
10,5 %, mientras que Agosto y octubre, recibid el mayor nimero 1620 que equivalen al 39,70 % del
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total, y en orden decreciente los meses de septiembre, julio y noviembre con el 18,70%, 18,33% y
12,69%, respectivamente.

Grafica No 1. Distribucién de PQRSDF por mes
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Fuente: Analisis OCIN

De acuerdo al grafico anterior se evidencio que el mayor porcentaje corresponden a peticiones (2.756)
con un 67,53 %, seguido de reclamaciones (991) con un 24,28 %, consulta (135) con un 3,31 % Quejas
(126) con un 3,09%, Felicitacion/Agradecimiento (73) con un 1,79 %.

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 (Programacién de cirugias, demora en la atencion,
solicitud o informacién) en PETICIONES.

Tabla No. 2 Clasificacion interna

Clasificacion Peticiones | Quejas | Reclamo | Consulta | Felicitacion

Accesibilidad (Citas, Historia Clinica, certificaciones ,Incapacidades) 1310 1 607 19
Continuidad (Entrega de medicamentos, quimioterapias, radioterapias, ortopedia, 36 4 21
terapia fisicas
_Oportunl.d,ad (Programacion de cirugias, demora en la atencion, solicitud o 1404 1 100 115
informacion )
Pertinencia (Urgencias) 2 7 43
Satisfaccidén Usuario (Felicitacion, reconocimiento agradecimiento) 0 0 0 73
Seguridad (No conformidad con la atencidn, cuidados, evento adverso, Instalaciones

. o : J 4 113 220 1
e infraestructura, apoyo logistico, alimentacion)

Fuente: Analisis OCIN
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e Del total de solicitudes radicadas en el segundo semestre del 2023 fueron direccionadas a las
diferentes a Areas y/o servicios, las &reas de mayor nimero de radicados son para Atencidn al
Usuario (1185), Servicios Ambulatorios (1243) y Apoyo logistico (246).

7 4 - -y
Tabla No. 3 Clasificacion de PQRSDF por Areas del Hospital Militar
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JULIO 319 24 107 25 17 36 12 3 7 3 151 13 9 41 3 1 1
AGOSTO 277 30 99 34 34 53 30 4 2 5 190 22 4 48 6 8
SEPTIEMBRE| 287 34 81 36 34 29 14 9 7 2 197 8 8 41 5 3
OCTUBRE | 243 26 84 44 36 45 2 4 1 8 0 270 13 4 39 1 5 1 5
NOVIEMBRE | 39 33 16 58 46 42 12 2 1 1 2 246 13 1 30 2 0 8
DICIEMBRE | 20 23 5 48 65 41 12 7 0 1 189 6 0 30 3 5
TOTAL 1185 170 392 245 232 246 82 29 2 25 13 1243 75 26 229 8 22 2 30
Fuente: Andlisis OCIN
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Fuente: Analisis OCIN

Graficamente se puede observar que durante todo el semestre evaluado las Areas de Servicios
Ambulatorios y Atencion al Usuario fueron a las que mas le radicaron solicitudes, presentando el mismo
comportamiento que el primer semestre.
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e Los canales mas utilizados por las partes interesadas a la hora de interponer una PQRSDF para este
semestre se incrementd el canal de correo electronico medio de radicados 56,4%, seguido de
radicados 35,4% y por Ultimo la utilizacion de Internet: Sitio Web con un 8,1%.

Tabla No. 4 Medios de recepcién

Medios de Recepcion

JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Correo Electronico | 417 356 323 597 325 285 2303
Internet: Sitio Web | 18 16 17 107 99 75 332
Radicados 313 444 423 100 94 72 1446
Total general 748 816 763 804 518 432 4081

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 afo anterior se presentd un incremento del 35%.

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

COMPARATIVO PQRSDF VIGENCIAS 2020,2021, 2022y 2023
I Semestre II 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 4.081 7.963

Fuente: Analisis OCIN

Grafica No 4. Comparativo vigencias 2020, 2021,2022 y 2023
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e Para el segundo semestre 2023 se presentd un incremento del 29% con respecto al mismo periodo
de la vigencia anterior en donde las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones tuvo un aumento en sus casos.

Tabla No. 6 Comparativo vigencia evaluada

COMPARATIVO PQRSDF
Registro Publico | Segundo semestre/22 | Segundo semestre/23 Variacion

Peticiones 1.972 2.756 784 t
Quejas 109 126 17 T
Reclamos 692 991 299 i
Consultas 86 135 49 t
Felicitaciones 43 73 30 t
TOTAL 2.902 4.081 1.179 T

Fuente: Analisis OCIN

Criterio:

Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion, articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
Ley 1437 de 2011 - Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
(articulo 13 modificado por Ley 1755 de 2015 - Derechos de Peticion.

Ley 1712 DE 2014 Ley de transparencia

LEY 1755 DE 2015 (Junio 30) “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Decreto 1166 de 2016 -Derecho de peticion verbal.

Procedimiento ruta y manejo de la informacion (PQRSDF) CA-AUIS -PR-03

Procedimiento elaboracion y seguimiento plan de mejoramiento EM-OCIN-PR-03
Atributos de habilitacion 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
informacién); Pertinencia  (Urgencias);  Satisfaccion Usuario  (Felicitacién, reconocimiento
agradecimiento) y Seguridad (No conformidad con la atencion, cuidados, evento adverso,
Instalaciones e infraestructura, apoyo logistico, alimentacion).

