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El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, estipula que, en toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misioén de la entidad. Igualmente determina que la Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

En cumplimiento de la norma el Asesor de Control Interno de la E.S.E., se permite presentar
el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos sugerencias y denuncias,
correspondientes al PRIMER semestre de 2022, a través de los diferentes medios
establecidos por la entidad como lo son el Sistema de Informacién y atencién al usuario
SIAU, que cuenta con diferentes buzones, a través de los cuales ingresan todas las
peticiones de los usuarios del area asistencial, pagina Web de la empresa
http/www.hospitalmentalderisaralda.gov.co/ y las recibidas personalmente a través de la
ventanilla Gnica ubicada en el area administrativa de la ESE.

1. OBJETIVO

El Objetivo del seguimiento es determinar el cumplimiento de la norma, en cuanto a la
oportunidad de las respuestas y tramite dado a las diferentes PQRS, por parte de la E.S.E.
HOMERIS, y presentar las recomendaciones a la Alta Direccion.

2. ALCANCE

El alcance se definio para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
recibidos en la Entidad sobre temas generales y procesos relacionados con los diferentes
servicios que presta la entidad, en el periodo comprendido entre 1° de Enero al 31 de Junio
de 2022.
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3. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

Para el desarrollo de la actividad de verificacion del estado de atencion a las PQRS, la
informacion fue tomada del aplicativo de gestion documental ASOPRODESI, el cual opera
como herramienta oficial para el registro y trazabilidad de toda comunicacion ciudadana que
sea requerida a la E.S.E. Hospital Mental Universitario de Risaralda HOMERIS.

Se procedid a revisar los informes mensuales, entregados por las areas administrativa y
misional SIAU, con el fin de determinar el total y tipo de solicitudes, las &reas o
dependencias encargadas de dar trdmite a las comunicaciones recibidas, y establecer si
las respuestas son de fondo, oportunas, y si la entrega es efectiva.

Igualmente se verificd la aplicacién de gestibn documental en el manejo de los documentos,
asi como la normatividad interna que regula el proceso.

3.1 Medios de recepcién de comunicaciones

La empresa cuenta con una oficina encargada del proceso de atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y felicitaciones PQRS, en el area asistencial del hospital,
quien a través del encargado de trabajo social, realiza la apertura de los buzones ubicados
en las distintas areas de la entidad, Hospitalizacion, pension, consulta externa, terapia
ocupacional, trabajo social, urgencias, CADRI, actividad que se realiza en compafia de
usuarios y/o funcionarios de la entidad, igualmente el responsable del area del SIAU, es la
persona encargada de dar tramite de las PQRS, que ingresan a la entidad a través de la
pagina web de la empresa.

En el area administrativa la gestion de comunicaciones se controla, utilizando para la
radicacion el aplicativo de gestion documental ASOPRODESI, al cual se ingresa desde
Google crome, homeris.gestiondecalidad.com.

La empresa implementd un software para el trdmite de las comunicaciones externas que
ingresan a la E.S.E, pero este, no incluye todos los procesos que un buen programa de
gestién documental debe tener como lo son: Consulta de documentos, trazabilidad del
documento desde que se radica hasta su archivo, creacion de expedientes electrénicos,
archivo, inventario documental, préstamo, registro del envid, generacion de planillas,
clasificacion documental con tabla de retencion documental, parametrizacion de TRD,
administracion de usuarios, radicacion de Circulares y Resoluciones.
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Una vez verificada la funcionabilidad del sistema se pudo evidenciar que este permite la
radicacion de todos los documentos que ingresan por la ventanilla Unica de la entidad,
creando el respectivo numero de radicado, alertas de tiempo de respuesta, traslados a otras
entidades, se pueden escanear los documentos y asociarse con la respuesta y genera
reportes mensuales sobre el nUmero de documentos por tipo y tramite.

