E.S.E. Hospital Del Rosario

Acreditado iAMI
por el Min. de Proteccion Sociat - UNICEF - Sec. de Salud del Huila
segln Resolucidn 001244 del 5 de Agosto de 2008

Nit. 891180039-0

CAMPOALEGRE - HUILA

ESE HOSPITAL DEL ROSARIO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE
PETICICNES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS ¥
SOLICITUDES PQRDS

Segundo Semestre 2628

Enerode 2621

0 Carrera 9 No, 32-50 Km 1 - Via 3 Neiva / Campoalegre - (H)
@ Teléfonos: (098) 838 14 81 - 838 00 30
administracion@hospitaldelrosario.gov.co

& www.hospitaideirosario.gov.co




@ Carrara 9 No. 32-50 Km 1 - Via a Neiva / Campoaiegre - {H)
@ Teléfonos: (098) 838 14 81 - 838 00 30
administracion@hospitaldelrosario.gov.co

€% www.hospitaldelrosario.gov.co

E.S.E. Hospital Del Rosarig

Acreditado IAMI
por el Min. de Proteccidn Social - UNICEF - Sec. de Salud del Huila
segin Resolucién 001244 del 5 de Agosto de 2008

Nit. 891180039-0

INTRODUCCION

El informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Solicitudes (PQRDS) recibidas y atendidas por los diferentes canales de
atencién de la ESE Hospital del Rosario, durante el periodo comprendido del
01 de julio al 31 de diciembre de 2020, da cumplimiento a lo estipulado en
el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica’ y lo consagrado en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se
crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” con el fin de poner en
conocimiento a la ciudadania en general, la gestion realizada por la entidad
durante el segundo semestre de 2020 en materia de cumplimiento a las
PQRDS.

OBJETIVO GENERAL

= Verificar el estado de la atencion de las PQRDS, con el fin de establecer
acciones de mejoramiento que permita incrementar la satisfaccion de los
ciudadano.

Objetivos Especificos
» (Generar estadisticas referentes a la clasificacién, direccionamiento vy
seguimiento de las PQRDS que realiza la entidad.

= Evidenciar la eficiencia de la respuesta dada a las PQRDS por cada
responsable.
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INTRODUCCION

El informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Solicitudes (PQRDS) recibidas y atendidas por los diferentes canales de
atencion de la ESE Hospital del Rosario, durante el periodo comprendido del
01 de julio al 31 de diciembre de 2020, da cumplimiento a lo estipulado en
el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica’ y lo consagrado en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se
crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” con el fin de poner en
conocimiento a la ciudadania en general, la gestion realizada por la entidad
durante el segundo semestre de 2020 en materia de cumplimiento a las
PQRDS.

OBJETIVO GENERAL

«  Verificar el estado de la atencion de las PQRDS, con el fin de establecer
acciones de mejoramiento que permita incrementar la satisfaccién de los
ciudadano.

Objetivos Especificos
» Generar estadisticas referentes a la clasificacion, direccionamiento y

seguimiento de las PQRDS que realiza la entidad.

= Evidenciar la eficiencia de la respuesta dada a las PQRDS por cada
responsable.
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ALCANCE

El presente informe tiene como finalidad realizar fa verificacion al
procedimiento que realiza la ESE Hospital del Rosario para el tramite de las
peticiones, guejas, reclamos, denuncias y sugerencias, con el fin de la toma
de decisiones de la entidad que conlleven al proceso de mejorar la atencion,
participacion y acceso a la informacion para los ciudadanos y entidades.

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
el cual se estipula lo siguiente: “La Oficina de Control Interno deberd vigilar
que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
vendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pdgina web principal de toda entidad piiblica deberd existir
un link de quejas, sugerencias y reclamos de fdcil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios”

METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe se tuvo en cuenta la informacion
suministrada por la entidad a través del formato disefiado para el control y
seguimiento de las PQRDS.
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CONCEPTOS

Peticion o Derecho de Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona
para solicitar o reclamar ante la entidad por razones de interés general o
interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o
consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

Queja: Insatisfaccion con la conducta o la accion de los servidores publicos
o particulares que llevan a cabo un servicio pablico o por la deficiencia en la
atencion prestada.

Reclamo: Insatisfaccion por la prestacion de un servicio deficiente, retraso,
desatencion o deficiencia en los servicios prestados por esta entidad.