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG- V5.

33, Dimension: Gestion con valores para resultados - Politica de servicio al ciudadano

Causa: Posibles debilidades en el seguimiento frente al control y desviaciones presentadas por las areas
en donde se presenta mayor insatisfaccion por parte de los usuarios ha generado un aumento de las
PQRSD.
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Consecuencia: De no realizarse de manera rigurosa y periddica la toma de acciones de mejora y
aplicacion de controles con las areas del Hospital Militar Central donde incrementaron las quejas se
seguira aumentando la inconformidad de las partes interesadas.

RECOMENDACION No 1: La Oficina de Control Interno recomienda nuevamente al Area de Atencién al
Usuario revisar los controles actuales o disefiar una estrategia que este relacionado con la mayor
insatisfaccion de los usuarios como lo es “Agendamiento de Citas” con el objetivo de mitigar la
insatisfaccion de las partes interesadas que ha ido en aumento.

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.

Condicion: El Area de Atencién al Usuario cuenta con un procedimiento cuyo objetivo 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 usuarfos, 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 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 realizé el
analisis de la Base de datos y se hizo comparativo de la clasificaciéon 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.




HOSPITAL MILITAR CENTRAL

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

Grupo Social y Empresarial
P )‘d-hplhlm a

DEPENDENCIA: OFICINA CONTROL INTERNO

FECHA EMISION: 14-06-2022

VERSION: 02

PROCESO: EVALUACION, MEJORAMIENTO Y SEGUIMIENTO

Pagina 9 de 23

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO SGI

ATRIBUTOS
. Fecha de fecha de - . .. .
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(de/mm/aaaa) final N
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informacion )
Subdireccion
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. Ambulaiorios:
Diagnésico
- erspéso
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de cirugias, | INCONFORMI . . . . .
§ . Correo Corres § KENET i} . Direccibn | Subdireccion | Atencién al Aencion al Atencidn al
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(No
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ool Rl .
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Fuente: Base de Datos segundo semestre 2023

Igualmente se evidencio que la clasificacion en la que el usuario requiere una cita en alguna especialidad esta
ingresa como peticidn o reclamo sin ser claro esta clasificacion

Igualmente se evidencio que cuando un usuario requiere una cita en alguna especialidad esta ingresa como peticion
o reclamos sin ser claro esta clasificacion segun lo establecido en el procedimiento y dentro del procedimiento no se
tiene establecido el criterio cuando esta ingresa como CONSULTA.
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Julio Consulia Eectonica | & 0712023 BI0T/2023 Elecianico Naciona casio 0514813 | demera enla | ade ergia Hospita No Aplica Usuario Usuario Usuario
aencin con
Jsoliciud 0 | escariicacion
fory on } unrs
Oportunidad
Edison (Programacic
Jubo Consula Correo 610712023 100772023 Cormreo Epercito Gerardo 79553844 '1ce c'ug =8, Novedad Direccion No Anica Aencion & Aencion o Aenciin &
Electronico - - | Becinico Nacional Casslio gemerE En k2 Hospital Usuarnio Usuano Usuano
Comez aencin
(soliciud o
i a0 )

Fuente: Base de Datos segundo semestre 2023
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Fecha de fecha de ATRIBUTOS
Tipo de Medios de Ingreso Namero de Nombres | Documento DE S . Subdireccio . Servicio ylo
RS Solicitud | Recepcion |(d P Registro || "= | Peticionariol | de Identidad HABILITACI IEE || OETE n L Area
ON
- - - - - - - - - - x| - - - -
Accesibiidad Subdireccion
{Ciias, de Servicios
Ejerciio Bianca Historia Requiere cila Ambulaiorios Unidad d= Consulia
Julic Peticion Radicadcs AN07I2023 2500712023 265518 X Mieves 52203128 i : No Aplica | X Servicios
Nacional Clinica, de neuro y de Apoyo Exiema
Perlaza Pulido L Ambulstonios
ceriicaciones Diagnosiico
Terapéusco
Accesbiidad
o (Caas, "
Fuerza Agrea Eradme Historia Requicre cia Direccion | Subdireccion | Alencion & Alencion 2
Julio Reclamo Radicados 40712023 THTI2023 265509 - . Camila 1027401958 - de reumaio N o o
Colomibiana | Clinica, - Hospiid |Administafva| Usuano Usuanio
Moreno pediaiica
cericaciones
Accesibiidad
{Ciias,
Ejerciio Martha Luca Hisloria Fequiere cita | Direccitn | Subdireccitn | Alencitn 2 Alencicn 3
Julio Reclamo Radicados 4072023 THTI2023 265505 X Cardona 39550030 — : - N o o
Nacional Clinica, deeco Hospildl  |Adminisrafva Usuario Usuaric
Marquez
cerfiicaciones
Accesibiidad Subdireccion
{Citas, de Servicios s
Fuerza Aérea Historia Requiere cita Amibulatonios Unidad de Consulia
Julio Peticion Radicados SNTIA23 2600712023 265527 - . Abel Mateus 3047231 - N N No Aplica | ) Servicios
Colombizna Clinica, de anesiesia y de Apoyo Extema
X Ambulziorios
cerfiicaciones Diagnesfco
Terapéuco
Accesibiidad Subdireccion
{Citas, de Servicios s
Fuerza Aerea |Cindy Brigise Hisioria Requiere cila Ambulsicrios Unidad d= Consulia
Juic Reclamo | Radicados | 5072023 | 700772023 o S R - = | 1010212518 | EE No Apiica |’ ’ Servicios
Colomibiana | Forero Diaz Clinica, de oloming y de Apoyo Exiema
L Ambulstonios
ceriicaciones Diagnosiico
Terapéusco
Accesbiidad
{Ciias,
Fuerza Aérea Femando Historia Requiere cita | Direccidn | Subdireccion | Atencitn a Atencion a
Julio Reclamo Radicados SA0T2023 THTI2023 265710 - . Enrique 7309680 — o N o o
Colombizna \ilam Clinica, cx general Hospilll  |Adminisraiva| Usuario Usuario
b cerfiicaciones
Accesibiidad Subdireccion
{Ciias, de Servicios
Ejercito Edvizrd Historia Reequicre cila Ambulsionios Unidad de Consulia
Julio Peticion Radicados B07/2023 2TNTIH23 265092 - Sanfago 10200000158 - e No Aplica | o o Servicios
Nacional - Clinica, de oloming y de Apoyo Exiema
Cavisdes s Ambulaionics
ceriicaciones Diagnosiico
Terapéusco

