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La Oficina Asesora de Control Interno de Gestién de la Empresa Social del Estado — Centro de
Rehabilitacion Integral de Boyaca, en ejercicio de sus funciones y de acuerdo a lo dispuesto en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que a la letra reza: ... "La Oficina de Control Interno deberd
vigilar que la atencidn se preste de acuerdo com las normas legales vigentes y rendird a Ila
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”...presenta el informe
correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de enero y 30 de junio de 2024, cuya informacion
es suministrada por lider del SIAU, encargada de la gestion de las pgrsdf, de la entidad.

El presente documento corresponde al seguimiento realizado por esta oficina al Informe unificado de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y
atendidas durante el periodo mencionado, por los diferentes canales de comunicacién con los que
cuenta la ESE, allegado a este despacho; as{ mismo a la percepcién de los trdmites y servicios
evaluados por los grupos de valor e interés.

El objeto del presente informe es verificar la oportunidad de las respuestas y el nivel de percepeion
de los servicios y trimites ofrecidos por la ESE CRIB, y de ser necesario elevar recomendaciones a
la alta direccién y lideres de procesos para que se tomen acciones que tiendan al mejoramiento
continuo en fa prestacion del servicio por parte de la entidad a los grupos de valor e interés.

MEDIOS DE COMUNICACION:

Los medios de comunicacion con los que cuenta la ESE — CRIB para recepcionar las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones de los grupos de valor e interés son:

CANAL MODO DE CONTACTO
Buzones PQRSDF ‘ Se encuentran ubicados en Consulta Externa, y en las diferentes
unidades funcionales de hospitalizacién; la trabajadora de social, lider
del SIAU, da apertura a estos dos veces por semana, con el
acompaifiamiento de la Asesora de Control Interno de Gestion.
Pdgina Web Institucional https://www cribsaludmental.gov.co/index.php?option=com_chronofor
msS&view=formé&temid=496

Correo Institucional Info@gcribsaludmental.gov.co

Presencial Proceso personalizado en la Oficina de Atencién al Usuario
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Dentro del informe presentado por Ia Lider del SIAU, se indica: “Para el desarrollo de la actividad
de verificacion del estado de atencion de las PORSDF, la informacidn se toma fielmente del drive,
el cual opera como la herramienta oficial para el registro y trazabilidad de todas las pgrsdf de los
ciudadanos requeridos al Centro de Rehabilitacion Integral de Boyacd con respecto a las mismas”,
sin embargo, no se reporta a la Oficina de Control Interno el niimero total de Tutelas y otros derechos
de peticién que ingresan por otros medios o canales, es decir, no se cuenta con un consolidado de
todas las pqrsdf, pues la informacién reportada solo es la consolidada por la lider SIAU, sin tener en
cuenta las solicitudes o comunicaciones que llegan por ventanilla inica, resulta incomprensible que
solo dos pq hayan sido recibidas por este medio, lo que deja entrever que continfian las debilidades
en el proceso.

De acuerdo con los datos reportados mediante el informe pqrsdf a la oficina de control interno por la

lider SIAU, durante el primer semestre de! afio 2024, se recibieron 118 PQRSD.

PQRSDF MENSUAL 2024-1

Enem i 3 5 9
Febrero; 5 18 30
Marzo 0 8 13
Abril 7 10 31
Mayo E 4 13 22
Junio 3 7 13
TOTAL | 7l et i g g o g e | 118
Porcent

“laje | 186%|51,7% 14,4% 5,1% 1,7%|  34%[5,1%| 100%
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En el informe no se hace alusion respecto de negaciones a peticiones, sin embargo, este despacho
indagé en los diferentes frentes de recepecion y no evidencié negacion alguna al acceso de
informacién.

En cuanto a la fidelidad de la informacién alimentada en el Drive, se observa que esta no coincide
con la reportada en el cuadro descrito a folio 8 del informe allegado a esta oficina, el cual también
difiere del que se encuentra a folio 9 del mismo documento.