3.2 Verificacion de comunicaciones ventanilla Unica.
Una vez verificado el software de ASSOPRODESI, se pudo evidenciar un registro de 324

solicitudes desde el 1 de Enero hasta al 31 de Junio de 2022, pero al revisar los informes
que el sistema genera se observa que solo hace referencia a 324 comunicaciones que se

distribuyen asi:
Tipo Cantidad

Derecho Peticion 19
Felicitaciones 24
Notificaciones 3
Peticién de Interés General 2
Peticion de Interés Particular 12
Queja 27
Reclamo 2
Relato 13
SELECCIONE 1
Solicitud de documentos 4
Solicitud de copias 173
Solicitud de Informacion 11
Sugerencia 12
Tutela 21
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Tipo Cantidad
Total 324

3.3 Verificaciéon de comunicaciones por tipo de documento

Una vez verificado el software se estableci6é que ingresaron efectivamente a la entidad 324
comunicaciones distribuidas en la siguiente tabla.

TIPO
MES Felié:ri]taci Otro | Queja | Sugerencia Solicitud D Peticién | TOTAL

solicitud de solidcitu

informacion copias
ENERO 2 12 7 0 1 15 7 44
FEBRERO 2 15 4 0 3 21 3 48
MARZO 3 9 11 3 2 46 1 75
ABRIL 9 6 2 4 1 32 1 55
MAYO 3 11 1 5 1 28 3 52
JUNIO 5 5 2 0 3 31 4 50
TOTAL 24 58 27 12 11 173 19 324

Se pudo establecer que el mayor humero de comunicaciones que ingresan a la entidad
corresponden a 173 solicitudes de copias, de las cuales el 24% corresponden a solicitud de
copias para tramites pensionales, el 29% a tramites de salud, y el 8% en solicitud de copias
de historias clinicas, el 39% restante para otros trdmites ante autoridades administrativas,
judiciales, y personales.

Una vez verificado el concepto de las peticiones se pudo evidenciar que estas se
encuentran discriminadas de la siguiente manera en el software ASSOPRODESI.
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peticiones
derecho peticién 19
peticion de documentos 0
Peticion de informacion 0
peticién de interés general 2
peticion de interés particular 12
peticion entre autoridades 0
TOTAL 33

Sin embargo, al verificar el concepto de las peticiones, se pudo constatar que en el motivo
peticion de documentos de interés particular y general que son 14 las 14 corresponden a
peticiones de historia clinica.

La anterior situacion evidencia que el software ASSOPRODESI, no se encuentra
debidamente parametrizado, dado que un alto porcentaje de las PQRS, que ingresan a la
entidad se encuentran relacionados con un mismo asunto, como lo es solicitud de historias
clinicas.

Se reviso el concepto de algunos documentos radicados evidenciando que algunos se
ingresan por una tipologia determinada en el sistema, pero al verificar el concepto del
documento se observa que corresponde a otro tipo.

Dicha situacién conlleva a concluir que los tipos de comunicaciones no estan bien definidos
en el sistema, para lograr una buena clasificacion de documentos, aunado a lo anterior se
pudo evidenciar que algunos funcionarios ingresan PQRS, al sistema, pero dejan casillas
en blanco sin diligenciar.

La siguiente grafica muestra el porcentaje de comunicaciones ingresadas por tipo de
documento, de acuerdo a como se radican los documentos en el software.

Al analizar la grafica es evidente que el mayor nimero de asuntos tramitados por la ESE
HOMERIS, en el semestre evaluado corresponde a la solicitud de copias con el 38.3%, las
cuales incluyen copias de historias clinicas, certificados laborales, entre otros.

Av. 30 de Agosto No. 87-76 Pereira - Risaralda Teléfono: (6) 3373444 Correo: info@homeris.gov.co
www.homeris.gov.co



Nit: 891.412.134-1

HOMERIS

E.S.E. Hospital Mental

Universitario de Risaralda

3.4 Verificacion de oportunidad de respuestas

Una vez verificado el software ASSOPRODESI; este arrojo, que el 79.3% de las
comunicaciones fueron tramitadas en forma oportuna, el 19.2% no requerian respuesta por
tratarse de relatos u otros documentos ingresados a través de los buzones de PQRS;
ubicados al interior de la ESE HOMERIS, el 0.3% no cumple y el 1.2% se encuentra en
tramite.

