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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el
cual senala: “En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision de la entidad (...). La Oficina de Control
Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular...”

Es de anotar que dicha gestion estd liderada por la Oficina de Servicio y
Atencion al Usuario SIAU, adscrito al area de Calidad quienes han venido
desarrollando el proceso de recepcion, frdmite y solucidon de las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos han formulado a la ESE HLCI, a
través de los diversos buzones instalados en los distinfos centros de
Atencion de la enfidad.

Para el presente seguimiento, se tomdé una muestra de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias presentadas ante la ESE Hospital Local
Cartagena de Indias, en el segundo semestre de la vigencia 2021; con el
objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad, la calidad de
las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la
Direccidon y a los responsables de los procesos, aportando asi al
mejoramiento continuo de la Entidad.

En la pdgina web oficial de toda Entidad Publica deberd existir un link de
quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios. También se debe dar cumplimiento a lo
consagrado en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, en el cual se
establece que se debe evaluar y verificar la aplicacidon de los mecanismos
de participaciéon ciudadana que en desarrollo del mandato constitucional

y legal.

Para lo cual la Oficina de Control Interno adelanta un andlisis
comparativo, andlisis de causas de acuerdo con el contenido de las
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que dieron lugar a éstas
identificando inconformidades o debilidades en la atencién, formulando
de esta manera recomendaciones para mejorar le prestacion del servicio;
correspondiente al segundo semestre correspondiente a la vigencia 2021,
tomando como referencia la informacién en la apertura de buzones de
sugerencias y frdmite de quejas, de la Oficina de Atencién al Ciudadano.
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CANALES DE ATENCION

Con base en la Normatividad Constitucional y Legal vigente, sobre |a cuadl
la ESE Hospital Local de Cartagena de Indias gestiona todo lo relacionado
con las peticiones recibidas, pone a disposicion de sus usuarios y la
ciudadania en general los siguientes canales:

La Enfidad ha dispuesto los siguientes canales de atencion para la gestion
y respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones-
PQRSF presencial y escrito. Los mecanismos de atencién para cada canal:

Presencial: Recepcion
Escrito: Buzdn

Telefénico: Linea telefénica
Virtual: Correo electrénico

Tipos o modalidades del derecho de peticibn de acuerdo con el
procedimiento de “Apertura Buzones en Centro de Atenciones” define:

Peticion: Solicitud que hace el ciudadano con el fin de recibir una
respuesta sobre los temas generales y particulares que son competencia
de la Empresa.

Queja o Reclamacién: Manifestacién mediante la cual se pone en
conocimiento conductas irregulares de sus funcionarios (queja) o
deficiencias en la prestacion de los servicios que ofrece en cumplimiento
de sus funciones (reclamacion).

Sugerencia: Recomendacion o propuesta que se formula para el
mejoramiento de la prestacion de los servicios a cargo de la entidad.

Felicitaciones: Manifestacion de la safisfaccion que se experimenta con
motivo de algin suceso favorable dentro de los procesos, ya sea a sus
funcionarios o a la prestacion de los servicios.
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OBIJETIVO

Valorar y constatar de manera integral y objetiva la recepcion, trdmite y
solucion a las acftividades desarrolladas en lo referente a Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones verificando la oportunidad
y coherencia de las respuestas o soluciones dadas, correspondiente al
segundo semestre de la vigencia 2021.

ALCANCE

Inicia con la verificacion de los procedimientos de recepcion, fradmites y
cierre de PQRSF, de los usuarios y partes interesadas, recibidos y tramitados
por la Oficina de Atencion al Ciudadano, en términos de Oporftunidad,
Efectividad, Seguimiento, asi como el cumplimiento de la normatividad, en
el tfranscurso del segundo semestre de la vigencia 2021, y termina con la
respuesta dada a las PQRSF e informes emitidos.

