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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 a la letrareza: ..."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’...presenta el informe correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de enero y 31 de junio de
2025, cuya informacién es suministrada por lider del SIAU, encargada de la gestion de las PQRSDF, de la
entidad.

El objeto del presente informe es verificar la efectividad de la gestion de las PQRSDF por parte de las lineas de
defensa de 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 prestacién del servicio por parte de la
entidad a los grupos de valor e interés.

MEDIOS DE COMUNICACION:

Los medios de comunicacién 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 acompafiamiento razonable de
la Asesora de Control Interno de Gestion.
Pagina Web Institucional https://lwww.cribsaludmental.gov.co/index.php?option=com_chronoforms5&vie
w=formé&ltemid=496

Correo Institucional Info@cribsaludmental.gov.co

Presencial Proceso personalizado en la Oficina de Atencién al Usuario

Call Center Telefonicay , - NUE JALES Df ‘
whatsapp faig A

Se hizo entrega por parte de la lidere del proceso a la OACI de un informe semestral, el que
posteriormente se coteja con los trimestrales publicados en la pagina web de la entidad,
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correspondientes a la vigencia 2025, asi:

PRIMER TRIMESTRE 2025
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INFORME TRIMESTRAL DE PQRSDF DE LOS MESES DE
ENERO, FEBRERO, MARZO DE 2025

1. INTRODUCCION: El presente informe presenta el consolidado trimestral de
las peticiones, quejas reclamos, sugerencias, denuncias vy felicitaciones (pgrsdf)
presentadas durante los meses de enero, febrero y marzo del presente afo.

2. OBJETIVOS DEL INFORME:

<+ Consolidar la informacion mensual de pgrsdf del primer trimestre del ano
2025.
++ Realizar un analisis comparativo por tipo de requerimiento.
++ Evwvaluar la percepcion del usuario frente a la atencién recibida.
«+ ldentificar los canales mas utilizados para la recepcion de pqgrsdf.
++ Presentar propuestas de mejora para fortalecimiento de servicios.
3. CONSOLIDADO MENSUAL DE PQRSDF:

marestaciongs| 0[P MO R | Tora™
3. CONSOLIDADO MENSUAL DE PQRSDF:
TOTAL, DE | ENERO FEBRERO | MARZO TOTAL, %  DEL
MANIFESTACIONES TRIMESTRAL | TOTAL
PETICIONES 9 1 13 23 47%
QUEJAS 4 4 4 12 25%
RECLAMOS 2 1 1 4 8%
SUGERENCIAS 1 0 0 1 2%
DNUNCIAS 0 0 0 0 0%
FELICITACIONES | 1 4 4 9 18%
TOTAL, MENSUAL | 17 10 22 49 100%
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SEGUNDO TRIMESTRE 2025

cribsaludmental.gov.co/attachments/category/638/SEGUNDO%20INFORMEZ20TRIMESTRALS:20PQRSDF%202025.pdf
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X SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL DE PQRSDF DE

Fecha: 11/09/2(
ABRIL, MAYO, Y JUNIO DE 2025 echa

DESARROLLO DEL DOCUMENTO:
1. CONSOLIDADO MENSUAL DE PQRSDF:

TOTAL, DE ABRIL MAYO JUNIO TOTAL, % DEL
MANIFESTACIONES TRIMESTRE | TOTAL
PETICIONES 9 21 4 34 37%
QUEJAS 9 7 6 22 24%
RECLAMOS 2 1 1 4 4%
SUGERENCIAS 3 6 2 11 12%
DENUNCIAS 1 0 0 1 1%
FELICITACIONES 16 3 1 20 21%
SOLICITUDES 0 0 1 1 1%
TOTAL, MENSUAL 40 38 15 93 100%
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SEGUNDO INFORME SEMESTRAL 2025
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INFORME DE PQRSDF Y ENCUESTAS DE