Tipos de documento recibido

Tutela: 6.6 % Derecho Peticion: 6.0 %

Sugerencia: 3.8 % \

Solicitud de informacion: 3.4 %

/‘ Felicitacion: 6.9 %
y N Notificacion: 0.9 %

\ 2

..' ~ Peticion de Interés General: 0.6 %

Solicitud de documentos: 1.3 %
Peticion de Interés Particular: 3.8 %
,'l Queja: 8.5 %
/' Reclamo: 0.6 %

Solicitud de copias: 53.3 % Relato: 4.4 %

Se puede observar que el 77.7 % de los asuntos se tramitaron con un tiempo de respuesta
acorde a los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el 20.4 % no
aplica para dar respuesta, el 1.9 % se encuentran en tramite para dar respuesta.
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Cumplimiento de términos

NO APLICA: 20.4 %

EN TRAMITE: 1.9 %

CUMPLE: 77.7 %

Hhighcharts com

Por otra parte, durante los meses de enero a junio de 2022 no se encontrd asunto en el cual se
halla negado el derecho al acceso de la informacion.

Negacion del servicio

NO: 100.0 %
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De igual manera durante los meses de enero a junio de 2022 no se gener6 traslado de
asuntos a otras instituciones.

Documentos trasladados

NO: 1000 %

Al verificar el software se pudo establecer que la comunicacion marcada por el sistema
cumple, si fue tramitada dentro de los términos establecidos por la autoridad competente
gue corresponde a 30 dias calendarios. Por lo tanto, la entidad cumplié con los términos
de Ley para las respuestas oportunas de los PQRSD

Oportunidad en la respuesta

15 dias: 2.0 %

ladias:24%

13 dias: 0.4 % '

12 dias: 04 %

11 dias: 1.2 % ;

10dias: 04% //p

8 dias: 0.8 % 4

7 dias: 1.6 % ‘

5 dias: 20% ‘."

4 dias: 2.8 % /

3dias: 16% |

2 dias: 44 %

1 dias: 3.6 %

0 dias: 754 %
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3.6 Comunicaciones ingresadas a través del Buzén de sugerencias PQRS; del SIAU

Una vez verificado el sistema ASOPRODESSI, y los informes mensuales remitidos por el
profesional encargado del area del SIAU, se pudo establecer que, a través de los buzones
de sugerencia, pagina web, correo electrénico y verbal se recibieron en el trimestre 85
PQRS, discriminados en la siguiente tabla

TIPO
MES Felicitacion [relato | Queja [ Sugerencia | solicitud citas | Peticién | TOTAL
ENERO 2 2 0 0 3 14
FEBRERO 0 0 0 0 0 3
MARZO 3 2 11 3 0 0 19
ABRIL 9 3 2 4 0 1 19
MAYO 3 7 5 0 3 19
JUNIO 5 1 0 0 3 11
TOTAL 22 15 26 12 0 10 85

Se pudo establecer que el 30% de las PQRS, que ingresan a la empresa a través del SIAU;
corresponden a quejas, las cuales en su mayoria obedecen a la asignacién y uso de medios
como el call center, demora en la atencion a través de llamadas telefénicas, demora en la
dispensacion de medicamentos, proceso de atencién hospitalaria relacionados con las
fallas en la aplicacion de procedimientos y protocolos, la comunicacion entre paciente y
funcionario, educacién sobre normas y reglas entre otras.

Todas las quejas fueron tratadas en comité y se suscribieron acciones de mejora que
conlleven a subsanar las insatisfacciones en el servicio.

Igualmente se evidencian 22 felicitaciones las cuales se relacionan con la atencién del
personal asistencial en los servicios hospitalarios. Esto demuestra los avances que se han
venido dando en el trato de humanizacion que se viene dando a los pacientes por parte de
los colaboradores del area asistencial.
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Se presentaron 15 relatos, los cuales se archivan dado que corresponden a situaciones de
los pacientes que por su haturaleza no se clasifican y se archivan.

3.7. Verificacion de medios de ingreso de PQRS, en el area del SIAU

De los 74 asuntos que ingresaron a la ESE HOMERIS; a través del SIAU, se pudo
establecer que el medio mas utilizado es el buzén de sugerencias que representa el 59 %
de las PQRS, ingresadas en el semestre, dada la ubicacion de los buzones en los diferentes
servicios de la entidad.

