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OBJETIVO

El informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Solicitudes (PQRDS) recibidas y atendidas por los
diferentes canales de atencién de la E.S.E Hospital del Rosario,
durante el periodo comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre
de 2021, da cumplimiento a lo estipulado en ¢l Articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011 “Por fa cual se dictan normas orienfadas a

fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcion vy la efectividad del conirof de la gestion
publica” y lo consagrado en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la
ctial se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a fa
Informacidn Publica Nacional v se dictan otras disposiciones” y la
Ley 1755 de 2015 “Por medic de la cual se requla el Derecho
Fundamental de Feticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso Admihistrativo”
con el fin de poner en conocimiento a la ciudadania en general, la
gestion realizada por ta alcaldia municipal durante el segundo
semestre de 2021 en materia de cumplimiento a las PQRDS.

ALCANCE

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

METODOS UTILIZADOS

Para la efaboracion del presente informe se tuvo en cuenfa el
reporte de solicitudes del Formato GCO-FO-09 FORMATO
REGISTRC DE COMUNICACIONES OFICIALES RECIBIDAS

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 informacion yfo consulta y para obtener pronta
resolucion de las mismas.

Carrera 9 No. 32-50 Km 1 - Via a Neiva / Campoalegre - (H)

42 Telsfonos: (098) 838 14 81 - 836 00 30
administracion@nhospilaldeirosario.gov.co
& wwuw.haspitaldelrosaric.gov.co




E.S.E. Hospital Del Rosario

CAAPGALEGRE - HUILA

por el Min. de Proteccidn Social - UNICEF - Sec. de Salud det Huila
segun Resolucidn 001244 del 5 de Agosta de 2008

Acreditado 1AMI

Nit. 891180039-0

Queja: Insatisfaccion con la conducta o la accién de los servidores
publicos o particulares que llevan a cabo un servicio publico o por
la deficiencia en la atencion prestada,

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

Sugerencia: Recomendacion 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: Peticion formulada para acceder a
informacion publica, 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.

NORMATIVIDAD

Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991,
toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar

los derechos fundamentales.

Articulo 74 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991,
todas las personas tienen derecho a acceder a ios documentos
publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto
profesional es inviolable.

Ley 87 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos
del estado y se dictan otras disposiciones.
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Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cadigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion puablica.

Ley 1755 de 30 de junio de 2015, Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticion.

Circular externa numero 001 de 20 de octubre de 2011, expedida
por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de control
interno de las entidades del Orden Nacional y Territorial,

Decreto 19 de enero de 2012, por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica.

EVALUADOR

JUAN CARLOS GUTIERREZ BERNAL

FECHA SEGUIMIENTO

2021,

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 Ley 1474 de 2011, reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012 la Oficina de Control Interno de la E.S.E del Rosario presenta el informe semestral
de Peticiones, Quejas, Reclamos Denuncias y Sugerencias (PQRDS) correspondiente al periodo
comprendido entre 01 de julio al 31 de diciembre de 2021.

El presente documento busca mediante herramientas visuales como tablas y graficos, brindar
informacion detallada scbre las PQRDS recibidas por los diferentes canales habilitados por la
Administracion, asi como el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas de cada una de las
dependencias. La informacion fue recopilada con base reporte de solicitudes del Formate GCO-FQO-09
Formato Registro De Comunicaciones Oficiales Recibidas con fecha de corte de 31 de diciembre de

15 de enero de 2022
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Finalmente, se informa que el presente documento quedard almacenado y disponible para consulta en
el siguiente link: https://www hospitaldelrosario.qov.co/portal/normatividad/control-social/control-interno/

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 atencion presencial
2. Canal de servicio para atencion virtual (pagina web y correo electronico)
3. Canal de servicio por correspondencia {correo fisico y buzén de sugerencia)

CANAL MEDIO HI?FEAN%%T DESCRIPCION
Se brinda informacion de manera
Atencion Atencién Dias Habiles de perscnalizada y se contacta con el
Presencial Personal lunes a viernes responsable de acuerdo a su consuita,
solicitud, queja y/o reclamo.
24 horas, los Para radicar PQRDS en linea se accede con
Pagina Web requerimientos el link:
Atencién registrados por www.hospitaltelrosario.gov.co/porial/coniacienos!
Virtual este medio se Se reciben peticiones, quejas, reclamos y
Corr'et.) gestionan dentro | Sugerencias a través del correo electronico:
Electronico , L slau@hospitaldelrosario.gov.co
de dias habiles. administracion @hospilaldelrosario.gov.co
Atencion Cogigéi'jgo Y| Dias Habiles de Se recibe, radica y direcciona las
Correspondencia Sugerencia lunes a viernes comunicaciones a cada raesponsable.