OPORTUNIDAD A LA RESPUESTAS DE LAS PQRSDF

De acuerdo con la informacion recibida, la lider del SIAU, clasificé la oportunidad en las respuestas
asi:

Optima: Respucsta: entre 1 y 7 dias habiles

Adecuada: Respuesta entre 8 y 12 dias habiles
Sobre el tiempo: Mas de 12 dias y hasta los 15 dias habiles
Por mejorar: Mas de 15 dias hébiles o sin respuesta

Medio Cantidad
DRIVE 34
Cuadro a folio 8 del informe presentado a la OACI 29
Cuadro a folio 9 del informe presentado a la OACI 28
o CADECUADAY ©n i e e
Medio Cantidad
DRIVE 27
Cuadro a folio § del informe presentado a la OACI 23
Cuadro a folio 9 del informe presentado a la QOACI 24
S U SOBREEL TIEMPO -0ie oo
Medio Cantidad
DRIVE 13
Cuadro a folio § del informe presentado a la OACI 32
Cuadro a folio 9 del informe presentado a la OACI 13
LT T POR MEJORAR o e e e
Medio - Cantidad
DRIVE 44
Cuadro a folio 8 del informe presentado a la OACI 34
Cuadro a folio 9 del informe presentado a la OACI 17
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No se presentaron PQRSD por Actos de Corrupcion.

OBSERVACIONES:

Revisada la informacion allegada a este despacho en el informe con corte a 30 de junio de 2024, se
puede apreciar en el cuadro anterior que las cantidades presentadas en los medios mencionados no
coinciden.

El Drive no contiene la totalidad de la informacion que debe ser registrada: (Verificado por Gerencia,
Medio reporte a usuario, Plan de Mejoramiento).

En el Drive no se especifican las pqrsdf a las que no se les dio respuesta, se presume, son las que
muestran las celdas en blanco, de la misma manera no se manifiesta la razén por la cual no se otorgd

la respuesta.

. & & & & 8 * ¢ »

El colibr representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacidn, se dice que cuando un colibri
se acerca a una persona, es porque esta persona necesita sanar. Representan alegria, sanacion y adaptabilidad.

RECOMENDACIONES

Se sugiere exantinar con mayor detenimiento por la primera linea de defensa del proceso,
la informacién a reportar con el objeto de garantizar su confiabilidad y veracidad; asi
mismo a efectos de evitar reprocesos por la tercera linea en su seguimiento.

-Se sugiere-reportar informes trimestrales por la primera linea-a Gerencia y realizar su

respectiva publicacion en la pagina web de acuerdo a los criterios ITA,

Se sugiere que la entidad realice el reporte de manera trimestral en la pagina web de la
entidad, con la siguiente informacidn, sin perjuicio de la considerada por la entidad, la
cual ha debido ser clasificada con el propésito de distinguir entre otras, tanto /as
comunicaciones que no requieren respuesta y no incidan al momento de realizar el
reporte, como las Tutelas y Derechos de Peticion, entre otros asi:

PQRSDF, recibidas durante el trimestre correspondiente

Descripcion o contenido

Comparativo con las recibidas en periodos anteriores

Recibidas por canal de atencién, incluido whatsapp

Asignadas por procesos

Respuestas extemporaneas y sin respuesta

Tiempo promedio de respuesta por dependencia

Seguimiento a las respuestas

Relacion de las actas del Comité correspondiente en el que se conocen, discuten y elevan
a plan de mejora, las causa raiz de las pqrsdf y sus respuestas extemporaneas o las
omisiones a las mismas. " )
Traslados por competencia

www.cribsaludmental.gov.co
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e Percepcion de los grupos de valor a los servicios prestados y tramites

¢ Conclusiones

¢ Planes de Mejoramiento

e Seguimiento a los planes de mejoramiento por el Comité o responsables

4, Se sugiere que los informes remitidos por la primera linea del proceso, sean evaluados

por la segunda linea de defensa en los seguimientos POA, antes de ser publicados y

remitidos a la Oficina Asesora de Control lnterno de Gestion.

