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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno de |la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, en
cumplimiento de sus funciones de seguimiento, conforme alo establecido enla Ley
87 de 1993, Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015, Decreto 2641 de
2012, Decreto 1081 de 2015 y la Circular Externa 001 de 2011, presenta el informe
de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), recibidas a través de los diferentes mecanismos dispuestos
por la Entidad para garantizar una atencién oportuna, eficaz y transparente a los
ciudadanos.

Para la elaboracién del presente informe, se tomd una muestra representativa de
las PQRSDF radicadas entre los meses de enero y junio de la vigencia 2025. El andlisis
se enfocd en identificar las causas que originaron las manifestaciones de
inconformidad por parte de los grupos de valor, con el objetivo de sustentar
recomendaciones dirigidas a la Alta Direccidn y a los responsables de 1os procesos,
contribuyendo al fortalecimiento y mejoramiento continuo de la gestiéon
institucional.

En concordancia con la normativa vigente, toda Enfidad PUblica debe disponer
en su pdgina web oficial de un enlace de facil acceso para que los ciudadanos
puedan presentar quejas, reclamos y sugerencias. Asimismo, se debe dar
cumplimiento a lo estipulado en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, que
establece la obligacidon de evaluar y verificar la implementacion de los
mecanismos de participacion ciudadana disenados por cada entidad, en
desarrollo del mandato constitucional y legal.

El objetivo principal de este informe es evaluar la oportunidad en la atencidon de las
PQRSDF vy el nivel de percepcion de los usuarios frente a los servicios y framites
ofrecidos por la ESE Hospital Local Cartagena de Indias. En caso de identificarse
oportunidades de mejora, se presentardn sugerencias y/o recomendaciones a la
Alta Direccién y alos lideres de proceso, con el propdsito de fortalecer la calidad
de la atencion y los servicios brindados a la ciudadania, tomando como referencia
la informacién suministrada por la Oficina de Participacion Social y Comunitaria.

1. GENERALIDADES

En armonia con lo dispuesto en el arficulo 76 Ley 1474 de 2011, reglamentado por
el Decreto Nacional 2641 de 2012 la ESE Hospital Local Cartagena de Indias,
gestiona todo lo relacionado con las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias, Felicitaciones-PQRSDF, se aclaran los siguientes términos:
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Canales de Atencion: La Entidad ha dispuesto los siguientes canales
de atencién para la gestion y respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) presencial y escrito. Los
mecanismos de atencién para cada canal:

Presencial: Recepcion
Escrito: Buzén
Escrito: Por medio de la pdgina web oficial de la entidad.

Tipos o modalidades del derecho de peticidn 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: Cuando se formula una manifestacién de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una conducta que se considera irregular de uno o
varios servidores, funcionarios o contratistas, en desarrollo de sus funciones o
durante la prestaciéon de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya
sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacion
de un servicio o falta de atencion de una solicitud.

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

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta
presuntamente iregular para que se adelante la correspondiente investigacion,
para lo cual se deben indicar las circunstancias de tiempo, modo vy lugar, con el
objeto de que se establezcan responsabilidades

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

2. OBJETIVO

Realizar seguimiento al procedimiento adelantado por la Oficina de Participacion
Social y Comunitaria frente a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias presentadas ante la ESE Hospital Local Cartagena de
Indias, con el propdsito de verificar el cumplimiento de los tiempos de respuesta y
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formular las recomendaciones necesarias para el mejoramiento
continuo de la Entidad, en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y demds normas
concordantes.

3. ALCANCE

Verificacion de los procedimientos de recepcidn, trdmite y cierre de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) presentadas
por los usuarios y partes interesadas, gestionadas por la Oficina de Participacion
Social y Comunitaria, evaluando la oportunidad, efectividad y eficacia en su
atencion, asi como el cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y demds normatividad
aplicable, durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2025.

4. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia. Articulos 2, 209 y 270. Sehalan que la finalidad
de la funcion publica es el servicio ala comunidad y que uno de los fines del estado
es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar
la participacion ciudadana en los asuntos publicos.

