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1. INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Control interno del Hospital Radl Orejuela Bueno E.S.E., realiza
cumplimiento al ejercicio de las funciones legales contempladas en la Ley 87 de 1993. Asi mismo,
dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (conocida también como el Estatuto
Anticorrupcién), se realiza seguimiento a la atencion prestada a la ciudadania con el fin de rendir
a la Administracion un informe semestral sobre el particular, y siguiendo las instrucciones
impartidas por el Departamento Administrativo de la Funcién PUblica en virtud de los dispuesto
por el Gobierno Nacional, la Oficina Asesora de Control Interno adelantd el seguimiento al
" Proceso de Atencidén al Usuario.

El presente informe se enfoca en el seguimiento del tramite de peticiones, quejas y derechos de
peticion en el Hospital Raul Orejuela Bueno E.S.E., durante el primer semestre de 2024, con lo
que se busca analizar los datos recibidos a través de los diferentes mecanismos de recepcion,
como el Area del SIAU de manera presencial, a través de los buzones de sugerencias y por correo
electronlco y el Area Juridica a través de correo electrénico y de manera presencial.

2. MARCO LEGAL

» Constitucion Politica de la Republica de Colombia de 1991,

“Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resoiucién. El
legislador podra reglamentar su efjercicio ante organizaciones pnvadas para garantizar los
derechos fundamentales.” . t

« Ley 87 de 1993 "por la cual se establecen normas para el ejercicio def Control Interno en
fas Entidades y Organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”.

* Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad
- def controf de la gestion piblica.”

* Ley 1755 de 2015 “por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién 1%

/gﬁse sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
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|
Administrativo.”

» Ley 1437 de 2011 "por /a cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
fo Contencioso Administrativo.”

“Articulo' 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
normal legal especial y so.pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepc:on Estara sometida a termmo
especial fa resolucion de las siguientes petrc:ones

1. “Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta [
peticionario, 'se entendera, para todos los efectos legales, que fa respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podré negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de fos tres (3) dias siguientes.

2. ‘Las peticiones mediante Jas cuales se eleva una consulta a Jas autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion. :

“Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui senalados la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término seflalado en Ja ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolveré o daré respuesta, gue no podra
exceder el doble def inicialmente previsto.” :

3. OBJETIVO

Efectuar el seguimiento al tramite llevado a cabo por el Hospital Raul Orejuela Bueno ESE.-a

las. peticiones, quejas y derechos de peticion presentadas por los grupos de valor y partes

interesadas, mediante el andlisis de datos recibidos a través de los diferentes mecanismos de

recepcion, con el fin de formular las recomendacaones necesarsas orientadas a la mejora continua
Xde la Entidad. |
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4. ALCANCE

El presente informe abarca el seguimiento a las peticiones, quejas y derechos de peticidon
recibidos y gestionados durante los meses de enero a junio de 2024, con base en la informacién
recibida a través de los diferentes mecanismos de recepcion, como el Area del SIAU de manera
presencial, a traves de los buzones de sugerencias y por correo electrénico, y el Area Juridica a
través de correo electronico y de manera presencial, identificando datos impdrtantes para dar
gestion y proteccién de los derechos y deberes constitucionales.

5. METODOLQGiA

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable a la Oficina Asesora de Control Interno, y
con el fin de evaluar la gestién y atencion de las peticiones, quejas y derechos de peticion, se
llevan a cabo las siguientes actividades necesarias para presentar el Informe de Seguimiento al
Tramite de Peticiones, Quejas y Derechos de Peticidén en el Hospital Raul Orejuela Bueno E.S.E,,
para el prlmer semestre de 2024:

Se analizd y verificd las matrices de registro y seguimiento entregadas por el Aréa de Atencién al
Usuario -SIAU- y el Area Juridica, en relacion con la oportunidad en la atencién de peticiones,
quejas y derechos de peticion, entre ef 1 de eneroy el 30 de junio de 2024, y se validd la apllcacmn
de procedimientos, instructivos y formatos de atencion.

6. DESARROLLO DEL INFORME

Para realizar este Informe, la Oficina Asesora de Control Interno procedio a solicitar la informacién
relacionada con las peticiones, quejas y derechos de peticién del primer semestre de 2024 al
Proceso de Atencién al Usuario y al Procesos Juridico, con fecha de corte al 30 de junio de 2024.