Fuente: Base de Datos segundo semestre 2023
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3. DEFINICIONES PROPIAS DEL PROCEDIMIENTO

= QUEJA: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion 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 af
citidadano 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
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencidn de una solicitud. (Estrategias para la construccidn del plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano version 2 de2015. Departamento Administrativo de la Funcion Piiblica).

» SUGERENCIA: Es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la entidad. (Estrategias para la construccion del
plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano versidn 2 de2015. Departamento Administrativo de la Funcion 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: Segln 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 informacién plblica. Pardgrafo 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 version 2 de2015.
Departamento Administrativo de la Funcidn 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 Ja 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 resolucion (Estrategias para la construccion del plan anticorrupcidn y de atencion al ciudadano versidn 2 de2015.
Departamento Administrative de la Funcicn Publica, Articulo 13 Ley 1755 de 30 de junio 2015).

Fuente: Procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion (PQRSDF) - Intranet

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 interpretacién del problema y
acciones tomadas que no son las adecuadas.

HALLAZGO REITERATIVO N°1: La Oficina de Control Interno evidencié que en el Area de Atencidn
al Usuario, debe establecer y aplicar puntos de control para verificar el cumplimiento de la clasificacion
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 Resolucién 049 del 23 de enero de
2018 publicados en la Intranet.

RECOMENDACION No 2: La Oficina de Control Interno recomienda al Area de Atencion realizar la
clasificacion de acuerdo al Procedimiento Ruta y Manejo de la Informacion (PQRSDF) CA-AUIS-
PRO-03 V. 09 en este no se encuentra la clasificacion de CONSULTA.
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5.3.

Ajuste de la base de datos a la resolucion 035 del 2018.

Contexto: Se realiza andlisis de informacion de la base de datos suministrada por el Area Atencién al
Usuario en donde se lleva el control de las PQRSDF que ingresan a diario al area para realizar la
respectiva gestion.

Condicion: Al realizar analisis de la informacion que es consignada en la base de datos se logro
evidenciar que no esta ajustada por subdirecciones con sus respectivas areas de acuerdo a lo establecido
en la resolucion 035 “Por medio de la cual se establece la organizacion de los servicios y dreas adscritas a
las dependencias del Hospital Militar Central’ por lo anterior no fue posible realizar un analisis estadistico
por subdirecciones y areas en algunos casos se repetian o el area no corresponde a la subdireccién.

