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INTRODUCCION

La Oficina de Conftrol Interno de la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, en
ejercicio de las funciones de seguimiento y evaluaciéon previstas en la Ley 87 de
1993 y demds normas concordantes, presenta el Informe de Seguimiento a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
recibidas a fravés de los canales institucionales dispuestos para la atencién a la
ciudadania.

El informe se elabord a partir de una muestra representativa de las PQRSDF
radicadas durante el periodo comprendido entre enero y diciembre de la vigencia
2025, orientando el andlisis a la identificacion de las principales causas de
inconformidad y percepcion de los grupos de valor, con el propdsito de formular
recomendaciones dirigidas a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos,
que contribuyan al fortalecimiento de la gestion institucional y a la mejora continua
de los servicios.

En cumplimiento de la normativa vigente, la ESE Hospital Local Cartagena de Indias
dispone de mecanismos accesibles y eficaces para la recepcion y gestion de las
PQRSDF, y adelanta la evaluacion permanente de los instrumentos de
participacion ciudadana, de conformidad con lo establecido en el articulo 12,
literal i), de la Ley 87 de 1993.

El objetivo del presente informe es evaluar la oportunidad y calidad en la atencidén
de las PQRSDF, asi como la percepcidén de los usuarios frente a los servicios y trdmites
ofrecidos por la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, con base en la informacion
suministrada por la Oficina de Participacion Social y Comunitaria, formulando las
recomendaciones de mejora que resulten pertinentes.
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1. GENERALIDADES

En concordancia con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012, la ESE Hospital Local
Cartagena de Indias gestiona de manera integral lo relacionado con las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF). En este
marco, se precisan y aclaran los siguientes términos:

Canales de Atencidn: 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
atenciéon para cada canal:

Presencial: Recepcion
Escrito: Buzdn

Escrito: Por medio de la pdgina web oficial de la enfidad.

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 manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacion con una conducta que se considera irregular de uno o
varios servidores, funcionarios o contratistas, en desarrollo de sus funciones o
durante la prestacion 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 atencién de una solicitud.

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

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

Felicitaciones: Manifestaciéon 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.
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2. OBJETIVO

Realizar seguimiento al procedimiento gestionado por la Oficina de Participacion
Social y Comunitaria respecto de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSDF) radicadas ante la ESE Hospital Local
Cartagena de Indias, con el fin de verificar el cumplimiento de los tiempos de
respuesta establecidos, evaluar la adecuada aplicacion de la normatividad
vigente y formular las recomendaciones orientadas al fortalecimiento del
mejoramiento continuo de la Entidad, en concordancia con lo dispuesto en la Ley
1474 de 2011 y demds normas concordantes.

3. ALCANCE

Verificar los procedimientos de recepcion, trdmite, seguimiento y cierre de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
presentadas por los usuarios y demds partes interesadas, gestionadas por la Oficina
de Participacién Social y Comunitaria, evaluando la oportunidad, efectividad y
eficacia de su atencion, asi como el cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y la
normatividad vigente aplicable, correspondiente al periodo comprendido entre
enero y diciembre de 2025.

4. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia. Articulos 2, 209 y 270. Sehalan que la finalidad
de la funcidon 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 participacién ciudadana en los asuntos publicos.

Ley 87 de 1993. Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
intferno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestidén publica.

Ley 1712 de 2014. Ley de transparencia y del derecho al acceso de la informacion
publica.
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Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo 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 trdmites innecesarios existentes en la administracion
publica.

5. METODOLOGIA APLICADA

Durante el periodo objeto de evaluaciéon y seguimiento, se analizé la informacion
proveniente de los diferentes medios y canales dispuestos por la Entidad para la
recepcion y gestion de las Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) presentadas por la ciudadania.

Para la elaboracion 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, las cuales se desarrollaron de la siguiente manera:

Verificacion de las solicitudes y peticiones radicadas, tanto a través de larecepciéon
fisica como del correo electrénico institucional.