METODOLOGIA APLICADA

Se verifico las Solicitudes y Peticiones radicada en la Recepcion, Buzones
en centros de atencion y a través de correo electrénico.

Se analizé la Informacion suministrada por las Oficinas de Sistemas y de
Atencion al Ciudadano -SIAU, para la elaboracion del informe Semestral
por parte de la Oficina Asesora de Conftrol Interno.

CONTENIDO

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES.

En el informe Consolidado de PQRSDF, correspondiente al segundo
semestre de la vigencia 2021, se evidencié que la ESE Hospital Local de
Cartagena de Indias, recepciond a fravés de los buzones de sugerencias
ubicados en los diferentes centros de atencion 375 correspondencias entre
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, (ver
tabla 1) y se recepcionaron en toda la vigencia 2021 un total de 644
PQRSD vy 62 felicitaciones. (Ver grafica 1).

Sede Admin: Pie de la popa, Calle 33 #22-54 Tel: (5) 6505898
Mail: atencionusuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co

Sitioweb:www.esecartagenadeindias.gov.co
@ESECartagena #3 ESE Hospital Local Cartagena de Indias



mailto:atencionusuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co
http://www.esecartagenadeindias.gov.co/

Cartagena

de Indias

FA Hospital Local
-

TABLA N° 1.

N° PETICIONES, QUEJAS, RECLAMO, SUGERENCIAS, DENUNCIA Y FELICITACIONES POR CENTROS DE SALUD 2021

JuLio AGOSTO SEPTEIMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL DEL ANO

CENTROS DE SALUD S DF TOTAL PQ R SD F TOTAL PQ R S D F TOTAL P Q R S D FTOTAL P Q R S D F TOTALP Q R S D F TOTAL P [ S D
ARROYO DE LAS CANOAS
ARROYO DE PIEDRA
ARROYO GRANDE
ARROZ BARATO
BAYUNCA
BICENTENARIO
BLAS DE LEZO
BOCACHICA
BOQUILLA
BOSQUE
[:Te13 o] ]
CANAPOTE
CANDELARIA
CANO DEL ORO
DANIEL LEMAITRE
ESPERANZA
FATIMA
FOCO ROJO
FREDONIA
GAVIOTAS
LAS REINAS
LIBANO
MANZANILLO
NELSON MANDELA
NUEVO BOSQUE
NUEVO PORVENIR
[e]W:\'7
PASACABALLO
PONTEZUELA
POZON
PUERTO REY
PUNTA ARENA
PUNTA CANOA
SAN FRANCISCO
SAN PEDRO Y LIBERTAD
SAN VICENTE DE PAUL
SOCORRO
TERNERA
TIERRA BAJA
TIERRA BOMBA

TOTAL 25 12 44 1 0 7 89 13 5 307 0 5
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GRAFICA N°1

PQRSD POR CENTRO DE SALUD
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Las 644 PQRSF presentadas en los buzones de sugerencia se dividieron de

la siguiente manera: ver Tabla 2
Tabla 2

TOTAL

¢ o | & s | _F | o

131 926 323 32 62 644

Se observa que de las 644 PQRSF de los centros de salud que presentan
mas incidencia son: Libano (55), Boquilla (48) y Bayunca (35).

5.2. PQRS SEGUN LA CLASIFICACION DEL ASUNTO

A confinuacioén, se presenta el resultado por frecuencia de los asuntos
solicitados en los centros de servicios que presentaron mayor impacto.

1. LIBANO: Se evidencid que este centro de salud tuvo mayor incidencia en la
presentacion de PQRS, siendo el factor mds reiterativo solicitud del servicio
de psiquiatria con (25) solicitudes, seguido de las siguientes quejas y
reclamos: no hay anficonceptivo (10), entorno fisico (7). En total en este
centro se recibieron (55) PQRS durante la vigencia 2021.