ATRIBUTOS
- Fecha de fecha de = o -
Tipo de Medios de Nimero de Nombres. Documento DE — - s a Servicio y/o | Remitido por
MES Solicitud | Recepcion | N'eS0 | Respuesta | “po oy FUETa | peticionario | de Identidad | HABILITACIQ | Descripeion | Oficinas ) Subdireccion | Unidad Aea | Competencia
(de/mm/aaaa) final N
- - - - - - - - - Y| - -
Accesibilidad
e . (Cias, Hisioria | Requiere cia . PO
Juio Recamo | Radcados | 4072022 | Twmmopy | omsepp | TUEMERASeR | GeraNe | yyrpiniose | oCiica | dereumao | YN Aenoinal | Aenen 3l
Colombiana | Camia Mereno . . Hospial Usual Usuario
cerfiicaciones pediatrica
JIncapacidades)
Accesibiidad
. Martha Ludia (Chas, Hisioria . o " PR
Juic Redamc | Radcados | 40712023 | TAOTA2023 265506 Efercm Cardona 39650030 Cings, | "cqUerecia | Direccdn | Subdirecoon | Alenaonal) | Arencion al
Nacional deecot Hospial Adminisiraiiva Usuario Usuario
Marquez cerfiicaciones
Incapacidades)
Accesibiidad
" (Ctas, Hisioria 5 " Lo " PR
Julio Redamo Radicados | 50772023 | 7/07/2023 assyrg | TUerEaAérea | Femando 7309680 Cinka, | equereda | Dieccin - [ESSNRECREIY SSRGS Aencind
Colombiana | Enrique Villamil . cx general Hespial Adminisiraiiva Usuario Usuario
cerficaciones
JIncapacidades)
Accesibilidad
o Margaria (Cias, Hisioria R D . Subdireccid Alencid Atencidn al
Juio Redamo Radcados | 50712023 | 7m72023 265706 ferce Mufozde | 20155058 Cinica, equiere cia reccion TlEE LiiD Ancion 2
Nagional de psiquiatria Hospital iministrafiva Usuario, Usuario
Buirago cerfiicaciones
Incapacidades)
Accesibiidad
e (Ctas, Historia 5 " " L. PR
Julie Redamo Radicados | 60772023 | 1100772023 265061 Fpreio | Javier Giraldo | 7 Cings, | (equereda | Direction | SubdiRedbn | Alegabnal | Atencibn 3l
Nacional Ayala de anestesia Hospial Admi a Isuarnc Usuario
cericaciones
JIncapacidades)
/
.. . s .
Fuente: Base de datos suministrada por Area de Atencion al Usuario (AUIS)
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Fecha de fecha de ATRIBUTOS
Tipo de Medios de Nimero de Nombres Documento DE A . S . Servicio ylo
CE Solicitud | Recepcion | N9res0 | Respussta | T s FUBTZa | peticionario | de Identidad | HABILITACIG| DeScripcion | Oficinas | Subdireccion | Unidad Area
(de/mm/aaaa) final N
- - - - - - - - - - - - = | -
Accesibiidad
Fuerza Adrea | Juan Jose (Cas, Hisoria Requiere ciia Examenes
Julio Reclamo Radicados 1060772023 1200712023 266503 - _ 1012379137 Clinica, “q Mo Aplica Exirahospialari
Colombiana | Triana Cubllos N de dlargo
cerficaciones 3
JIncapacidades)
Accesibiidad
Fuerza Aérea |Mathias Triana (Cias, Histria Requiere cia Examenes
Julio Reclamo Radicados 10007/2023 1200712023 266478 - 1146134303 Clinica, =g ) Mo Aplica Exirahospialari
Colombiana Cubilos _ de alergo
cerificaciones o8
JIncapacidades)
Oporiunidad
o (Programacion Unidad de
licitacitacion de cirugias, - .
" . . Subdireccion Compras, .
Juiio Peficion Radicados 1410712023 4/08/2023 264005 Parficular fundacion demora en la lickacion Mo Apiica _ o Facuracion
- de Finanzas | Lickadiones
trasparencia atencion )
Bienes
,soliciud o
informacion |
Accesibiidad
Eircio Emma Ximena (Cas, Hisoria Requiere ciia ireccion Examenes
Julio Pegcion Radicados 1TH7I2023 8/08/2023 267716 8795 = 1021632001 Clinica, < 3 Mo Aplica e Extrahospialari
Nacional | Ochoa Vargas N de alergologia Adinistraiva
cerficaciones 3
JIncapacidades)
Accesibiidad
Ejérc Aaron Mathias (Ciias, Historia | Requiere cita Subd " Examenes
Julio Reclamo | Radicados | 18007/2023 | 1900712023 | 267976 fereo Comba | 1014485443 | Cinica, |deslergologia, | NoApica | - Uorercon Extrahospialari
Nacional _ . Adminisiraiva
Casfiblanco cerficadiones | plefsmografa [+
\Incapacidades)

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

Criterio: Resolucion 035 del 2018 “Por medio de la cual se establece la organizacion de los
servicios y areas adscritas a las dependencias del Hospital Militar Central’

Causa: Posible falta de adherencia o desconocimiento de la resolucion 035 en donde se encuentran
definidos los grupos y/o areas de trabajo del Hospital Militar Central.

Consecuencia: Incorrecta clasificacion de las PQRSD por areas que ingresan al Hospital Militar Central,
podria llegar a afectar la toma de decisiones y/o no tener claridad de la cantidad que son asignadas por
subdirecciones.

RECOMENDACION N°3: La Oficina de Control Interno recomienda al Area de Atencidn al Usuario,
ajustar la base de datos que es utilizada para la consolidaciéon y seguimiento a las PQRSDF de acuerdo a
los grupos de trabajo que estan establecidos en la resolucién 035 del 28 de enero del 2022.

RECOMENDACION N°4: La Oficina de Control Interno recomienda al Area de Atencién al Usuario
realizar una socializacién de la resolucion 035 del 28 de enero del 2022 al personal encargado de la
clasificacion de las PQRSDF.
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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 al proceso de Gestion Humana para el periodo
evaluado (75) peticiones, tales como solicitud certificado laboral, verificacion de referencia personales,
hojas de vida, derechos de peticion entre otras. De las solicitudes que ingresan por los canales de
atencién “radicacion, correo electrénico y la pagina web”.

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

e La persona designada como responsable no cuenta con toda la informacion que es remitida al
area.

e De acuerdo a las actividades que se propusieron en el plan de mejoramientos del semestre
anterior se establecié que Atencién al Usuario enviaria semanalmente un cuadro de seguimiento
relacionando las PQRSDF con el objetivo de realizar seguimiento, sin embargo al indagar a la
persona de talento humano encargada de realizarle seguimiento manifesté que desde el mes de
abril del 2023 no le envian el cuadro de seguimiento.

e No se logro realizar trazabilidad a la mayoria de solicitudes que fueron remitidas al proceso de
gestion humana.

