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La Oficina Asesora de Control Interno de Gestion de la Empresa Social del Estado — Centro de Rehabilitacion
Integral de Boyacd, en ejercicio de sus funciones y de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011 que alaletrareza: ..."La Oficina de Control inferno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular’...presenta el informe correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre
de 2024, cuya informacién es suministrada por lider del SIAU, encargada de la gestion de las PQRSDF, de la
entidad.

El presente documento carresponde al seguimiento reafizado por esta oficina a los informes trimestrales de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) presentados por la lider
SIAU y recibidas durante el periodo comprendido entre el 1 de Juiio al 31 de diciembre de 2024, mediante los
diferentes canales de comunicacién con los que cuenta la ESE; asi mismo a la percepcion de los tramites y
servicios evaluados por los grupos de valor e interés.

Ei objeto del presente informe es verificar la oportunidad de las respuestas y el nivel de percepcion de los
servicios y tramites ofrecidos por la ESE CRIB, y de ser necesario elevar recomendaciones a la alta direccion
y lideres de procesos para que se tomen acciones que tiendan al mejoramiento continuo en la 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 hospitalizacion; la trabajadora de social, lider
del SIAU, da apertura a estos dos veces por semana, con el
acompariamiento razonable de la Asesora de Control Interno de Gestion.
Pagina Web Institucional https:/iwww cribsaludmental.gov.cofindex.php?option=com_chronoform
s5&view=form&Itemid=496

Correo [nstitucional Info@cribsaludmental.gov.co

Presencial Proceso personalizado en la Oficina de Atencion al Usuario

Ef colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibsf
SE aCerca a una persona, es porque esta persona necesita sanar, Representan alegria, sanacidn y adaptabitidad,
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Call Center Telefénica y e CONOGE NUESTROS CANALES DE
whatsapp ? i :AWM, do, Sifos

Revisada la pagina web de la entidad, no se evidencia el Cuarto Informe Trimestral de la vigencia
2024:
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Sin embargo se allegd informe por el SIAU del semestre mencionado, el cual fue cotejado con el
informe del Tercer Cuatrimestre (julio, agosto y septiembre} en lo correspondiente, con la herramienta
Drive y con la carpeta de pqrsdf llevada por 1a lider del proceso, lo que reveld lo siguiente:

En el Tercer Informe Cuatrimestral se presentaron un total de 103 FQSSPD, segin la Imagen No. 2.
IMAGEN 2.

Ei colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con deferminacion, se dice que cuando un colibri
Se acerca a una persona, es porque esta persona necesita sanar. Representan alegria, sanacién y adaptabilidad.
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CP-HAY, -FO1 FORMATO INSTTRGOIONAL

- Empresa Soclal del Estado
¢ Centro de rehabilitacion integral de Boyaca
Nit. 891300982

mes |FEICITA| oueras | suserenca | solzertub | reTzczon | PENUNCT ] rora
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MES FELICITACIONES | QUETA | SUSERENCTA | SOLICETUD | PETICLON | DENUNCEA (TOTAL
JULTO 5% 7% 1% 2% 4§ 20%
ASQSTO &% 10% 11% o% 11% 8%
SEFTIEMBRE 167 12% 10% 2% 2% 42%
TOTAL 2% 29% 22% 4% 18% 100%

En el informe presentado en fisico, la sumatoria del cuarto trimestre da un total de 119 PQRSOF.

Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Denuncias | Felicitaciones | Solicitudes | Total
19 32 06 22 0 28 12 119

En el informe no se esclarecen las razones de sumar pgrsdf del mes anterior, con tanta diferencia de
dias.

La informacion presentada no coincide en su totalidad con los totales dispuestos en la herramienta
Drive.

IMAGEN 2: Herramienta Drive sin diligenciamiento total. Se observa en las celdas "medio de reporte”
y “Descripcién” informacion indistinta, no coincide el titulo con el contenido en general, confundiendo
al auditor.

E! colibri 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 nacesita sanar, Representan alegria, sanacion y adaptabiidad.
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El colibri representa esperanza, resiliencia v capacidad de superar desafios con determinacidn, se dice que cuando un colibri
SEe acerca a Lna persona, es porque esta persona necesita sanar. Representan alegriz, sanacidn y adaptabitidad.

www.cribsaludmental.qgov.co




E.S.E. CENTRO DE REHAB!LITACIC)N Cédigo: A-GIC-F-01
INTEGRAL DE BOYACA CRIB

OBSERVACIONES

1. El cuadro contentivo de la informacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, consolidada trimestralmente y conocida
como — PQRSDF, se presenta como, Felicitaciones, Quejas, Sugerencias,
Solicitudes y Peticiones — FQSSP, de conformidad con la imagen 1, contraviniendo
el Manual de Atencién al Usuario: punto 5.1.

2. La herramienta Drive no es diligenciada de manera adecuada, las celdas se
alimentan con informacion como, buzones o nombre de funcionaria indistintamente,
en las celdas denominadas “medio de reporte” o “descripcion”; otras celdas no son
diligenciadas.

3. No coincide la informacién registrada en el Drive con los soportes ingresados en la
Carpeta en fisico, por lo tanto, no hay manera de realizar el comparativo, con
informacidn precisa, como se observa en los radicados del Drive 119724, 118824
de fecha 2024/07/05, que no se encuentran en la carpeta.