Los Procesos mencionados allegaron la base de satos que contiene la informacién solicitada.
!

6.1. PETICIONES, QUEJAS Y DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS EN EL PREMER
SEMESTRE DE 2024

La matriz de peticiones, quejas y derechos de peticién enviada por el Proceso Atencion al Usuario
ﬁQ)L.por el Proceso Juridico, contiene los requerimientos recibidos en el perlodo anailzado con un
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total de 625 solicitudes individuales. Estas solicitudes individuales se clasifican de la siguiente
forma:

|

Tipo Cantidad
Peticiones 11
Quejas 520
| Sugerencias 1
5 Derechos de Peticion 88
Felicitacién 1
S.D. 4
Total 625

Fuente: Matrices de Registro y Seguimiento SIAU-Juridica. Semestre 1-2024

‘, n Tipo de Solicitud, Primer Semestre de 2024
600 - '

520

500

- 400

300

| 200

100

L 1"

0 J——

Peticiones

1 4

VD—

Quejas  Sugerencias Derechos de Felicitacion S.D.

Peticién

Fuente: Matrices de Registra y Seguimiento SIAU-Juridica. Semestre 1-2024

Del analisis de la informacién se evidencia que de las 625 solicitudes individuales, los mayores
picos de solicitud se presentaron en los meses de febrero y mayo, gestionados desde el HROB.

Cantidad
Enero 93
|/Febrero 118
1

Mes

¢
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_ Mes Cantidad
Marzo 108,
Abril 73
Mayo 128 |
Junio 107
Total 625
Fuente: Matrices de Registro y Seguimiento SIAU-Juridica. Semestre 1-2024
~_ Solicitudes por Mes, Primer Semestre de 2024
k 4120 N
106 107
100 -
80 -
40
20 -
0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

“Fuente: Matrices de Registro y Seguim‘iﬂento SEAU-Juzidica.-gémestre 1-2024

Las 625 solicitudes individuales, tuvieron el siguiente comportamiento mensual:

. . Derecho de | Sugerencias @ Felicitacién | S.D. | Total
Mes | Peticiones | Quejas s
Peticion _

Enero 3 76 12 2 93

Febrero 2 105 10 1 118

Marzo _ 100 6 106

Abril 1 53 18 : 1 73

Mayo 5 110 12 1 _ 128

Junio - 76 30 1 107
7 _TYotal 11 520 88 1 1 4 625
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6.2. PETICIONES, QUEJAS Y DERECHOS DE PETICION RECIBIDAS POR CANAL
DE ATENCION
|

Las'peticiones, quejas y derechos de peticién recibidos en-el periodo evaluado, tuvieron como
mecanismo de recepcidn principal el correo electrdnico, las cuales ascendieron a 533
correspondiente al 83,28% de la totalidad (625) allegadas al Hospital Radl Orejuela Bueno E.S.E.,

seguido del canal presencial con 78 solicitudes que equivalen a 12,48%. En la siguiente tabla se
relacionan las solicitudes del HROB, por medio de recepcion:
1 .

Canal de Atencién | Cantidad | % del Total
Buzdn de Sugerencias 9 1,44%
Correo slectrénico 533 85,28%
Presencial 78 12,48%
S.D. - 5 - 0,80%
‘ Total ‘ 625 | 100%

Fuente: Matrices de Registro y Seguimiente SIAU-Juridica. Semeastre 1-2024

De lo anterior, podemos observar en la siguiente grafica, la dindmica en forma general de los
mecanismos de recepcion:

Canal de Atencién, Primer Semestre de 2024

500

: 533
- 500
400
: I
300
200
" 100
0 - .
' Buzénde  Correo electronico Presencial S.D.
Sugerencias
Q{D Fuente: Matrices de Registro y Sequimiento SIAU-Juridica. Semestre 1-2024
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Mes | Buzén de Sugerencias | Correo Electronico | Presencial | S.D. | Total

Enero .75 16 12 83
Febrero 104 12 2 118
Marzo 2 82 22 106
Abril 62 10 . 1 73
Mayo 5 116 7 128
Junio 2 94 11 107
Total 9 533 78 5 | 625
Fuente: Matrices de Registro y Seguimiento SIAU-Juridica. Semestre |-2024
6.3. PETICIONES Y QUEJAS POR AREAS