Revision de los documentos soporte de las respuestas emitidas a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, asi como del frdmite y oportunidad
otorgados a cada una de ellas.

Andlisis de la informacion suministrada por las Oficinas de Sistemas y de
Participacion Social y Comunitaria, como insumo para la elaboracion del informe
por parte de la Oficina Asesora de Control Interno.

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

De conformidad con el informe consolidado de (PQRSDF) durante el periodo
comprendido entre enero a diciembre de la vigencia 2025, se evidencié que la ESE
HLCI, recepciond un total 672 PQRSD y 439 felicitaciones a través de los Buzones de
Sugerencias ubicados en los diferentes centros de atencion de Entidad

De acuerdo con la informacién presentada en la gréfica N° 1, los Centros y Puestos
de Salud con mayor volumen de PQRSD fueron los siguientes:
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Durante el periodo comprendido enfre enero y diciembre de 2025, se recibieron a
fravés de los Buzones de Sugerencias un total de 672 PQRSD vy 439 felicitaciones, las
cuales se distribuyeron de la siguiente manera:

TOTAL
P Q R S D F TOTAL
74 505 70 21 2 439 1.111

De acuerdo con la informacion presentada en la grafica N° 1, los Centros y Puestos
de Salud con mayor volumen de PQRSD fueron los siguientes:

Grdfica 1.
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Durante la vigencia 2025 se recibieron un total de 672 PQRSD y 439 felicitaciones a
través de los Buzones de Sugerencias. De acuerdo con la informacion presentada
en la Grdfica N° 1, los centros y puestos de salud con mayor volumen de PQRSD
fueron los siguientes:

En primer lugar, el Centro de Salud Blas de Lezo registrd 54 PQRSD, siendo los motivos
mas recurrentes los relacionados con el entorno fisico (16), la demora en la
asignacion de citas (12) y la falta de trato humanizado (9). Le siguid el Centro de
Salud El Libano, con 53 registros, predominando como causas la no entrega de
resultados de laboratorio (19), la insuficiencia de recurso humano (8) y la negacién
del servicio (7). Por su parte, el Centro de Salud Pozdn presentd 43 PQRSD,
asociadas principalmente a la falta de trato humanizado (11), la negacion del
servicio (5) y condiciones del entorno fisico (4). Finalmente, el Centro de Salud
Pontezuela reportdé 32 registros, de los cuales la mayoria correspondieron a
inconformidad por traslados para la prestacion del servicio en otros centros de
salud (28), mala atencidn en el servicio (3) y ademds de fallas en el procedimiento

(1).
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En relacion con las felicitaciones, segun lo ilustrado en la Grdfica N° 2, los Cenftros
de Salud con mayor nimero de reconocimientos fueron el Centro de Salud
Bayunca, con 63 felicitaciones, seguido del Centro de Salud Pozdn (52), Centro de
Salud Nuevo Bosque (41), Centro de Salud Blas de Lezo (29) y Centro de Salud El
Libano (27). En todos los casos, el principal motivo de las felicitaciones fue la buena
atencion brindada a los usuarios.

Grdfica 2
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6.2. PQRDS SEGUN LA CLASIFICACION DEL ASUNTO

A continuacién, se presentan los resultados consolidados por frecuencia de los
asuntos reportados en los centros de servicios que registraron mayor impacto
durante la vigencia 2025:

CENTRO DE SALUD POZON. Se evidencid que este Centro de Salud presentd Ia
mayor incidencia en la radicacién de PQRDSF, con un total de 95 registros durante
la vigencia 2025. Los asuntos mds recurrentes correspondieron a buena atencion
(52), falta de trato humanizado (11), negacién del servicio (5) y condiciones del
entorno fisico (4).

CENTRO DE SALUD BAYUNCA. Este Centro de Salud registrd un total de 88 PQRDSF
durante la vigencia 2025. El asunto de mayor frecuencia fue buena atencion (63),
seguido de equipos averiados (8), entorno fisico (5) y falta de trato humanizado (4).