4. No se evidencia procedimiento adelantado que soporte las respuestas otorgadas a
los usuarios.

5. Se observan respuestas generales y superficiales por parte de la entidad a los
usuarios, en las gue se menciona... /a “solicitud de suscripcion de un plan de
mejoramiento a las funcionarias del equipo (sic), (informacion no relevante para los
grupos de valor e interés), del que tampoco se tiene sustento fisico, de acuerdo a lo
manifestado por la Lider SIAU.

6. A Folio 276 de la Carpeta PQRSDF 2024, se observa queja interpuesta por la
usuaria, el dia 15-07-2024; A folio 277 aparece respuesta en la que se indica “En
atencidén a su queja y solicitud...”, revisado el documento no se elevd solicitud
alguna. A folio 396, la usuaria interpone una sugerencia, la que es respondida igual
que la anterior y asi sucesivamente, lo que denota falta de cuidado al gestionar las
PQRSDF, y poco interés frente a la necesidad real del usuario, a quien no se le
responde de fondo, aunado a la inexactitud de datos proporcionados a la Alta
Direccion.

7. No se cuenta con el soporte de envio o radicado de [a respuesta a la pgrsdf, en
medio fisico.

8. la carpeta cuenta con 523 folios, superando el limite establecido por el AGN.

9. A folio 380 se evidencia documento denominado “Notificaciones por Aviso /

El colibr representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri
Se aCerca a Una persona, es porque esta perscna necesita sanar., Representan alegria, sanacion y adaptahifidad,
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Respuesta a Peticiones Andnimas” en el que indica que se publica respuesta a
peticiones andnimas y/o en la cartelera fisica de atencién al ciudadano hoy fecha
— hora — por el término de 10 dias, los cuales terminan xx dfa, suscrito por la
Coordinadora SIAU. Al respecto no se tiene identificada la cartelera fisica
denominada "atencién al ciudadano”, de otra parte, no se observa la firma de un
testigo de [as citadas fijaciones y desfijaciones o material fotografico que se
tenga como soporte de las mismas.

10. No se presenta informe respecto de la percepcion de los tramites y servicios
evaluados por los grupos de valor e interés.

SUGERENCIAS

1. Se sugiere unificar los conceptos de PQRSDF, de conformidad con lo expuesto en
el Manual de Atencidn al Usuario: 5.1: “iniciativa gerencial disefiada por el Ministerio
de Salud, para fortalecer la calidad de los servicios, la cual tiene como punto de
partida la informacién que proporcionan los usuarios en sus manifestaciones
PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones)
frente a la prestacion de los servicios de salud. “y decidir si ademas de la Peticién
se incluiran “Solicitudes” a efectos de conocer en cual de las anteriores se sumaran
estas Ultimas.

2. Diligenciar de manera adecuada a la herramienta Drive, de tal manera que
corresponda el nombre de la celda con la informacién reportada, asi mismo
alimentar la totalidad de las celdas con la informacion correcta, exacta y apropiada.

3. Se recomienda contar con informacién precisa gue coincida en sus diferentes
formas de presentacién y conservacién (medio fisico-electrénico).

4. Se sugiere contar con los soportes del procedimiento adelantado en cada una de
las PQRSDF que llegan a la entidad, a efectos de conocer la trazabilidad de las
mismas y verificar la efectividad del proceso.

5. Se sugiere gestionar con especial cuidado las PQRSDF interpuestas por los
usuarios, previniendo errores al momento de cuantificarlas, ya que la entidad no
estaria realizando un control efective de sus datos.

6. Si bien es cierto existira al inicio de [a respuesta un texto formato, se sugiere dar
respuesta de fondo segiin sea el caso de cada parsdf, de tal manera que satisfaga
al usuario en el entendido que su peticidn, queja, reclamo, sugerencia o denuncia
fue importante y se soluciond o esta en proceso, mas alla de informar que se solicité
fa suscripcidon de un plan de mejoramiento, el cual NO se saporta fisicamente ante

El colibri representa esperanza, resifiencla y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri
Se gCerca a una persona, €s porgue esta persona necesita sanar. Representan alegria, sanacién y adaptabilidad.
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este despacho.

7. Se reitera la recomendacidn elevada en el informe anterior, respecto de imprimir al
reverso de la respuesta, el soporte del envio.

8. Se sugiere llevar las carpetas de conformidad con las normas emitidas por el Archivo
General de la Nacion, y cumplir con el ntmero de folios (hasta 200) y cronologia
correspondiente (dei documento mas antiguo, al mas actual). De la misma manera
se sugiere capacitar al personal nuevamente scbre las normas del AGN.

9. Se sugiere realizar la fijacién y desfijacidn de las respuestas por aviso, en presencia
y con la suscripcién de un testigo; asi mismo dejar registro fotografico de la fijacion
y desfijacién de las notificaciones por aviso y sefialar exactamente en qué cartelera
de la entidad se realizan las publicaciones.

10. Se sugiere presentar los informes trimestrales de PQRSDF y Percepcién de los
tramites y servicios evaluados por los usuarios y publicarlos en la pagina web de la
entidad para tomar como insumo la informacion necesaria a efectos de realizar el
respectivo seguimiento por parte de la tercera linea de defensa de la entidad.

CONCLUSIONES

Se otorgd plazo por parte de [a OACI para la entrega de un informe apropiado, pero se hizo
caso omiso a las recomendaciones elevadas por esta.

No se evidencian en las carpetas o drive dispuestos a este despacho para los fines del
presente informe, denuncias u otras PQRSD por actos de corrupcion.

REIRA CHAPARRO
mo de Gestién

42

Impcloaci-esecrib-2025

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibre
Se acerca a una persona, es porque esta persona necasita sanar. Representan alegrfa, sanacién y adaptabilidad.
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