El proceso SIAU esta conformado por tres procedimientos:

1. Atencion y Orientacion al Usuario
2. Gestién de Reclamos, Sugerencias, Agradecimientos y Felicitaciones,
3. Monitoreo de la Satisfaccion del Usuario.
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3.1. ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO

Como eje fundamental del proceso de SIAU, desarrollado principalmente mediante este procedimiento,
se busca siempre mostrar al usuario la comprensidon de su situacion, transmitirle el esfuerzo realizado
por intentar resolver su necesidad y de paso educarlo sobre los conductos regulares, mecanismos y
formas de acceder al Sistema de Salud actual.

Es preciso destacar la importancia de este eje, debido a que los determinantes sociales tienen cada vez
mayor relevancia e impacto en la calidad de |la salud de los usuarios y cuya influencia se ve reflejada en
la misma predisposicion con la que llegan éstos al servicio, llegando incluso a dificultar el proceso de
atencion.

Para la ejecucion de lo anterior, la oficina de Atencién al Usuario cuenta con un funcionario y dispone de
canales de comunicacion directa que promueven y facilitan la participacion de la comunidad. Estos son:

CANAL MODO DE CONTACTO
Linea gratuita 018000815521
Toda correspondencia documentos o escritos — en la oficina de
Fisico Atencion al Usuario SIAU en el horario de 7:.00 Am — 12:00 M — 2:00
Pm - 5: 00 pm

hitp:/iwww. hospitaldelrosario.qgov.co/portal/atlencicnalusuaric/servicios-
virluales/parf/ - stau@hospitaldelrosario.gov.co

Virtual

Proceso personalizado en la oficina de atencion al usuario ubicada

Presencial . . .
en el primer piso en horario habil.

Existen buzones de sugerencias ubicados en los pasillos de
atencion de consulta externa, de urgencias y atencion a
Buzones raspiratorios. Los cuales son revisados todos los viernes de cada
semana, luego se realiza el tramite para dar respuesta en los
términos establecidos por el manual del usuario.

El procedimiento de Atencion y Orientacion al Usuario, hace referencia a la escucha activa y atencion al
usuario, su familia y/o partes interesadas, solicitando informacion adicional si es necesario, con el fin de
entregar la respuesta o el servicio segun lo solicitado, para lo cual se hace uso de la informacion,
normatividad vigente, herramientas, mecanismos y recursos disponibles, contactando funcionarios de
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otros servicios, personal, virtual o telefénicamente, buscando apoyo en otras entidades cuando esto fuere
necesario, sensibilizando sobre los procesos a seguir y ofreciendo otras alternativas, cuando no sea
posible resolver la necesidad del usuario o responder satisfactoriamente a su requerimiento.

Se informa a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios que presta la Institucion;
utilizando los medios de comunicacion como son:

Pagina Web Facebook
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Se educa a los usuarios que utiliza los servicios sobre mecanismos para acceder a la informacion y
conocimientos en los diferentes niveles de atencion en salud; educacién que se realiza cada mes.

Para todos los casos es necesario destinar tiempo y espacio, teniendo en cuenta gue sin prometer lo gue
no se puede cumplir, se debe analizar la situacion a fondo y apropiarse de la busgueda de la solucion,
alternativas de esta manera entregando una informacion clara y veraz sobre la razon de esta respuesta.

De igual forma se cuenta con la radicacion de la ventanilla Unica para las solicitudes radicadas a area
administrativa de la ESE.
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MEDIOS DE ENTRADA

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre del afio 2021 se recibieron en total
766 PQRDSF siendo la atencién personalizada por medio de la ventanilla de correspondencia de acuerdo
a la informacién suministrada por la Secretaria de Despacho.