CENTRO DE SALUD BLAS DE LEZO. Se reportaron 83 PQRDSF, siendo los asuntos mds
frecuentes buena atencién (29), entorno fisico (16), demora en la asignacién de
citas (12), falta de trato humanizado (9) y mala atencidén en el servicio (3).

CENTRO DE SALUD LiIBANO. Este Centro de Salud presentd un total de 80 PQRDSF
entre enero y diciembre de 2025. Los principales asuntos identificados fueron buena
atencién (27), no entrega de resultados de laboratorio (19), falta de recurso
humano (8) y negacidén del servicio (7).
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CENTRO DE SALUD NUEVO BOSQUE. Se registraron 72 PQRDSF, predominando los
asuntos relacionados con buena atencion (41), seguidos de mala atenciéon del
médico (4), mala atencién en el servicio (3) y negacion del servicio (3).

CENTRO DE SALUD PASACABALLOS. Este Centro de Salud, reportd un total de 52
PQRDSF, siendo los asuntos mds frecuentes buena atencion (26), falta de recurso
humano (5), falta de trato humanizado (4), peticiones de interés general (3) y
demora en la atencién (2).

Se puede observar en la tabla N°2 cuales fueron las PQRSDF con mayor incidencia
en los centros de atencion de la ESEHLCI.
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6.3. MOTIVOS MAS FRECUENTES DE LA PQRSDF RECOPILADAS A TRAVES DE LOS
BUZONES DE SUGERENCIAS.

A continuacién, se presentan los principales motivos por los cuales los usuarios
radicaron PQRSDF a través de los buzones de sugerencias dispuestos en los
diferentes Centfros de Salud, durante el periodo comprendido entre enero y
diciembre de 2025.

De acuerdo conlo evidenciado en la Tabla N.° 2, durante el transcurso de los meses
de enero a diciembre de la vigencia 2025 los motivos mas frecuentes de recepcion
de PQRSDF corresponden en primer lugar, a Felicitaciones por la Buena Atencion,
con un total de 439 registros. Le siguen, en orden de recurrencia: Falta de Trato
Humanizado (101), No entrega de Resultados de Laboratorio (69), Mala Atencidén
en el Servicio (59), Reclamos o Solicitudes relacionadas con el suministro de
abanicos y/o aire acondicionado (53), Demora en la Atencion (36), Condiciones
del entorno Fisico (35), Peticiones de Interés General (34), Negacién del Servicio (33)
y Demora en la Asignacion de Citas (28 registros).

En la siguiente grafica se muestra en porcentaje la informacién correspondiente al
consolidado de los meses de enero a diciembre de |la vigencia 2025.

Grdfica 3
MOTIVOS MAS FRECUENTES POR BUZON
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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
transcurso de los meses de enero a diciembre de 2025, a través de los siguientes
medios: buzones de sugerencias ubicados en los diferentes centros de salud, correo
electronico institucional (atenciousuario@adm.esecartagenadeindias.gov.co),
pdgina web de la Entidad, drea juridica y de manera presencial en la Oficina de
Participacion Social y Comunitaria, ubicada en la sede administrativa
correspondiente a los meses de enero a diciembre de 2025.

PGRSDF RECEPCIONADAS POR LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION

PERIODO ENE FEB MAR ABR MAY JUN u AGO SEP oct NOV DIC TOTAL

PETICIONES 589 761 38 516 452 a7 703 558 515 679 506 a7 6851

QUEIAS I} 39 39 5] 38 3 n 8 113 57 4 U 614

RECLAMOS 0 4 4 Iy 4 3 3 114 9% It} 4 3 614

SUGERENCIAS 3 1 5 3 0 1 1 4 3 0 0 0 3

DENUNCIA 0 0 1 1 1 0 0 1 0 0 1 0 b

FELICITACIONES 3% B 8 18 15 n 51 57 4 5 4 3 439

TOTAL 676 865 857 628 550 486 859 816 m 870 657 510 8547

Tabla 3

Durante el transcurso de los meses de enero a diciembre de 2025 se recibieron en
total 8.547 PQRSDF tal como se puede observar en la tabla N°3, los usuarios a través
de los diferentes canales realizaron con mayor frecuencia peticiones y quejas con
un total de 7.465, seguido por reclamos con 614 registros y finalmente felicitaciones
con 439 reqistros.