Ley 87 de 1993. Por la cuadl se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan ofras disposiciones.

Ley 962 de 2005. Por la 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 puUblicos.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcioén vy la
efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1712 de 2014. Ley de transparencia y del derecho al acceso de la informacion
publica.

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

Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y frdmites innecesarios existentes en la administracion
publica.
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5. METODOLOGIA APLICADA

Durante el periodo objeto de evaluacién y seguimiento, se considerd la informacion
proveniente de los distinfos medios y canales dispuestos por la Entidad para la
recepcidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones (PQRSDF) interpuestas por los ciudadanos. Para la elaboracién del
presente informe, se aplicaron técnicas de auditoria en concordancia con lo
establecido en el pardgrafo del articulo 9 y el articulo 12 de la Ley 87 de 1993,
conforme se detalla a continuacion:

Se verificaron |as solicitudes y peticiones radicadas en larecepciény a través de la
via correo electronico.

Revisidon de los documentos que respaldan las respuestas a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y el frdmite dado a las mismas.

Andlisis de la Informacidon suministrada por las Oficinas de Sistemas y de
Participacién Social y Comunitaria de la Entidad, para la elaboraciéon del informe
por parte de la Oficina Asesora de Control Interno.

6. CONTENIDO

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

Tomando como base el informe consolidado de (PQRSDF) correspondiente al
primer semestre de la vigencia 2025, se evidencio que la ESE HLCI, recepciond un
total 266 PQRSD y 141 felicitaciones a fravés de los Buzones de Sugerencias
ubicados en los diferentes centros de atencion.
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PQRSD POR CENTRO DE SALUD
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Las 266 PQRSDF y 141 felicitaciones presentadas en los buzones de sugerencia se
dividieron de la siguiente manera:

TOTAL
P Q R S D F TOTAL

39 196 17 13 1 141 407
Tabla 2

Durante el primer semestre de la vigencia actual se recibieron en total 266 PQRSD
y 141 felicitaciones a través de los Buzones se Sugerencia. De acuerdo con la
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informacion de la gréfica N° 1 Los Centros y puestos de Salud con
mayor volumen de PQRSD fueron los siguientes: en primer lugar, se encuentra el
Centro de Salud de Blas de Lezo con 30, siendo el motivo mds frecuente por
Demora en la asignacion

de citas y entorno fisico, seguido por Nuevo Bosque con 23 por faltade trato
humanizado, Libano con 18 por negaciéon del servicio, Socorro con 15 por mala
atencidon en el servicio, Bayunca con 14 por equipos averiados y por Ultimo Daniel
Lemaitre con 12 por falta de trato humanizado.

En cuanto alas felicitaciones como se puede observar en la gréfica N.2 los Centros
de Salud con mayores felicitaciones fueron el Centro de salud de Bayunca con 27,
seguido del Libano con 22, y por Ultimo Nuevo bosque con 13.

6.2. PQRS SEGUN LA CLASIFICACION DEL ASUNTO

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

BAYUNCA. Se evidencid que este centro de salud fue el que tuvo mayor incidencia
en la presentacion de PQRSDF, presentd un total de (41) PQRSDF durante el primer
semestre la vigencia 2025, siendo el factor mds reiterativo buena atencion (27),
equipos averiados (7) y falta de trato humanizado (3).

LIBANO. Se evidencié que este centro de salud presentd un total de (40) PQRSDF
durante el primer semestre de la vigencia 2025, siendo el factor mdas reiterativo
buena atencidon (22), seguido negacioén del servicio (5), mala atencién del médico
(3). falta de frato humanizado humanizado (2).

NUEVO BOSQUE. Este cenfro presentd un total de (36) PQRSDF, siendo las de mayor
frecuencia buena atencion (13), seguido de falta de trato humanizado con (5)
atencidon en el servicio (4) y mala atencidn en el servicio con (2).

BLAS DE LEZO. Este cenfro presentd un total de (35) PQRSDF, siendo las de mayor
frecuencia demora en la asignacion de citas con (12), seguida de entorno fisico
(7), falta de trato humanizado con (6) y buena atencién con (5).