Se sugiere contar con un Manual de Atencién al Usuario.

6. Sc sugiere cambiar los buzones de PQRSDF pues los actuales estin obsoletos y los
candados son inseguros.

N

7.
OTRAS RECOMENDACIONES
A continuacion, se relacionan algunas de las sugerencias indicadas en los informes presentados

durante las vigencias 2022, 2023 por este despacho, a efectos de que sirvan como insumo para la
toma de decisiones de la Alta Direccion, quienes se encuentra realizando mejoras al proceso.

Yigencia SUGERENCIAS OACIL/POQRSDF

2022 | 1. Se sugiere instalar los buzones en las unidades en el menor tiempo posible _.

2. Serecomienda publicar en las unidades los Derechos y deberes de los usuarios

3. Se sugiere analizar los procedimientos e identificar los responsables para
hacer més expedita la comunicacion

4. Se recomienda instar a todos los colaboradores de la ESE a que se utilice el
correo de ventanilla Unica para toda la informacion que deba ser remitida a
cualquier area de la entidad.

5. Sesugiere instalar televisor en Consulta Externa para proyectar la imformacion
de participacion social en salud y demds informacién de interés a los grupos
de valor e interés.

1.2023 1. Se sugiere realizar un control estadistico de la totalidad de PQRSDF ante la entidad
y asi fortalecer el proceso para mayor satisfaccion del usuario.

2. Se sugiere dar a conocer v hacer uso adecuado de la Ventanilla Unica, para lograr
eficiencia del punto anterior.

3. Se sugiere la proyeccion del video sobre Derechos y deberes y PQRSDI en consulta
externa y en las diferentes unidades funcionales de la Institucion, como estrategia para
la mayor difusion de los procesoes a los Usuarios y asi logren mayor adherencia a los
mismos.

4., Se sugiere presentar informes por parte de la Lider del SIAU al Comité de PQRSDF

\
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5. Se sugiere fortalecer y ampliar las capacitaciones tanto al personal asistencial, como
a los usuarios sobre Derechos y Deberes de los pacientes, PQRSDF y ESQUEMA DE
LINEAS DE DEFENSA (ELDD), de tal manera que se haga uso adecuado de los
buzones por parte de los usuarios y el personal asistencial no interfiera en el mismo, ni
se sienta aludido.

6. Se sugiere realizar con mayor frecuencia el entrenamiento al personal asistencial
sobre el manejo de pacientes mentales.

7. Se sugiere fortalecer la induccion y reinduccién a todo el personal que hace parte del
proceso de Atencién al Usuario para mejorar los niveles de calidad en la atencién
(PQRSDEF-ELDD).

8. Se sugiere fortalecer el proceso de comunicacion via telefonica.

9. Se sugiere como controf de las PQRSDF, contar con dos juegos de llaves de cada
uno de los buzones en los diferentes puntos de la entidad, una que reposaria en poder
de la Lider del STAU y otra en Control Interno de Gestidn.

10. Se sugiere modificar los formatos de registro de las PQRSDF, utilizados por las
profesionales encargadas de abrir los buzones, de tal manera que se identifique
independientemente en el mistmo, la informacién de cada buzén.

11. Se sugiere que la Encuesta de Satisfaccion sea diligenciada por los pacientes y/o
grupos de valor e interés, en presencia de personal ajeno al asistencial, para mayor
libertad de expresién.

12. Se sugiere revisar las lineas telefonicas y de comunicacidn por WhatsApp

Usuario.

DEBILIDADES

La entidad no cuenta con un control estadistico para la totalidad de PQRSDF que Hegan por los diferentes
medios, las evidenciadas en los informes suscritos por la Lider del SIAU, corresponden solo a las
dispuestas en los buzones.