2. BOQUILLA: Este centro presentd un total de (48) PQRS, siendo la de mayor
frecuencia la buena atencién con (15) felicitaciones y continuando con
solicitudes por suministro (10), no hay anficonceptivo (6), mala atencidon del
médico (5).

3. BAYUNCA: Este centro presentd un fotal de (35) PQRS durante la vigencia
2021, con (11) quejas de no contestar los teléfonos, (4) demora en la
atencion, (11) solicitud por suministro (abanico, aire acondicionado,
impresoras, carpa, sillas.

Se puede observar en la tabla que presentamos a continuacion (tabla 3)
cuales fueron las PQRS de Mayor incidencia en los centros de salud.
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CENTROS DE SALUD

ARROYO DE LAS CANOAS
ARROYO DE PIEDRA

ARROYO GRANDE
ARROZ BARATO

BICENTENARIO
BLAS DE LEZO

BOCACHICA
BOQUILLA

CANDELARIA

CANO DEL ORO

DANIEL LEMAITRE

ESPERANZA

FOCO ROJO
FREDONIA
GAVIOTAS

LAS REINAS

MANZANILLO

Sede Admin: Pie de la popa, Calle 33 #22-54 Tel: (5) 6505898

Muail: atencionusuario@adm.esecartfagenadeindias.gov.co

Q@!SECorfogeno ) ESE Hospital Local Cartagena de Indias

Sitioweb:www.esecartagenadeindias.gov.co


mailto:atencionusuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co
mailto:atencionusuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co
http://www.esecartagenadeindias.gov.co/
http://www.esecartagenadeindias.gov.co/

| Hospital Local
*'oj Cartagena

de Indias

NELSON MANDELA
NUEVO BOSQUE
NUEVO PORVENIR
OLAYA
PASACABALLO
PONTEZUELA
POZON
PUERTO REY
PUNTA ARENA
PUNTA CANOA
SAN FRANCISCO
SAN PEDRO Y LIBERTAD
SAN VICENTE DE PAUL
NelelelNNe)
TERNERA
TERRA BAJA
TERRA BOMBA

TOTAL

Podemos observar en la tabla N° 3, Las PQRS que presentaron mayor frecuencia e la vigencia 2021 en el sumatorio total de todos los centros fueron: No
contestan los teléfonos con un total de 98 quejas recibidas, seguido las solicitudes por suministro (abanico, aire acondicionado, impresoras, carpa, sillas,
Efc.) con un total de 87 solicitudes recibidas y por Ultimo fuvimos 70 quejas por la demora en la atencion.

Como podemos observar en la grdfica 2.
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Grafica N°2
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5.3. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMO, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
PRESNTADAS VIA CORREO ELECTRONICO Y RECEPCION DE SEDE
ADMINITRARIVA.

En la siguiente tabla y grafica se relaciona el nUmero de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencia y Felicitaciones radicadas en el correo electronico
institucional (atenciousuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co) y en la
recepcion de la sede Administrativa.

P77 Hospital Local Transparancla y A
éCanag*e&a_ o o ndormecicn pibics ()

Home  Trimitesyservicios  NuestrsEmpresa  Transparencia  Atenciénaiciudadano  Calidad  S.internos
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TABLA N°3
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Durante el segundo semestre del 2021 se recibieron en total 3.185 PQRSDF a tr
del correo institucional, pdgina web, buzdn de sugerencia, de forma presenci
la oficina de atencion al ciudadano.

Se verifico en la pagina web oficial de la enfidad que cuenta con la pestana
correspondiente para contactos con el ciudadano. En esta encontramos
informacioén de la sede administrativa (direccion, teléfonos correos electronicos y
horarios de atencién) centros de atencién (direccién, teléfono y horarios de
atencioén), Buzon de PQRS y notificaciones judiciales.