Sugerencia: Recomendacién o propuesta de los ciudadanos para el
mejoramiento de los servicios, funciones, metas y objetivos de esta entidad.

Denuncia: Notificacion hecha frente a la entidad en la cual se comunica que
se ha cometido un delito o se sabe que alguien es autor de un delito.

Solicitud de Informacion: Peticién formulada para acceder a informacién
plblica, sin necesidad de que los solicitantes acrediten su personalidad, el
tipo de interés, las causas por las cuales presentan su solicitud o los fines a
los cuales habran de destinar los datos solicitados.

Felicitaciones: Son manifestaciones de gratitud por un servicio prestado.
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NORMATIVIDAD RELACIONADA

» Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23.

= Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar
la moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con
el fin de erradicar la corrupcién administrativa”.

* Ley 962 de 2005 “Por [a cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos”.

» Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

» Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencidn, Investigacién y sancidén de actos de
corrupcion y la efectividad del control de |la gestion publica”.

= Ley 1712 de 2014 “Por medio de [a cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Piablica Nacional y se dictan
otras disposiciones”.

= Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

» Decreto 2106 de 2019 “Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica”.
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MEDIOS DE RECEPCION DE LAS COMUNICACIONES

La ESE Hospital del Rosario tiene dispuesto los siguientes canales de servicio
para los ciudadanos, a través de los cuales se reciben los diferentes
requerimientos:

1. Canal de servicio para atencidn presencial
2. Canal de servicio para atencién virtual (pagina web y correo
electronico)
. Canal de servicio por linea gratuita
4. Canal de servicio por correspondencia (correo fisico y buzon de
sugerencia)

L8]

CANAL MEDIO Hf_?&‘g%glz DESCRIPCION
o T e s
Atencién Atencion Dias Habiles manera personalizada y se
Presencial Personal de lunes a contacta con el responsable de
viernes acuerdo a su consuita,
solicitud, queja y/o reclamo.
Para radicar PQRDS en linea se
Pagina accede con el link:
Web 24 horas, los | ywww.hospitaldelrosario.gov.co
requerimientos /portal/contactenos/
Atencion Virtual registrados Se reciben peticiones, quejas,
Correp | POT este medio reclamos y sugerencias a
Electronico | S€ 9estionan | través del correo electrénico:
dentro de dias siau®@hospitaldelrosario.gov.co
habiles. _ administracion@ijospitaldelrosario_gov.co
Atencion Linea
Telefdnica Gratuita 018000915521
Atencion F(;(s)ircrc??/ Dias Habiles Se recibe, ra-ldicg y direcciona
Correspondencia | buzén de dellunes a fas comunicaciones a cada
sugerencia viernes responsable,
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INFORME DE RADICACION DE COMUNICACIONES

Comportamiento Semestral PQRDS (Area Administrativa)

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre del
ano 2020 se recibieron en total 321 PQRDS, siendo la atencidn
personalizada.
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Fuente: Informe Area Administrativa, ESE Hospital del Rosario

Se evidencia que en el mes de septiembre fue donde radicaron el mayor
namero de PQRDS con un total de 96 y el mas bajo fue el mes de julio donde
no se radicaron PQRSD, seguido del mes de agosto que registro un total de
13 PQRDS radicadas, esto corresponde a las medidas de aislamiento
decretadas por el gobierno nacional con ocasién de la pandemia del
coronavirus COVID-19 y |la atencion virtual.
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Comportamiento Semestral PQRDS (Area SIAU)

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre del
afno 2020 se recibieron en total 10 PQRDS, siendo la atencion personalizada.
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Fuente: Informe SIAU, ESE Hospital del Rosario

Se evidencia que en el mes de noviembre fue donde radicaron el mayor
nimero de PQRDS con un total de 4 y el mas bajo fue el mes de diciembre
donde no se radicaron PQRDS, seguido del mes de julio y agosto con 1
PQRDS radicadas cada uno, esto corresponde a las medidas de aislamiento
decretadas por el gobierno nacional con ocasion de la pandemia del
coronavirus COVID-19,
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Recepcion por Tipo de Solicitud (Area Administrativa)
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INFORMATIVAS ~ SOLICITUDES ~ DERECHO DE QuElA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA  SOLICITUD DE
PETICION INFORMACION

El mayor nimero de solicitudes que realizan a fa ESE Hospital del Rosario en
esta area durante el segundo semestre son solicitud de informaciéon con un
total de 190 a través de los diferentes canales que tiene la entidad como

Fuente: Informe Area administrativa, ESE Hospital del Rosario

escrita pagina web y correo electrénico.