Fecha de fecha de RIS = Numero de
MES ﬁpode medm.d.e Ingreso Respuesta "IIIIFE-IO © Fuerza "(.)I-HD[ES- DOCIIIIIEIII‘O = - | Descripcion Oficinas Subdireccion Unidad RESEIIES'.Z LD dias de ‘Gestor
Solicitud | Recepcion P Registro Peticionario | de Identidad | HABILITACIO Final | respuesta
(de/mmiaaaa) | final Respuesta
N (ddimnvaaaa)
= = = = = = = = = = = = Ei Ei = = = - -
Sequridad
(No
conformidad
oon la faka de
sencién, | numanizacién
Hospial Mifar | Angie Sanchez cuidados r pare del st Subdireceén | Udad de
Agoso Quga | Radcados | 4082023 | 26082023 | 271195 ’ 9 1023000979 oS |Pereen Nodpica | Taerio Zago  [275202275505) M4 |Lseh Gusérrez|Nollego aTH
Cennral Leon evento | Hemégenes Adniistaiva
Humano
adverso, | Campos
Insidaciores e | Campos
infassiuciura,
apoyo logisico,
alimentacén)
Oporundad
(Programacin
de Girugias, | Unidad de
Agoso Pedcion Radicados 8/08/2023 29/08/2023 271594 Hospal Mir | Leonor Maiz 20199987 demoraenla cerdicado de No Apiica ?ubd\reomn Talenio 25-ago 275103 12 Liseth Gusérrez | No llego a TH
Cental de Totres nora & ingrescs. Administraiva
sencion Humano
solciud o
informacién |
Cporuridad
(Programacin
oo | Joss Ermeso decrugias, | remusde subgireceon | Undadde
Agosis Peison | Radcados | BOBR023 | 20082023 | 271556 79064240 | demoraenla |especaisa del | No Apica Taerio 11-ag0 272857 3 |Lseh Gusérrez| Nollegoa TH
Nacional Castro Forero N Administraiva
aencion Homd Humano
soliciud o
informacién |
Cporuridad
(Programacin
de cirugias, . | Unidadde
H i Mil Berta Cak N rilcado o Subdi
Agosio Pescn | Radcados | 8082023 | 200m2003 | origoy | OSPRMer) BemCaR i yoines | demoraenta | U0 % | Noapica | DOMECEN | remo 25-ag0 275089 12 |Liseh Gustrrez | No llego aTH
Central Gémez ora @ ingresos Administaiva
sncin Humano
solciud o
informacion |

Fuente: Base de datos suministrada por Area de Atencién al Usuario (AUIS)
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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 competencia’, “£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. 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 al proceso de talento humano.

Consecuencia: De no realizarse de manera rigurosa y periddica el seguimiento a las solicitudes que
ingresan al proceso de gestion humana se puede llegar a presentar incumplimientos a la normatividad
como son los vencimientos o que no se dé respuesta.

HALLAZGO REITERATIVO No 2: La Oficina de Control Interno evidencio nuevamente que en el
proceso de Talento Humano no cuenta con la trazabilidad de las respuestas de las solicitudes remitidas
en donde no se logra realizar la trazabilidad de algunas entregas.

RECOMENDACION No 5: Fortalecer los controles en los seguimientos de las solicitudes remitidas al
proceso de Gestién Humana definiendo un responsable de la recepcion y respuestas con el fin de realizar
el cierre y tener el control de las solicitudes que son allegadas al area.

5.5 Seguimiento a las PQRSDF que ingresan por los contratos de alimentacion

Con la informacién suministrada por el Area Atencidn al Usuario se procedi6 a realizar seguimiento al
area de restaurante de algunas solicitudes.

Contexto: El area de Atencion al Usuario remiti6 a la Unidad de Apoyo Logistico para el periodo
evaluado las solicitudes relacionadas con la inconformidad del servicio de alimentacion, inconforme con
las dietas, inconformidad con los muebles, inconformidad por la loza y la presencia de palomas en la
cafeteria, solicitudes que han sido reiteradas en los semestres evaluados.

Condicion: En visita realizada se logrd evidenciar que se ha dado respuesta por parte de los contratistas
y dentro de estas respuestas manifiestan que se tomaran las acciones pertinentes del caso, la oficina de
control interno realizo visita el dia 15 de febrero al area de hoteleria con el objetivo de verificar las
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acciones que se han tomado sin embargo no fue posible dado que coordinadora de Nutrir manifesté que
esas evidencias son enviadas a los abogados, por lo que se le solicito si era posible conocer esas acciones
tomadas a lo que respondié que si, quedo de enviarlas a la oficina de control interno para el dia 19 de
febrero sin embargo no fueron enviadas.

Tipo de

Solicitud

MES

Medios de

Fecha de ATRIBUTOS

fecha de .
Ingreso Respuesta Nimero de Fuerza Nombres | Documento DE Terrrea

Registro Peticionario | de ldentidad | HABILITACI
) final ON

= = = = = = - X

Oficinas Subdireccio Unidad Servicio ylo
n Area

Agosio Reclamo

Radicados

Segundad
{No
conformidad
con la
aencion, nconiorme

Javier cuidados, con &
16/08/2023 | ©/09/2023 | 273206 8929 Parcular Criando 78538022 Evenio SENViCio en la
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Fuente: Base de datos suministrada por Area de Atencién al Usuario (AUIS)

Criterio:

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,
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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 que se le realiza a los contratos externos
como los de cafeteria en lo relacionado con las acciones tomadas por la insatisfaccién de las partes
interesadas.