Lo anterior en cumplimiento de la ley de transparencia y acceso a la informaciéon
publica. Esta oficina de igual manera readlizo seguimiento al indice de
transparencia y acceso a la informacién ITA mecanismo desarrollado por la
procuraduria general.
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5.3.1 MOTIVOS FRECUENTES DE LAS PQRS VIA CORREO ELECTRONICO. Tabla N°4

MOTIVOS FRECUENTES DE LAS PQRSDF RECEPCIONADAS POR EL CORREO INSTITUCIONAL

MOTIVO ENE FEB MAR ABR MAYO JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC TOTAL

Accion de tutela 13 6 5 10 9 4
Agresion al Cuerpo Medico 1
Buena Atencidn 2
Denuncia 1
Derecho de Peticion 1 3 10 8 2 3 2 15 8 1
Derecho de Peticién /Remision Por Competencia 2 9 1 1 4
Fallas en equipo Biomedico de imagenologia 3
Fallas en plataforma de citas web 1 6 3 7
Falta de Equipos 1 1
Falta de higiene 1
Falta de Trato Humanizado 1 1 2 1 2
Formulas de medicamentos no entregadas 1
Formulas pendientes de las tele consultas 1 1 1 1
Georeferenciacion 4 2 4 1 4 2
Incumplimiento Al Horario De Atencidn 1
Incumplimiento en la Atencion de citas 6 1 ) 1
Programadas por Teleconsulta
Inoportunidad en la Asignacion de Citas 1
Mala Atencion Del Medico 1 1
Mala atencion en el servicio 2 1 5 1
Mala atencion en el servicio de p y p 1
Medicamentos pendientes 1
Negacién del servicio 1
No contestan los telefonos para apartar citas 30 | 40 3 | 12 8 14 | 244 52 27 181 211 8
No entrega de resultados de laboratorios 1 1 1 1 1 4 1
No hay anticonceptivo 1 1 1
Oportunidad alta en las citas Médicas 3 5 4 8 1
Oportunidad alta en las citas RX 1
Orientacion E informacion % | 32| 45 | 29| 11| 23|26 |38 |3 |3|18]|1
Puestro de Salud Sin medico el dia de la atencién 1
Remisién Por Competencia 8 1
Segunda dosis de vacunacion contra el covid -19 1 )
pendiente
Solicitud de Activacion en Base de Datos 234 | 268 | 284 | 210 | 158 | 146 | 155 | 306 | 331 | 247 | 187 | 131
Solicitud de Certificado Crecimiento y Desarrollo 8 4 8 3 1 2
Solicitud de Cita de Odontologia 5 10 2 4 5 1 7 4 6 9 2
Solicitud de Cita para Laboratorios 2 2 2 2 1 2 1 4
Solicitud de cita Vacuncion de refuerzo contra el 1
COVID -19
Solicitud de Citas para vacunacién contra el 5
COVID 19
Solicitud de Cita para vacunaciéon 4 1 4 3 7 4 1 4 4 1 1
Solicitud de Citas para Imagenologia 1 3 3 3 1 4 6 8 2 5 1 2
Solicitud de Citas por Consulta Externa 48 50 26 30 12 23 11 27 28 35 24 38
Solicitud de Citas por P y M 10 17 9 13 4 1 2 1 10 3 9
Solicitud de Empleo/envio de Hoja de Vida 2 4 3 1 2 1 4 1 3 1
Solicitud de Expedicion De Certificados 1
Solicitud de Historia Clinica 7 8 9 2 5 3 10 13 5 7 6 12
Solicitud de informacién con relacion a
portabilidad 2 2
Solicitud del servicio de Siquiatria 2 1
Solicitud o enviés de informacion a otfras dreas 5 35 51 26 27 55 16 52 36 35 33 13
Solicitud Por Suministro (Abanico, Aire
Acondicionado, Impresoras, Carpa, Sillas, Etc.) 1
TOTAL 398 484 494 349 259 300 324 532 511 429 358 251
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OBSERVACIONES
En la informacion registrada en la tabla N°4 podemos observar que los mo

mds frecuentes de la recepcidon de PQRSDF a través del correo institucio
durante el 2021 corresponden en primer lugar a solicitudes de activacion en bas
de datos con un total de 2657, seguido por solicitud o envios de informacion a
otras dreas lo cual suman un total de 384, y por Ultimo solicitudes de citas por
consulta externa con un total de 382.