Recepcion por Tipo de Solicitud (SIAU)
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Fuente; Informe Oficina SIAU, ESE Hospital del Rosario
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El mayor nimero de solicitudes que realizan a la ESE Hospital del Rosario en
esta area durante el segundo semestre son las quejas de con un total de 7 a
través de los diferentes canales que tiene la entidad como escrita, pagina

web y correo electronico.

Medios de Recepcion PQRDS - Area Administrativa

Peticiones
Quejas
Reclamos 291 0 0 30 O 321
Denuncias
Sugerencias |
Fuente: Informe Area administrativa, ESE Hospital del Rosario
Derechos de Peticion - Area Administrativa
DICIEMBRE @
NOVIEMBRE
OCTUBRE
SEFTIEMBRE (0
AGOSTO @
o g
0 0,2 0.4 0,6 0.8 1 1.2

Fuente: Carpeta suministrada por la Secretaria de Gerencia

Durante el semestre se recibieron 2 derechos de peticion, informacidn
reportada por la secretaria de la gerencia, el derecho de peticion radicado el

02 de octubre y 9 de noviembre del afio 2020.
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Medios de Recepcion PQRDS - Oficina SIAU

Peticiones

Quejas
Reclamos 2 0 1 4 0 0 7
Denuncias

Sugerencias

Felicitaciones 2 0 #] 0 0 1 3

Respuestas de las PQRDS

De las PQRDS radicadas en el Segundo semestre de 2020, de acuerdo a fa
informaciéon suministrada por el Area Administrativa y la oficina de SIAU,
se respondieron en el tiempo de acuerdo a la normatividad vigente; la
entidad debe reforzar el mecanismo de medicion de respuesta efectiva, que
permita realizar la medicién oportuna de las peticiones recibidas.

Gestion de las PQRDS

1. Fortalezas

% La ESE Hospital del Rosario cuenta con diversos canales para el acceso
ciudadano:

Personal:

= En la oficina SIAU

Virtual:

e Pagina web Institucional
https://www.hospitaldelrosario.gov.co/portal/contactenos/
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s Linea gratuita 018000915521
¢ Correo electronico
siau@hospitaldelrosario.gov.co

administracion@hospitaldelrosario.gov.co

Se aplican las encuesta de satisfaccion.

2. Debilidades

Se debe llevar un control seguimiento de las PQRDS que realizan por
medio del correo electronico y pagina web institucional.

No existe un software disponible de ventanilla Gnica, que permita
hacer trazabilidad y seguimiento a la gestion de las PQRDS en tiempo
real.

RECOMENDACIONES

Continuar con las acciones que garantizan la oportunidad en los
tiempos de respuestas definidos en la normatividad vigente, dando
cumplimiento a la Ley 1437 de 2011 y Ley 1755 de 2015. Evitando
posibles demandas y desacatos en contra de la ESE Hospital del
Rosario.

Guiar a los usuarios y ciudadanos la ubicacion de los buzones de
sugerencias, donde la entidad tiene atencién al pablico y garantizar el
cumplimiento de apertura y trdmite de las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias que se presentan a través de los
buzones dentro de los términos establecidos.
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RUILA

Realizar un procedimiento para la atencidon de PQRDS, procedimiento
de la Ventanilla Unica y el Plan de Atencién al ciudadano.

Cestionar la adquisicion de un software de gestion para realizar
trazabilidad y seguimiento a la gestién de las PQRDS de forma
oportuna.

Se recomienda que todas las PQRDS que le realicen a la entidad (en
medio fisico, verbal, correo electrénico y pagina web), sean recibidas
por el responsable para que las registre en el formato disefiado para
el control y seguimiento de las PQRDS, al igual que la respuesta se
realice por este medio, para que se pueda llevar un control efectivo de
los tiempos de respuesta.

Seguir aplicando las encuestas de satisfaccién del usuario, tabular y
analizar las opiniones de los usuarios sobre la atencion recibida.

Adelantar estrategias o mecanismos de promocién adecuados para
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