DANIEL LEMAITRE. Este centro presentd un total de (18) PQRSDF, siendo las de mayor
frecuencia buena atencion con (6), falta de frato humanizado con (4), mala
atencidon en el servicio (1).
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Se puede observar en la tabla que se presenta a continuacion
(tabla N® 3) cuales fueron las PQRSDF con mayor incidencia en los centros de
atencion de la ESEHLCI.

6.3. MOTIVOS MAS FRECUENTES DE LA PQRSDF RECOPILADAS A TRAVES DE LOS
BUZONES DE SUGERENCIAS.

A continuacioén, se relacionan los motivos mds frecuentes por los cuales los usuarios
presentaron PQRSDF a fravés de los buzones de sugerencias ubicados en los
diferentes centros de salud.
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Como se observa en la Tabla N.° 3, los motivos mds frecuentes de recepciéon de
PQRSDF a través de los buzones de sugerencias durante el primer semestre de la
vigencia 2025 corresponden, en primer lugar, a felicitaciones por buena atencion,
con 141 registros; seguidas por falta de frato humanizado (46), mala atenciéon en el
servicio (31), negacioén del servicio (21), demora en la asignacion de citas (20),
peticiones de interés general (16) vy, finalmente, demora en la atencién, con 15
registros.

En la siguiente grdafica se muestra en porcentaje la informacién correspondiente al
primer semestre de la vigencia 2025.
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Grdéfica 3

6.4. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES
RECIBIDAS A TRAVES DE LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION.

Total de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF) recibidas en la Oficina de Participacion Social y Comunitaria durante el
primer semestre de 2025, a través de los siguientes medios: buzones de sugerencias
ubicados en los diferentes centros de salud, correo electrénico instfitucional
(atenciousuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co), pdagina web de la Enfidad,
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drea juridica y de forma fisica en la Oficina de Participaciéon Social
y Comunitaria, ubicada en la sede administrativa.
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Grdfica 4
PQRSDF RECEPCIONADAS POR LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION
PERIODO ENE FEB MAR ABR MAY JUN TOTAL
PETICIONES 589 761 738 516 452 417 3473
QUEIAS 29 39 39 43 38 EE] 21
RECLAMOS 20 40 46 47 a4 13 210
SUGERENCIAS 3 2 5 3 0 1 14
DENUNCIA 0 0 1 1 1 0 3
FELICITACIONES 35 3 28 18 15 2 141
TOTAL 676 865 857 628 550 486 4062
Tabla 4
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Durante el primer semestre de 2025 se recibieron en total 4062 PQRSDF tal como se
puede observar en la tabla N°4, los usuarios a través de los diferentes canales
realizaron con mayor frecuencia peticiones y felicitaciones con un total de 3694,
seguido por reclamos con 210 y por Ultimo reclamos con 141,

Se verificd en la pdagina web oficial de la entidad que cuenta con la pestana
correspondiente para conftactos con el ciudadano. En esta encontramos
informacion de la sede administrativa (direccion, teléfonos correos electrénicos y
horarios de atencién) centros de atencién (direccion, teléfono y horarios de
atencidn), Buzén de PQRS y notificaciones judiciales. Lo anterior en cumplimiento
de la ley de transparencia y acceso a la informacion publica.

A confinuacién, en la grdfica 5 se muestran los porcentajes correspondientes a las
PQRSDF recibidas por los diferentes canales de atencién.
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6.5. MOTIVOS MAS FRECUENTES DE LAS PQRSDF RECOPILADAS A TRAVES DEL
CORREO ELECTRONICO Y PAGINA WEB.

Podemos observar que los motivos mas frecuentes de la recepcion por PQRSDF a
través del correo institucional y pagina web (ventanilla Unica) durante el primer
semestre de 2025 corresponden en primer lugar a solicitud o envio de informacién
a ofras areas el cual suman un total 1964, seguido de peticiones por solicitud de
citas en los diferentes servicios (Consulta Externa, Imagenologia, Medicina
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Especializada, y Cita de Odontologia) con un total de 708 ;
Solicitud de Historia Clinica con 220; finalmente Orientacion e Informacién con 167.
Las solicitudes que ingresan a través del correo y pdgina web (ventanilla Unica) son
gestionadas desde el drea de Participacion Social y Comunitaria; los correos que
ingresan por otros motivos se direccionan al drea que corresponda.

7. MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS USUARIOS.
7.1 SATISFACCION DE LOS SERVICIOS.

En el transcurso del primer semestre de la vigencia 2025, el total de encuestas
aplicadas fue de 36.000 enlos diferentes servicios, de las cuales 33.789 manifestaron
encontrarse satisfechos con la atencidon recibida, 1o cual corresponde al 93.87 %,
en el promedio del semestre. Como se puede evidenciar el servicio con mds
satisfaccion durante este periodo fue el servicio de Salud Oral con un 96.39 %.

NIVEL DE SATISFACCION POR SERVICIOS 2025
v s | Consulia Ext Salg ral Laboratoro g Uigencia Pedialra Meicaintema Ginecologia e | o
Salisechos {3 satsfacion| Sastechos [%satsfaccion| Satstechos |%satistaccion| Satisfechos | satisaccion | Satisfechos |t satsfaceon] Satisechos [t satsfaccion| Satisechos [t satsfacion| Satifechos i
ENE | 6303 | 6,002 | 95.22% | 2031 | 9741% | 1619 | 98.18% | 1516 | 98.76% | 128 | 80.50% | 505 | 87.98% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 5799 96.62%
FEB | 6479 6,181 | 9540% | 1908 | 9358% | 1598 | 97.02% | 1590 | 96.36% | 108 | 80.60% | 491 | 8L2%% " 98.51% 2 81.50% " 100.00% 5798 93.80%
WR | 6,781 6400 | 94.38% | 1930 | 91.95% | 1556 | 94.76% | 1540 | 9471% | 157 | 92.90% | 561 | 83.86% 0 100.00% % 100.00% & 100.00% 5939 92.80%
AR | 6,527 6167 | 94.48% | 1780 | 9147% | 1520 | 95.36% | 1511 | 94.32% | 206 | 85.83% | 452 | 78.07% @ 98.51% 2 84.00% u 93.62% 5,666 91.88%
MAYO | 6560 | 6,269 | 9556% | 1929 | 9488% | 1513 | 96.55% | 1585 | 95.8% | 172 | 97.18% | 482 | 80.60% - 99.38% % 100.00% " 100.00% 5921 94.45%
JNO | 5082 | 4981 | 98.01% | 1464 | 9337% | 1171 | 96.46% | 1285 | 94.90% | 147 | 8497% | 429 | 87.02% - 97.50% % 87.80% 5 96.55% 4,666 93.68%
TOTAL | 37,732 | 36,000 | 9551% | 11,042 | 93.78% | 8977 | 96.3%% | 9,027 | 95.82% | 918 | 87.00% | 2920 | 83.14% 538 | 82.32% 146 | 76.55% 21 | 8L6% 33,789 93.87%

7.2. INSATISFACCION DE LOS USUARIOS.

En cuanto al nivel de insatisfaccion del total de encuestas aplicadas (36.000)
durante el primer semestre 2025 manifestaron sentirse insatisfechos con los servicios
recibidos (2.211) lo cual corresponde 6,13% de los usuarios; el mayor porcentaje de
insatisfaccion correspondid al servicio de urgencias con el 16.86 %.
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NIVEL DE INSATSFACCION POR SERVICIOS 2026

Consulla bt Solud Oral |aboratoro Imagenclogia igencia Pediatia Nedicina inema Ginecologia g

i) h i) h h % i) h oo | Insafiecho
IWESES | Programadas | Fiecutadas{7% Eecutadas| nsafistechos | Insafifechos | Isafifechos | Insafiechos | Insafifechos | Insaifechos | nsatsechos | Insaifechos| Insafifechos | Insafidechos | Insaidechos | nsfifechos | nsafisechos | Insafifechos | Insafisfechos | Isafidechos | Isafifechos | Tolal