Consecuencia: Un incremento en la insatisfaccion de las partes interesadas por consecuencia de los
servicios prestados por los contratistas de alimentacion.

RECOMENDACION No 6: La Oficina de Control Interno recomienda a los supervisores de los contratos
de relacionados con la alimentacion se realice seguimientos a las acciones que se toman internamente
como producto de la insatisfaccion de las partes interesadas por el servicio prestado.

5.6 Seguimiento a las PQRSDF internas

Contexto: Se realizd el andlisis de las PQRSDF radicados correspondiente al segundo semestre del
presente afio sin embargo no se evidencio que se lleve seguimiento de las PQRSD internas.

Condicion: De acuerdo con la base de datos suministrada por el Area de Atencién al Usuario para el
segundo semestre del 2023; se radicaron 4081 solicitudes por los grupos de interés a través de los
diferentes canales de comunicacién (atencién presencial, correo electrénico, pagina Web) sin embargo no
se evidencio el registro de las solicitudes internas, por lo que se procedid a solicitar esta informacion al
proceso de Tecnologias de la Informacion.

Por la cantidad de informacion se procedié a realizar trazabilidad del mes de noviembre como se
evidencia a continuacion:
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RADICACION
283047 R-00003-202314828-HN  01/11/2023 08:
283049 R-00003-202314829-HN  01/11/2023 08:
288053 R-00003-202314831-HN  01/11/2023 08:
288056 R-00003-202314831-HN  01/11/2023 08:
288059 R-00003-202314832-HN  01/11/2023 08:
288061 R-00003-202314833-HN  01/11/2023 08:
288062 R-00003-202314833-HN  01/11/2023 05:
283068 R-00003-202314835-HN  01/11/2023 09:
288079 R-00003-202314835-HN  01/11/2023 10:
283081 R-00003-202314835-HN  01/11/2023 10:
288580 R-00003-202314971-HN  03/11/2023 11:
288697 R-00003-202315007-HN  03/11/2023 15:
288702 R-00003-202315007-HN  03/11/2023 16:
289980 R-00003-202315371-HN  14/11/2023 10:
289998 R-00003-202315383-HN  14/11/2023 11:
290042 R-00003-202315385-HN  14/11/2023 12:
290044 R-00003-202315401-HN  14/11/2023 12:
290308 R-00003-202315450-HN  15/11/2023 11:
290354 R-00003-202315469-HN  15/11/2023 14:
290414 R-00003-202315505-Hh  15/11/2023 15:
290500 R-00003-202315514-HN  16/11/2023 07:
291212 R-00003-202315741-HN  20/11/2023 14:
291253 R-00003-202315751-HN  20/11/2023 15:
292246 R-00003-202315984-HN  24/11/2023 10:

292647 R-00003-202316075-HN  27/11/2023 13:
292704 R-00003-202316107-HN  27/11/2023 15z
292709 R-00003-202316107-HN  27/11/2023 15:
292972 R-00003-202316172-HN
293273 R-00003-202316245-Hh  29/11/2023 15

Fuente: Base de datos suministrada por Tecnoloéia de la Informacion

FECHA RADICACIONEE ASUNTO/DETALLE

FIRMANTE/DESTINATARIO
00:38 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIO TRONCOS
03:22 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIO TRONCOS
30:58 SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIO TRONCOS
39:50 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIO TRONCOS
49:48 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIO TRONCOS
59:01 SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIO TRONCOS
08:26 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIO TRONCOS
49:46 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIQ TRONCOS
36:46 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIQ TRONCOS
41:56 FORMATO SOLICITUD COPIA DE HISTORIA CLINICA. OSCAR IGNACIQ TRONCOS

18:43 SOLICITUD DE REVISION ¥ ACTUALIZACION HISTORIAL LABORAL. MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
57:40 HOJA DE VIDA-COMUNICACION SOCIAL MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
12:27 HOJA DE VIDA-DUITACION DE ARCHIVO MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
17:52 PETICIONES,QUEJAS,RECLAMOS Y SUGERENCIAS-PQRS MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL

:51 HOJA DE VIDA- PSICOLOGA MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
16:14 SOLICITUD DE DOCUMENTOS MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
19:34 SOLICITUD DE DOCUMENTOS MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
07:02 SOLICITUD DE RECONOCIMIENTO DE AUXILIO FUNERARIO. MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
01:36 SOLICITUD DE INFORMACION NUMERO DE SEMANA COTIZADAS. MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL

57:55 SOLICITUD DIA DE LA FAMILIA SEGUNDO SEMESTRE.
59:09 HOJA DE VIDA-PSICOLOGA

:58:05 SOLICITUD INFORMACION
40:17 HOJA DE VIDA - REGENTE DE FARMACIA.
48:53 HJA DE VIDA-CAMILLERO

0 SOLICITUD DE INFORMACION.

MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
13:54 HOJA DE VIDA-ADMINISTRADORA DE EMPRESAS. MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
36:29 SOLICITUD DE DOCUMENTOS. MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
19:12 PETICIONES,QUEJAS,RECLAMOS Y SUGERENCIAS-PQRS MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
292564 R-00003-202316053-HN  27/11/2023 10:37:38 ACTUALIZACION DE DATOS SOLICITUD CORRECCION HISTORIA LABORAL MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
48 ENVIO DE QUEJA, SITUACION PRESENTADA CON FUNCIONARIA. MARIA ANDREA GRILLO ROA : Jefe Unidad de Segu PERSONAL
MARIA ANDREA GRILLO ROA :

NOTIFICACION
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL
O CABALLERO: Profesio PERSONAL

Jefe Unidad de Segu PERSONAL

De acuerdo con la base de datos anterior se realizo trazabilidad a los ID 289980, 292246, 292972 que
estan clasificadas como PQRSD sin embargo no fue posible obtener la informacion de las respuestas, esta
Ultima se evidencio que no se le dio respuesta.

De los ID 288047, 288049, 288053, 288053, 288056, 288059, 288061, 288062, 288068, 288079, 288081
correspondiente a Bioestadistica y por informacion del responsable del area manifiesta que el mismo dia
que son radicados se hace entrega mediante el diligenciamiento del formato GD-BACH-PR-04FT-01
SOLICITUD DE COPIAS DE HISTORIA CLINICA, sin embargo en el formato no es claro en donde se
pueda evidenciar que se recibio a satisfaccion.
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HOSPITAL MILITAR CENTRAL HOSPITAL MILITAR CENTRAL CODIGO: GD-BAHC-PR-04-FT-01
= v UNIDAD DE APOYO LOGISTICO FECHA DE EMISION: 01-02-2023
@) 3 | AREA DE BIOESTADISTICA Y ARCHIVO DE HISTORIAS CLINICAS | VERSION: 02
Lad SOLICITUD DE COPIAS DE HISTORIAS CLINICAS | Pagina L de2

« Ciudad y Fecha

« Niimero de Historia Clinica
(Documento de Identidad)

+ Nombre del Usuario(a)

* # Documento de Identidad

+ Direccion del Usuario (Ciudad-Barrio)

+ Teléfono de Contacto

« Correo Electrdnico

« Entidad a |a cual desea presentar
la copia de la Historia Clinica

* Motivo de la Solicitud

« Si quiere una parte especifica de la
Historia Clinica indique cual

Firma

Nombre

Cédula Ndmero

Fuente: Intranet

Criterio:
e El procedimiento interno del Area “RUTA Y MANEJO DE LA INFORMACION (PQRSDF)” CA-AUIS-
PR-03 V 09.

HOSPITAL MILITAR CENTRAL PROCEDIMIENTO: RUTA Y MANEJO DE LA INFORMACION (PQRSDF) | CODIGO: CA-AUIS -PR-03
@ OFICINA: DIRECCION GENERAL :'éi:‘:ﬂ[: 2’;[5".’"’ 17-01-2022
| AT PROCESO: COMUNICACIONES Y ATENCION AL USUARIO pagina 1 de 13
s SISTEMA DE GESTION INTEGRADO SGI

1. OBJETIVO

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 conservacion) de la informacion durante la
elaboracion de documentos que responden a las diferentes solicitudes allegadas al area de Atencién al Usuario.

e 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 o falta de controles de la documentacion que es
radicada directamente a los jefes de unidad, subdirectores y demas responsables, los cuales no lleva
control el area de atencién al usuario.

Consecuencia: Al no contar con controles y seguimientos periddicos de las solicitudes de tramites
internos que ingresan directamente a algunos funcionarios se puede llegar a presentar vencimientos de
términos e insatisfaccion en las partes interesadas.
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HALLAZGO No 3: La Oficina de Control Interno evidencio que no se estan controlando las PQRSD que
son direccionadas internamente a los funcionarios y estas respuestas pueden llegar a no cumplir con los
tiempos de ley como lo evidenciado en el ID 292972 radicado el 28 de noviembre del 2023 y que a la
fecha no se cuenta con respuesta incumpliendo la ley 1755 de 2015.

RECOMENDACION No 8: La Oficina de Control Interno recomienda implementar los controles y
seguimientos de las solicitudes que son radicadas internamente.

RECOMENDACION No 9: La Oficina de Control Interno recomienda al &rea de Bioestadistica que en el
formato GD-BACH-PR-04FT-01 SOLICITUD DE COPIAS DE HISTORIA CLINICA se pueda evidenciar que
el usuario recibi6 a satisfaccion la copia de su historia clinica.