Falta de fortalecimiento en la Induccién y/o capacitacion al Personal respecto de PQRSDF, pues
consideran esta herramienta al servicio de los usuarios como una desventaja para los profesionales en su
sentir pues piensan que culminaran sus contratos.

Falta de comunicacion asertiva con los pacientes, quienes presentan exigencias desmedidas a la entidad,
pues no comprenden la naturaleza de la misma, por lo que exigen servicios de hospitalizacién confort,
pese a los esfuerzos hechos por la entidad para prestar la mejor atencion.

Respuestas a PQRSDF fuera de términos.

No se llevan a Comité de PQRSDF los iniforries de manera trimestral, elaboiados por Ia lider del SIAU.

Vigencia | SUGERENCIAS OACI/ PQRSDF

1
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II. 2023 1. Se recomienda fortalecer mecanismos que estimulen a los usuarios a realizar
las encuestas de satisfaccion, una vez termine su estancia en la Empresa.

2. Se sugiere retomar matriz de los Comités PQRSDF con porcentaje de avance
y cumplimiento de los compromisos

3. Se sugiere dar lectura en los Comités, a las PQRSDF, a efectos de que sean
los profesionales interdisciplinarios y principalmente los especialistas con
acceso a la respectiva historia clinica, quienes determinen el estado del
paciente al momento de interponer la queja, para interpretar la veracidad de
las mismas.

4, Se sugiere establecer la periodicidad de la enfrega de informes por parte del

SIAU a Gerencia y ajustarlo en el Procedimiento.

Se sugiere fortalecer la oportunidad en las respuestas a las PQRSD.

6. Se sugiere que al momento de realizar el respectivo seguimiento trimestral a

(¥,]

los avances en las matrices de compromisos.

7. Se sugiere proyectar permanentemente en consuita externa el video sobre
Derechos y Deberes de los usuarios.

8. Se¢ sugiere entregar informacion a los usuarios sobre los canales de
comunicacion para sus PQRSDF, y los medios de comunicacion con los que
cuenta la entidad, especialmente especificar el horario de atencién del SIAU.

9. Se sugiere por intermedio de la Alta Direccién y Comité de Etica, de PQRSDF

proyectados a los pacientes, a efectos de que exista unidad de criterio al
respecto en todas las unidades.

10. Se recomienda continuar con el fortalecimiento de capacitacion al personal
contratado para Atencion al ciudadano, y de esta manera mejorar los niveles
de la calidad en la atencidn.

11. Se sugiere revisar con los involucrados, el procedimiento de las pgrsdf, de tal
manera que se dé cumplimiento al mismo y de esta manera se realice el control
efectivo por las lineas de defensa.

los POA del Comité PQRSDF, se soliciten los correspondientes soportes de

y/o el que corresponda evaluar los contenidos audiovisuales que deben ser

DEBILIDADES

La entidad no cuenta con una herramienta que ayude a consolidar la informacién que lega por la
totalidad de los diferentes medios de recepcion, ni con la informacion consolidada arriba mencionados,
por consiguiente, no cuenta con estadisticas totales, por lo tanto, los informes que se presentan solo dan
cuenta de informacion parcial de la ESE.

Debilidad en la oportunidad de respuestas a las PQRSDF dispuestas en los buzones.

El procedimiento correspondiente no se estd aplicando de conformidad.

El buzdn instalado en porteria se encuentra dafiado.

£l colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacion, se dice que cuando un colibri
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No se reportan a la Oficina de Control Interno las diferentes PORSDF que haya ingresado a través de
los siguientes medios:

- Correo institucional info@@eribsaludmental. gov.co

- Correos electronicos de los diferentes lideres de proceso

- Correo Certificado

- Radicaciones Personales

- Péagina web de la entidad

~  Tramitados a través de Comités

Sin otro particular,

‘,.‘ EREIRA CHAPARRO
10 de Gestidn

CC. Coordinadora SIAU

Impc/oaci-esecrib-2024
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