ENE | 6303 | 6002 | 2% | 5 | 250% | X | 8% | 19 | 12 | 3 | L% | 6 | 0% | 0 | 000 | 0 | 0% | 0 | 00 | 23 | 336%
FEB | 6419 | 6181 | %M | 1L | 6% | 49 | %% | 60 | 3% | 2B | LA% | U3 |70 1 | L% | 3 | L% 0 | 000 | 3B | 620%
MAR | 676L | 640 | GA3% | 169 | 80 | & | SMh | 86 | S | L | T | 108 | WMH | 0 | 000 | 0 | 004 | 0 | 0% | 46 | T20%
ABR | 6E7 | GM67 | 4B | 166 | 853K | T4 | A% | O | SEB% | M | WIM | W7 | WWR | 2 | M| 4 |10 | 3 | 63% | L | 8%
MAYO | 656D | 6269 | WSS | 04 | SN | M | 3 | 6 | AM% | 5 | 28% | M6 | LM% | L | ORM | O | 0% | 0 | 00 | 3B | 5%
JUNO | 508 | 4% | %0m% | 4 | 66% | 8 | 3% | 69 | SI0% | % | 1803 | 64 | DOk | 2 | 2% | 5 Rk | 2 | M| 35 | 6%
TOTAL | 91732 | %000 | %50% | 78 | 62% | %6 | 3606 | M3 | A% | 14 | D00 | 7 | 8%k | 6 | L% | 12 | 67 | 5 | 98 | 221 | 613%

FORTALEZAS

Se tiene asignado un funcionario de la Oficina de Participacion Social vy
Comunitaria que se encarga de dar respuesta o direccionar las solicitudes que
presenta la ciudadania.

e La Enfidad cuenta con una carta de trato digno al ciudadano.

e La Enfidad cuenta con politica de privacidad y proteccién de datos
personales.

e La Enfidad cuenta con politica de servicio al ciudadano.

DEBILIDADES

La Enfidad no cuenta con un funcionario designado especificamente para
garantizar una atencién especial y preferente a infantes, personas en situacion de
discapacidad, mujeres embarazadas, ninos, ninas, adolescentes, personas adultas
mayores, veteranos de la fuerza publica y, en general, a personas en estado de
indefension o con debilidad manifiesta.

El proceso de "Atencion a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y felicitaciones
(PQRSDF)" es transversal a todas las dependencias de la Entidad. No obstante, se
evidencian incumplimientos recurrentes por parte de varias dreas, especialmente
en lo relacionado con la falta de oportunidad en los tiempos de respuesta a las
PQRSDF.

CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

El informe de seguimiento confirma que la Entidad estd cumpliendo con las
normativas y procedimientos establecidos para la gestion de quejas y sugerencias.
No obstante, se recomienda realizar revisiones periddicas de dichos
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procedimientos, con el fin de asegurar su alineaciéon con las
mejores prdacticas y los requisitos regulatorios vigentes.

RECOMENDACIONES

Proyectar en las salas de espera de la ESE Hospital Local Cartagena de Indias,
informacion institucional de interés para los usuarios internos y externos, incluyendo
derechos y deberes, protocolos de atenciéon, canales de contacto, entre otros.

Capacitar al personal de facturacion, cuerpo médico y demds servidores publicos
de la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, con el objetivo de fortalecer la
calidad del servicio y promover un trato mds humanizado hacia los ciudadanos.

Difundir los mecanismos de participacion social a la comunidad en general,
utilizando canales como la pdgina web institucional y las redes sociales oficiales.

Revisar las causas de la insatisfaccion de los usuarios por mala prestacion del
servicio, mala atencion del médico, falta de trato humanizado, que a pesar de ser
un bajo porcentaje debe evaluarse de manera individual.

VERONICA GUTIERREZ DE PINERES
Jefe Oficina de Control Interno
ESE Hospital Local Cartagena de Indias

Proyecté: René Ibarra Cdceres

Logistico Administrativo. Trabajador en Mision.
Apoyé: Jair Palacio Herndndez

Profesional Universitario Tipo I. Trabajador en Mision.
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