5.4 NUEVOS CANALES DE ATENCION

A partir del mes de junio del ano (2021) se implementaron dos nuevos canales de
atencion. Esto con el fin de fortalecer los canales de comunicacion con los
ciudadanos como los estipula la normatividad.

5.4.1. CHAT INSTITUCIONAL

Este es un medio que funciona desde la pdagina Web instfitucional y es atendido
por un funcionario de la Oficina de Atencion al Ciudadano, con esto se busca
brindar atencidn inmediata y personalizada en linea al usuario. A continuacion, se
relaciona las grdficas del uso y satisfaccion de los usuarios con este medio de
atencion.

Calidad  S.internos

—

Estamos en directo y listos para chatear con

usted ahora. Diga algo para comenzar un chat

en directo.

Bienvenido a la ESE Hospital
Local Cartagena de Indias, si
necesita ayuda simplemente
responda a este mensaje.

Chat F by tawk.to

Escribir una respuesta_ 17 ¢ &
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GRAFICA N°4

VOLUMEN DEL CHAT

6310

OBSERVACIONES

A partir del mes de junio - diciembre del ano 2021 fueron atendidos 6310
usuarios, donde sus principales motivos o inquietudes de consulta son sobre
agendamiento de citas, apoyo para resolver dificultades presentadas con las
mismas, orientacion e informacidén, verificacion de derechos vy solicitudes de
historia clinica.

GRAFICA 6

SATISFACCION DEL USUARIO

SATISFACCION DEL USUARIO

B Nagativo B2 Poasitivo MNautral i

52 142 6116 Zac ‘ -

En la grdfica anterior se puede observar el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos a partir del mes de Junio - Diciembre del ano 2021 evaluaron de
manera positiva 142 y 52 de manera negativa. Desde el drea se inicid una
sensibilizacion para lograr aumentar la satisfaccion de los usuarios.

4.1. CITAS WEB

Este es un canal que de igual manera funciona dentro de un mdodulo en la
pdgina WEB con el que se busca brindar alternativas a los usuarios para
agendar de manera autdnoma su cita. Durante el mes de Junio se realizd una
prueba piloto que facilito de gran manera el proceso, sin embargo durante el
monitoreo se evidencio la necesidad de realizar algunos ajustes para afinar la
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operacion del mismo, a la fecha ya se encuentra al servicio de las EPS y los
usuarios.

5.5MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS USUARIOS
Durante la vigencia 2021, se realizaron un total de 61.595 encuestas, en los

diferentes servicios de atencion que presta la ESE HLCI; como se observa en la
tabla N°5 y N°6.

El nivel de satisfaccion para el 2021 fue de 88.6% y el nivel de insatisfaccion de
11.4%.

5.5.1 Satisfaccion de los Servicios

TABLA N°5

D A A U U
Consulta Ext PyM Salud Oral Laboratorio Imagenologia Urgencia
Progra eje % % % % % % % . S
ada ada YN E £ Satisfe |satisfac]Satisfe | satisfac|Satisfe |satisfac|Satisfe | satisfac |Satisfe |satisfac|Satisfe| satisfac i O
O
chos cion |chos cion |chos cion |chos cion |chos cion |chos cion OTA

ENE | 1880 |1.703| 90,6% | 415 | 84% | 482 | 86% | 106 | 70% | 302 | 88% | 31 | 86% | 78 | 68% |1.414| 83%

FEB | 2829 (2.825| 99,9% | 722 | 84% | 686 | 87% | 265 | 77% | 531 | 83% | 24 | 63% | 73 | 49% |2.301| 81%

MAR | 5336 |5006| 93,8% |1.209| 86% |1.177| 88% | 591 | 81% | 936 | 85% | og | 73% | 160 | 53% | 4171 | 83%
ABR | 5703 |5.242| 91,9% |1.367| 88% |1.158| 89% | 852 | 83% | 840 | 85% | 89 | 96% | 179 | 66% | 4485 | 86%