SATISFACCION DEL PRIMER SEMESTRE DE 2025 Fecha: 11/09/2024

TIPO ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Peticiones 8 1 13 9 24 4 59
Quejas 2 4 4 9 7 6 32
Reclamos 1 1 1 2 1 1 7
Sugerencias 3 0 0 3 6 2 14
Felicitaciones | 2 4 4 16 3 1 30
Denuncias 0 0 0 1 0 0 1
Solicitudes 1 0 0 0 0 1 2

Total 17 10 22 40 41 15 145
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OBSERVACIONES

En el informe semestral evidencia acatamiento de la solicitud de Control Interno en cuanto al registro de
informacién de Tutelas instauradas en la entidad, lo que representa un avance importante en la informacion
publica de la ESE.

Se hace notorio el esfuerzo en el mejoramiento de la estructura de los informes pgrsdf presentados por parte
de la lider de proceso, sin embargo los yerros en las sumatorias de las tipologias presentan diferencias que
afectan el objeto del informe.

Tipologia Informe Consolidado | Diferencia
trimestral

Peticiones 9 8 —1

Quejas 4 2 -2

Reclamos 2 1 -1

Sugerencias 1 3 +2

Felicitaciones 1 2 +1

Solicitudes 0 1 +1
Informe Periodo Total PQRSDF Total Diferencia
1er Informe Trimestral Enero a marzo de 2025 49 142
2do. Informe Trimestral | Abril a junio de 2025 93 3
Consolidado Semestral Enero a junio de 2025 49 + 96 145

Una vez realizado el cotejo general entre los informes trimestrales de PQRSDF correspondientes al primer y
segundo trimestre de 2025 y el consolidado del primer semestre, se evidencié que el total general del
consolidado no coincide con los anteriores.

De la misma manera, entre el primer informe trimestral de PQRSDF y el consolidado del primer semestre de
2025, se evidencian diferencias en las tipologias de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
solicitudes correspondientes al mes de enero.

Aunque el total mensual permanece constante, se evidencia falta de control en el proceso de consolidacion, lo
cual afecta la consistencia, confiabilidad y comparabilidad de la informacion reportada, afectando los principios
de calidad de la informacién, trazabilidad, confiabilidad y consistencia (MIPG, MECI, Ley 1755 de 2015), lo que
genera riesgo de imagen para la entidad al surtirse posiblemente pérdida de confiabilidad y posibles
observaciones por parte de drganos externos de control.

En el consolidado del primer semestre de 2025 se evidencia la inclusién de la categoria “Solicitudes” como
tipologia independiente, pese a que en informes anteriores la Oficina de Control Interno ha indicado
expresamente que dichas solicitudes deben clasificarse dentro de las categorias que conforman las PQRSDF,
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conforme a los lineamientos institucionales. Esta situacion no se presenta de manera consistente en los
informes trimestrales, generando falta de uniformidad en la informacion reportada.

CONCLUSIONES

La estructura de los informes PQRSDF ha sido fortalecida, lo que supone interés en el mejoramiento continuo
del proceso.

Sin embargo, de fondo, en el segundo informe trimestral 2024 generado por este despacho, se elevaron
recomendaciones respecto de “unificar los conceptos de PQRSDF, de conformidad con lo expuesto en el
Manual de Atencion 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, reflejando Inobservancia de las
recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno y falta de adherencia al lineamiento institucional
formalizado que obligue a la correcta clasificacion de las solicitudes dentro de las PQRSDF.

RECOMENDACIONES

Fortalecer el autocontrol del responsable del proceso de consolidacién a efectos de evitar los yerros en las
tipologias y sumatorias de pqrsdf.

Adherirse al lineamiento institucional que define de manera expresa la clasificacion de las solicitudes dentro de
las categorias PQRSDF, asi como realizar seguimiento por parte de la segunda linea de defensa al
cumplimiento de las recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Interno, dejando evidencia de su
acatamiento o justificacion en caso contrario.

Sin otro particular,

LUZ MARLENNY PEREIRA CHAPARRO
Asesora Control Interno de Gestion

Impcloaci-esecrib-2025
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