Para el periodo objeto de evaluacion, el reporte por areas generé la entrada de'537 peticiones y
quejas. Se evidencia que el mayor niimero de peticiones y quejas fueron recibidas por el Area
Ambulatoria con 396 equivalente al 73,74%, seguido por el Area de Cirugia con 36 equivalente
al 6,70%; asi mismo, se observa un nimero importante de peticiones recibidas por las Areas

Urgencias, Facturacion y Rayos X, como se detalla a continuacion:

Total | %

Area del Total
Ambulatorio 396 73,74%
Cirugia 36 6,70%
Urgencias 18 3,35%
Facturacion 13 2,42%
Rayos X 13 2,42%
Hospitalizacion 9 1,68%
Laboratorio 9 1,68%
Ecografia 7 1,30%
Odontologia 6 1,12%
 Maternidad 5 0,93%
Terapia Fisica 5 0,93%
Cardiologia 3 0,56%
Colonoscopia 2 0,37%
Ginecologia 2 0,37%
Vigilancia 2 0,37%
S.D. 2 0,37%
Ambiental 1 0,19%

r:£ Autorizaciones 1 0,19%
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Area Total | % del Total
Call Center 1 0,19%
Clinica del Colon 1 0,19%
Colonoscopia y Ambulatorio| 1 0,18%
Coordinacion Nivel 2 1 0,19%
Ecograffa y Rayos X 1 0,19%
Endoscopia 1 0,19%
Mantenimiento ' 1 0,19%
Total 537 100%

Fuente: Matrices de Registro y Seguimiento SIAU-Juridica. Semestre 1-2024

6.4, CARACTERiSTICAS; DE CALIDAD DE LAS PETICIONES Y QUEJAS

i

E - .
De las 536 peticiones y quejas del primer semestre de 2024, se puede observar que la

caracteristica de calidad mas recurrente fue la Oportunidad con un total de 454 (84,70%), seguido
de Humanizacién con 40 (7,46%), Accesibilidad con 22 (4,10%) y Pertinencia con 14 (2.61%).

Caracteristica de Calidad | Cantidad | % del Total
Oportunidad 454 84,70%
Humanizacion 40 7,46%
Accesibilidad - 22 4,10%
Pertinencia 14 2,61%
S.D. 4 0,75%
Mumanizacion / Accesibifidad 1 0,19% -

' |'Seguridad del Paciente 1 0,19%
Total 536 100%

Fuente: Matrices de Registro y Seguimiento SIAU-Juridica. Semestre [-2024

De acuerdo con el informe trimestral publicado por el Proceso Atencidn al Usuario, los temas de

interés para nuestros usuarios, durante el periodo en mencién fueron: Solicitud de cita médica,

Solicitud de Historia Clinica, Programacion de Cirugia, Demora en Facturacién, Toma de
%Exémenes de Laboratorio, entre otros,

T
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6.5. OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS DE LOS.PETICIONES, QUEJAS Y
DERECHOS DE PETICION

Para medir la oportunidad en las respuestas brindadas por la Entidad, se tomé la Matriz de
- Registro y Seguimiento enviada por el Proceso Atencién al Usuario y por el Proceso Jurfdico,
correspondiente al primer semestre de 2024, que permite evidenciar el estado, fecha de
vencimiento y cierre de los requerimientos.

Con relacion a los derechos de peticidn, de los 88 recibidos durante el periodo analizado, 87
fueron respondidos dentro de los términos correspondientes. Sin embargo, uno de ellos no cuenta
con la fecha de cierre en la matriz de Registro y Seguimiento, a pesar que su categorizacién es
“gestionada”. -

De las peticiones y quejas, se observa que de un total de 537 recibidas, 495 peticiones y quejas
son reportadas por el proceso como “cerradas”. Sin embargo, una {1) de ellas cuenta con la
observacion “pendiente de verificar asignacion”, por lo que no cuenta con fecha de notificacién a
la persona afectada-. } :

Siete (7) peticiones y quejas no cuentan con el diligenciamiento del estado de la solicitud ni con
la fecha de notificacién a la persona afectada, siendo éstas presentadas en los meses de enero,
febrero, marzo y abril de 2024.

De las peticiones y quejas recibidas durante el primer semestre de 2024, 35 permanecen con
estado “abierto”, a pesar que una cuenta con la observacion “enviada por correo” y dos de ellas
cuentan con fecha de notificacién a la persona afectada.