La pagina web de la entidad dispone de un medio para la recepcion de PQRS, a través del
link https://homeris.gov.co/pars/?page=sign-
in&redirect to=https%3A%2F%2Fhomeris.qov.co%2Fpars%2F%3Fdc%3D1629313492&d
c=1629313492, por medio del cual cualquier ciudadano puede presentar las peticiones,
quejas, solicitudes, sugerencias entre otros, para ser tramitados de acuerdo al reglamento
de PQRS.

MES MEDIO DE INGRESO DE PQRS | SEMESTRE TOTAL
BUZON | CORREO PAGINA WEB VERBAL
ENERO 11 5 0 3 19
FEBRERO 0 12 0 3 15
MARZO 18 7 0 0 25
ABRIL 18 3 0 0 21
MAYO 17 3 1 1 22
JUNIO 10 12 0 0 22
TOTAL 74 42 1 7 124

Se identifico que CUARENTA Y DOS (42) comunicaciones, que corresponden al 33%, del
total de PQRS, del semestre ingresaron a traves del correo de la entidad, convirtiéndose en
el segundo medio mas utilizados por los ciudadanos para comunicarse con la entidad.
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Situacién que refleja la preferencia y frecuencia de uso de los medios disponibles en la
entidad para conocer la percepciéon de los usuarios sobre la prestacion de los servicios de
salud

3.7 Materialidad de la respuesta (Calidad):

Las respuestas dadas a las comunicaciones, obedecieron al objeto puntual de la solicitud
planteada por el peticionario.

4. ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS POR ACTO DE CORRUPCION

4.1 Denuncias por actos de corrupcion. Durante el periodo de seguimiento, no se
presentaron denuncias por actos de corrupcion.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Se recomienda, revisar en el software ASOPRODESSI, la clasificacion de los
documentos, de acuerdo al reglamento interno de PQRSD, aprobado por la entidad,
para que se puedan clasificar todos los documentos de acuerdo a su tipologia y
naturaleza, dado las multiples definiciones que ingresan para diferentes documentos
que finalmente son derechos de peticion.

2. Laentidad debe dar cumplimiento al articulo 11 de la Ley 594 de 2000, Ley General
de Archivos, que consagra la Obligatoriedad de la conformacion de los archivos
publicos, teniendo en cuenta los principios de procedencia y orden original, el ciclo
vital de los documentos y la normatividad archivistica.

3. Se recomienda considerar en el sistema ASSOPRODESI la creacion de la
Dependencia denominada, buzones de sugerencia, correo electrénico y Pagina
web, dado que, para la generacion de informes a través del sistema es muy
dispendioso la generacion de los mismos, y dicha labor se debe hacer de forma
manual.

4. La E.S.E. HOMERIS; implementé un software de gestién documental, que permite
realizar el proceso de PQRS en la Institucion, pero considero necesario que se
realice para esta vigencia una reunion, para acordar realizarle una serie de
modificaciones a la plataforma que permita realizar un trabajo mas completo e
integral, los aspectos que se deben considerar para tratar en esa reunion, enuncio
alguno de ellos; el cual no permite la creacion de expedientes electronicos, archivo,
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inventario documental, préstamo, registro del envié, generacion de planillas,
clasificaciéon documental con tabla de retencion documental, parametrizacion de
TRD, administracion de usuarios, radicacion de Circulares y Resoluciones. el
tratamiento, conservacion, publicacién y trabajo sobre documentos fisicos y
electroénicos.

5. Se recomienda a través de la oficina de talento humano realizar un proceso de
reinduccion a los funcionarios responsables del manejo de los PQRS; sobre la
clasificacién y tipologias de los documentos para su ingreso y tramite. dado que
radican documentos por otros tipos de comunicaciones que conllevan a que no se
dé cumplimiento a los términos legales, aunado a lo anterior se pudo evidenciar que
algunos funcionarios ingresan PQRS, al sistema, pero dejan casillas en blanco sin
diligenciar

DIEGO VELASQUEZ GUTIERREZ
Asesor de Control Interno

Elabor6: Diego Velasquez G
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