MAYO | 6018 | 5.006| 83,2% |1.229| 93% [1.140| 93% | 830 | 88% | 996 | 89% | 130 | 92% | 222 | 79% |4547| 90%

JUN | 7658 |6.378| 83,3% |[1.729| 96% |1.689| 96% | oo6 | 94% |1.162| 94% | 184 | 91% | 332 | 78% |6.002| 94%

JUL | 6828 |6.149| 90,1% |1.556| 89% [1.327| 90% | 944 | 83% | 936 | 83% | 179 | 82% | 310 | 69% |[5.252| 85%

AGO | 7.429 | 6.641| 89,4% |1.465| 87% |1.287| 87% |1.190| 85% |1.173| 85% | 199 | 91% | 333 | 72% |5647| 85%
SEPT | 7302 |6.757 | 91,4% | 1,542 | 89% |1.406| 92% |1.286| 84% [1.162| 88% | 153 | 82% | 382 | 80% [5931| 88%

OCT | 6452|4718 73,1% |1.246| 95% |1.066| 99% | 961 | 94% | 903 | 96% | 74 | 96% | 256 | 86% |4506| 96%

NOV | 6842 |5.751| 84,1% |1.462| 96% [1208| 96% | 1285 | 96% |1.111| 97% | 141 | 99% | 316 | 89% |[5523| 96%

DIC | 6938|5419 781% |1.303| 97% [1.172| 97% |1.201 | 97% |1.107| 96% | 95 | 100% | 333 | 93% |5231| 97%
TOTAL [71.305|61.595| 87,4% 13.705 | 90,3% [ 13.798| 91,7% | 10.437 | 86,0% [ 11.159| 89,1% | 1.397 | 87,5% | 2.974 | 73,5% [55.010| 88,6%

5.5.2. Insatisfaccion de los Servicios
TABLA N°4

INSATISFACCION POR SERVICIOS 2021

Consulta Ext PyM Salud Oral Laboratorio Imagenologia Urgencia Total %

%

Progra ejecut % % % % % % INSATISFE

Ejecuta Insatisfe
: Insatisfe|Insatisfe|Insatisf |Insatisf |Insatisf | Insatisf |Insatis |Insatisfe |Insatisfe |Insatisfe |Insatisfe|Insatisfe CHO
das chos
chos chos |echos echos |echos echos |fechos| chos |chos chos |chos chos TOTAL

madas adas

ENE | 1.880|1.703|90,6% | 80 16% 81 14% 46 30% 40 12% 5 14% 37 32% 289 17%

FEB | 2829 |2.825[99,9% | 139 | 16% | 106 | 13% | 78 23% | 111 | 17% 14 37% 76 51% | 524 19%
MAR | 5336 |5.006|938%| 190 | 14% | 165 | 12% | 135 | 19% | 168 | 15% 37 27% | 140 | 47% | 835 17%

ABR | 5703 |5242|91,9%| 195 | 12% | 143 | 11% | 19 | 17% | 154 | 15% 4 4% 92 | 34% | 757 14%

MAYO |6.018|5006|832% | 91 | 7% | 92 [ 7% | 111 | 12% | 128 | 11% | 12 8% 60 | 21% | 494 | 10%

JUN | 7658 |6.378| 83,3%| 65 4% 76 4% 53 6% | 72 | 6% 19 9% 91 | 22% | 376 6%
JUL | 6828 |6.149|90,1% | 101 | 11% | 143 | 10% | 200 | 17% | 186 | 17% 39 18% | 138 | 31% | go7 15%