PQRDS
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JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DiCIEMBRE

Se evidencia que en el mes de septiembre fue donde radicaron el mayor nimero de PQRDS con un total
de 153 y el mas bajo fue el mes de diciembre con 104 PQRDS radicadas.

Derechos de Peticion que realizaron por Area:

DERECHOS DE PETICION

AREA DE GONTRATACION DRA..

SIAU BALNCA RUTH GUEVARA
AREA CARTERA DEICY ZAMBRANC
AREA PRESUPUESTO ROCH FIERRO
DR JOSE WILLIAM SANCHEZ

JEFE ESPERANZA GALINDO

AREA ADMINISTRATIVA Y. [iF

GERENCIA DR NELSON FIERRD
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En 1a grafica se evidencia que el area de Gerencia fue la que presento mayor cantidad de derechos de
peticion con 5 solicitudes, esto obedece a que por ser el area directiva de la ESE los oficios son ia
mayoria de casos de su competencia seguida del area de SIAU con 3 solicitud ya que es el area
prestadora de servicio de atencion a al usuario. Las demas areas Administrativas y financieras solo
presentaron una y dos solicitudes de derecho de peticion

NATURALEZA DE LAS QUEJAS RECEPCIONADAS POR LOS DIFERENTES CANALES DE
RECEPCION DEL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2021

Durante el segundo semestre del afioc 2021 se radicaron en total setecientos cincuenta y siete {(657)
oficios por canal escrito, entre ellos doscientos veintiséis (226) fueron informativas, setenta (70} fueron
solicitudes, nueve (9) fueron derechos de peticion, catorce (14) fueron quejas, uno (1) fue reclamo y
trecientos treinta y siete (337) fueron solicitudes de informacion.

PQRDS CANAL DE RADICACION - ESCRITO
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Informativas Solicitudes Derechos de Queija Reclamo  Solicitud de
peticién Informacion

Por canal de correo electrénico se radicaron 107 soficitudes. Cuarenta y una (41) fueron informativas,
once (11) fueron salicitudes, ocho (8) fueron derechos de peticion, tres (3) fueron quejas, y cuarenta y
cuatro {44) fueron solicitudes de informacian.
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PQRDS CANAL DE RADICACION - CORREO
ELECTRONICO

Informativas  Solicitudes  Derechos de Queja Solicitud de
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Continuar con la aplicacion de las encuestas de satisfaccion del usuario, tabular y analizar las
opiniones de ios usuarios sobre la atencién recibida.

Adelantar estrategias o mecanismos de promocién adecuados para fortalecer e incentivar el uso
de los canales virtuales.

Cuando una PQRDS ingresa por correo electronico Institucional o correo personal, debe ser
oficializada en el Sistema, se debe radicar desde el origen, enviar a la ventanilla tnica para su
radicacion, esto es responsabhilidad de quien recibe dicha peticion,

Se reitera que, toda PQRDS que se asigna a las diferentes areas, debe cumplir con una
trazabilidad la cual se ve reflejada en el movimiento del documento.

Es de suma importancia tener en cuenta la gestion que tienen las PQRDS dentro de la ESE a la
hora de tramitarlas, debido a que se puede presentar los siguientes casos: Traslado por
competencia a otra entidad, Ampliacion de términos, Solicitud de informacion por peticion con
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datos incompletos. Si esto se presenta tener en cuenta darle a conocer al usuario por medio de
un oficio u correo electrénico el estado de Ia solicitud y la posible amplitud de tiempo de respuesta.

Gestionar la- adquisicion:de un scfiware de gestion para realizar trazabilidad y seguimiento a la
gestion-de las'PQRDS de forma oportuna.

Continuar corvlas acciories gue garantizan la oportunidad en los tiempos de respuestas definidos
en ia-normatividad vigente, dando cumplimiento a Ia Ley 1437 de 2011 y Ley 1755 de 2015.
Evitando posibles demandas y desacatos en contra de la ESE Hospitat del Rosario.

Para asignar las PQRDS que se radican en el formato de norrespondencia crear areas con los
mismos nombres para tener orden en la redireccion de las solicitudes ya que esto puede generar
equivocaciones a la hora de realizar una busgueda de oficios.

Realizar seguimiento semanal! se la planilla de correspondencia para identificar las solicitudes
gue estan prgximas a vencer y recordar al funcionario [a pronta gestion de la solicitud.
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