6. SEGUIMIENTO A RIESGOS

El area de Atencion 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 riesge - Valoraci
£COMO? £POR QUE?
Zonade Descripcion del Contrel
Arearesp ble ;Causa l diat Causa Raiz Descripcion del Riesgo | Observacion de criterio! Riesgo (Proposito, forma como se realiza, responsable,
Inherente periodicidad,
- - - Ej - -
Posibilidad de afectacién repurasional
por incumplimients de los perodos de!
Demoras en las proyecciones de| tizmpn de mepussta sxlabizoidoz enla El responsable del area de Alencion al Usuario, realiza aperiura en el formaio
o ae Ak ne, L T
Incumplimienta de los{ ___ @ ta o respuesta supsificiales{ = 2 125 EOBS u poshles welas{ g0 oo o imagen dela icha de sequimiento PORSOF Cod. CA-AUIS PRASFTAZ, y a su vez se
tiempas de respuestal debido a demoras en las proyecciones!
., ) por parte de los servicios, enores en el entidad con algunos Lsuarios [enviaran los requenimisntos por Confrol Doc a los jefes de servicio. De forma
Atencién alUsuaria i establecidos en la ley| . " lespuests Mo [espuesta) iy
; direccionamienta interna y recepaidn, de relevancia frente al logro de semanal st ficha es revisada con &l chjefvo de generar segundos ¥ lerceros
alas PORS v posibles R perficiales por parte de ) L ’ .
de peticiones incompletas o con fsha; los obijstivos requenimienios & los servicios pava oblener respussia y asi eviar ol
tutelas de zoportes para tramitarlas sucres 20 £l wencimienio de log fempos de ley
portes p M i e peticiones | iento de los fempos de ley.
o con fshs de sopones paa
tamitaas,




HOSPITAL MILITAR CENTRAL

FORMATO: INFORME DE LEY,SEGUIMIENTO O SELECTIVA

CODIGO: EM-OCIN-PR-05-FT-03

GrupoSocial y Emprecaral
da 3 Defensa

DEPENDENCIA: OFICINA CONTROL INTERNO

FECHA EMISION: 14-06-2022

VERSION: 02

PROCESO: EVALUACION, MEJORAMIENTO Y SEGUIMIENTO

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO SGI

Pagina 21 de 23

FORMATO: FICHA DE SEGUIMIENTO PQRSDF

DLPENDENCIA: DIRECCION GENERAL (ATENCION AL

CODIGO: CAAUIS-PRAOS-FT-02

USUARIO) FECHA EMISION: 02-10-2018

PROCESO:COMUNICACIONES Y ATENCION AL USUARIO

'VERSION: 02

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO SGI

1DEUNO

[nomsRrE compLETO: | :
[W wENTIFICACION Vanna  dop hia  Adute
[EpaD 1oy eh236 7L

ln- HISTORIA CLINICA

[seRvicio TRATANTE

l
l
l
FUERZA \E‘E“‘—"" I

FUERZA AEREA ‘: :img :1
| HOMIL :] omol: ‘
e § 7
|
RS WS ORI T AT TR i
FJO«@-% Logr@ |h¢nuc S (p,m),m, Qex‘ki\jhowi
DS dic 2 11O 5 welhe d QT
- \ [CT Cuads O Tmeae
\r_"w!( To| tod [ S e
1N ‘\ ‘\ 3 —)5 L“ | )\ 3
R I (HD e (,M\C I RN S
U; WIC 25D l [ } o (e N 4( Nz =
| O Foon X s
[Ede ZoTIAnT= St (e wonenic
1 % J\ T e S W

Fuente: Informacion sumlnlstrada por Atencion al Usuario

La Oficina de Control Interno evidencio que por cada PQRSDF que ingresa a Atencion al Usuario se le
realizar la apertura del formato Ficha de seguimiento y asi evitar los vencimientos de ley.

7. RECOMENDACIONES GENERALES

e La oficina de Control Interno recomienda nuevamente 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 presentd el incremento.

o La oficina de Control Interno recomienda al Area de Atencidén al Usuario que en conjunto con el
proceso de Tecnologias de la informacion sea revisado los casos en donde el responsable del area o
proceso es cambiado y el entrante no se pierda la trazabilidad de las PQRSD que se ha dado

respuesta.

La oficina de Control Interno evidencio que las acciones implementadas en el plan de mejoramiento

del proceso de Talento Humano no han sido eficaces dado que no se puedo realizar trazabilidad a

algunas solicitudes.
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Se recomienda dar cumplimiento a la Politica de Atencién al Usuario del Modelo Integrado de Gestién
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.

Se recomienda que la Unidad de Atencién al Usuario realizar mesas de trabajo con el Area de
Registro y Correspondencia y revisar lo correspondiente a las solicitudes internas que son radicadas
como PQRSD con el objetivo de definir controles.

Se recomienda que la Unidad de Atencion al Usuario tenga la trazabilidad de todas las solicitudes
tanto internas como externas que son radicadas como PQRSD por los diferentes canales de

comunicacién en el Hospital Militar Central.

En cumplimiento a nuestra funcién 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.

8. CONCLUSIONES

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

No de . No de
Hallazgos No de Observaciones Recomendaciones Responsable
2 0 4 Atencion al usuario
0 0 1 Bioestadistica
0 0 Apoyo logistico
1 0 2 Gestién Humana

Fuente: Analisis OCIN

¢ Nuevamente se evidencio debilidades en la aplicacion de los controles de los procedimientos
correspondientes al area de Atencién al Usuario especialmente a las peticiones que son
direccionadas al proceso de Gestion Humana.

e Se presento un incremento de PQRSDF del 35 % con respecto al mismo semestre de la vigencia
anterior.
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e El software Control Doc. no permite realizar seguimiento o trazabilidad a las comunicaciones en
caso de que el responsable del area haya sido cambiado o ya no esté en el proceso.

Cordialmente,

AN :.Q,..,DC:L:JQT

Liliana Maria Duarte Suarez
Profesional de Defensa - OCIN
Realizado en el mes de febrero del 2024