AGO | 7.429 | 6.641[89,4%| 220 | 18% | 191 | 13% | 217 | 15% | 214 | 15% | 20 9% | 132 | 28% | 9o4 15%
SEPT | 7392 |6.757|91,4% | 191 | 11% | 118 | 8% | 236 | 16% | 153 | 12% 33 18% 95 | 20% | 826 12%

OCT | 6452|4718 731%| 61 5% 11 1% 61 6% | 34 | 4% 3 4% 42 | 14% | 212 4%
NOV | 6.842 |5.751 | 84,1% | 54 4% 44 | % | 51 4% | 38 | 3% 2 1% 39 | 11% | 228 4%
DIC | 6.938|5.419|781%| 47 3% 31 3% 38 3% | 45 | 4% 0 0% 27 8% 188 3%

TOTAL |71.305[61.595| 87,4% | 1.524 | 9,7% 1.201 | 83% | 1.395 | 13,9% | 1.343 | 11,0% 188 12,5% 969 26,5% | 6.620 11,4%
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6 CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

*Se pudo constatar que la Oficina de Atfencion al Ciudadano ha venido
fortaleciendo los canales de atencion con el fin de mejorar el servicio, lo vemos
reflejado con la apertura de dos nuevos canales de atencion (chat institucional y
citas web)

* Se recomienda realizar reuniones periddicas con fodos los encargados del
manejo de las PQRSF, asi como con los encargados de atender los requerimientos
externos recibidos por ciudadanos y/o entes de control sobre el manejo que se les
da a estos y los tiempos de respuesta con el fin de cumplir con los fiempos
establecidos por la norma y dar mayor confiabilidad a la informacion.

* Asi mismo se requiere que el funcionario responsable de realizar el seguimiento a
las PQRSF en cada drea adopte herramientas de apoyo para el Control (Tablero
de Control), como esquema de alertas tempranas para garantizar los niveles de
oportunidad de las peticiones e implementar la cultura al interior de la Entidad.
Para identificar las peticiones proximas a vencer y vencidas con el propdsito de
realizar el seguimiento respectivo.

*Todas las peticiones que se radiquen en la entidad deberian ser publicadas en el
link de Ley de transparencia de la Enfidad y de igual manera se deberd publicar el
informe del seguimiento que se le hace a las mismas. Esta recomendacion ha sido
reiterativa en los diferentes informes y se sugiere tomar las medidas necesarias
para poder acatarla.

*Es conveniente que la Alta Direccidén con base en la normatividad Constitucional
y Legal vigente establezca directrices y/o politicas de manera explicita para
recibir, radicar, tframitar, verificar y dar solucion a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones de los usuarios o partes interesadas teniendo en
cuenta el Sistema Integrado de Gestion de la ESE Hospital Local de Cartagena de
Indias.

eCapacitar a los funcionarios sobre Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso al Informacion Publica, esta tiene como objetivo que la informacion en
posesion, custodia o bajo confrol de cualquier entidad publica, érgano vy
organismo del Estado colombiano, persona natural o juridica de derecho privado
que ejerza funcion publica delegada, reciba o administre recursos de naturaleza u
origen publico o preste un servicio publico, esté a disposicion de todos los
ciudadanos e interesados de manera oportuna, veraz, completa, reutilizable y
procesable y en formatos accesibles.

*Se recomienda redlizar plan de accion para acatar las recomendaciones
emitidas en el Ultimo informe del FURAG en lo concerniente a PQRSF con el fin de
fortalecer el proceso.

eTener en cuenta las recomendaciones de mejora como resultado de la medicion
del desempeno “Furag™ de la vigencia 2020.

Atentamente,
t_)ﬂ?j:,;

VERONICA GUTIERREZ DE PINERES
Jefe Oficina de Control Interno

ESE Hospital Local de Cartagena de Indias
Proyecté: ESTEFANY DIAZ MARTINEZ
Revisd: RENE IBARRA CACERES
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