Oportunidad de Respuesta | Cantidad | % del Total
Cerradas 495 92.18%
Abierta 35 6,52% !
S.D. : 7 1,30%

" Total 537 100%

ﬁﬂ..ﬁuente:_l\l[atrices de Registre y Seguimiento SIAU-Juridica. Semestre |-2024
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Opor_t__f_m‘idad de Respuesta a las Peticiones y Quejas, Primer Semestre de 2024
800 .

4 495
N 500 -

P Cerradas - Abierta S.D.

Fuente: Matrices de Registro y Séguimianto SiAU-Jurldica. Semestre |-2024

Para revisar el t;empo de respuesta de solicitudes individuales menmonadas se deben tener en
cuenta las siguienies consideraciones:

¢ El término legal de krespuesta se encuentra contenido en el Decreto 1755 de 2015 “por
-medio del cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un Titulo del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” '

» De las 495 peticiones y quejas registradas como “cerradas’:

o 39nc reglstran la fecha de ingreso de la pet:c:on y/o queja, por io que no se puede
determinar la oportunidad en su respuesta.

o 19 no registran la fecha de notificacién a la persona afectada, por lo que no se |
puede determinar la oportunidad en su respuesta.

* De las 437 peticiones y quéjas restantes, 16 tienen fecha de notificaciéon a la persona
afectada previa a la radicacion o recibido de la peticién y/o queja, por lo que no se puede
'{édetermin_ar la oportunidad en su respuesta.

Carrera 29 # 39-51 Palmira Valle def Cauca

Tel: (2) 2856161 e-mail: ventanillaunica@hrob.qov.co
www.hrob.gov.co

Nit 815.000.316-9.

Pagina 12 de 14



E.S.E. HOSPITAL RAUL OREJUELA BUENO -
Ef ﬁROB Te Cuida

AHOSPITAL COMUNICACION OFICIAL
Empresa Sodal del Estado

Patrmins Valls del Caeen FR1-GDC Version 05

De las 421 peticiones y quejas restantes:

o Una (1) se encuentra en estado “cerrada”, sin fecha de notificacion a la persona
afectada, y con la observacién “pendiente de verificar asignacion”.

o 99 peticiones y quejas tuvieron respuesta extemporanea, cuyos tiempos oscilan
entre los 16 y los 82 dias de respuesta, es decir el 23,51%.

o 321 peticiones y quejas tuvieron respuesta oportuna, lo que significa que el 76,24%
de las mismas fueron respondidas oportunamente durante el periodo evaluado.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el periodo enero — junio de 2024, el HROB recibié 625 peticiones, quejas y
derechos de peticion atendidas por las diferentes Areas. El mayor nimero de peticiones
y quejas fueron recibidas por el Area Ambulatoria con 396 correspondientes al 73,74%,
seguido por el Area de Cirugia con 36 equivalente al 6,70%; asi mismo, se observa un
nimero importante de peticiones recibidas por las Areas de Urgencias, Facturacién y
Rayos X.

|
Elf mecanismo de recepcion principal de peticiones, quejas y derechos de peticién fue el
correo electronico, con 533 correspondientes al 85,28%, seguido del canal de atencion
presencial con 78 que equivale al 12,48%.

Los temas mas consultados a las Areas son los relacionados con Solicitud de cita meédica,
Solicitud de Historia Clinica, Programacion de Cirugia, Demora en Facturacién, Toma de
Examenes de Laboratorio, entre otros.

Se recomienda en general continuar fortaleciendo controles en cada Area y adoptar
medidas que garanticen la respuesta oportuna de todas las solicitudes ingresadas al
HROB, por cuanto se observa que se presentaron 99 respuestas extemporaneas, lo que
corresponde al 23,51%. . , \

Se recomienda ejercer especial control sobre [a calidad del dato, toda vez que se encontrd
en la Matriz de Registro y Seguimiento que existen celdas sin diligenciar, algunos datos
erroneos como fechas y no se conserva uniformidad en el formato de las mismas. Lo

Gﬁanterior con el fin de generar informes que representen verdaderamente la situacién de la
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Entidad. '

En espera que las recomendaciones de Control Interno contribuyan al mejoramiento continuo de

los procesos involucrados en el registro y seguimiento a las peficiones, quejas y derechos de
peticién,

S
UISA FERNANDA ARISMENDI MUNOZ .
Jefe Oficina Ase§ora de Control Interno
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