Se verificd en la pdgina web oficial de la entidad que cuenta con la pestana
correspondiente para confactos con el ciudadano. En esta encontramos
informacion de la sede administrativa (direccion, teléfonos correos electrénicos y
horarios de atencién) centros de atencidén (direccion, teléfono y horarios de
atencion), Buzén de PQRS y notificaciones judiciales. Lo anterior en cumplimiento
de la ley de transparencia y acceso a la informacion publica.
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Grdfica 4

A continuacion, en la grdfica 5 se muestran los porcentajes correspondientes a las
PQRSDF recibidas por los diferentes canales de atencion.

PORSDF RECEPCIONADAS R LOS DIFERENTES CANALESDE ATENCION 2005
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Grafica 5

6.5. MOTIVOS MAS,FRECUENTES DE LAS PQRSDF RECOPILADAS A TRAVES DEL CORREO
ELECTRONICO Y PAGINA WEB.

Se evidencia que los motivos mds frecuentes de recepcion de PQRSDF a través del
correo electrénico institucional y la pdagina web (Ventanilla Unica), durante el
periodo comprendido entre enero y diciembre de 2025, corresponden
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principalmente a solicitudes o remisiones de informacién a ofras dreas, con un total
de 3.712registros.

En segundo lugar, se encuentran las peticiones relacionadas con la asignacion de
citas en los diferentes servicios (Consulta Externa, Imagenologia, Medicina
Especializada y Odontologia), con 1.592 registros. Le siguen las solicitudes de historia
clinica, con 426 registros, y finalmente las solicitudes de orientacion e informacion,
con 320 registros.

Las PQRSDF recibidas a través del correo institucional y la pagina web (Ventanilla
Unica) son gestionadas inicialmente por el drea de Participacion Social y
Comunitaria; aquellas que corresponden a otros asuntos son canalizadas y
remitidas de manera oportuna al drea competente, para su tfrédmite y respuesta
conforme a la normatividad vigente.

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

En el franscurso de la vigencia 2025, el total de encuestas aplicadas fue de 74.681
en los diferentes servicios, de las cuales 66.619 manifestaron encontrarse satisfechos
con la atencidon recibida, lo cual equivale al 93.64 %, del total aplicado en el
periodo objeto de andilisis y evaluacion. Como se puede evidenciar que el servicio
con mayor nivel de satisfaccion durante el periodo objeto de seguimiento fue el de
Salud Oral con un 96.22 %.

NIVEL DE SATISFACCION POR SERVICIOS 2025

WESES | Programadas| ccuatss |% Eecuatas Consulta Ext Salud Oral Laboratorio Imagenalogia%
Salsechos |%satifceon Satisfechos % satifaceo] Satechos s satifaceio] Saifecho | satifceon | Stsechos |%safisfacion| Ssfehos (% satifceon Satisfchos [ satifaoeon] Satiechos [ satifaci
ENE 6303 | 6002 | %522% | 2000 | 974tk | 1610 | 9B18% | 1516 | 976k | 128 | 8050% | 505 | 8798% 0 000% 0 000% 0 000% 5799 96.62%
FEB 6479 | 6181 | 9540% | 1908 | 9358% | 1598 | 9T02% | 1500 | 9636% | 108 | 8060% | 491 | 8129% 6 9851% 2 87.50% 1| 10000% 5798 93.80%
WAR 6,781 6400 | OA3% | 1930 | 9195% | 1586 | 476k | 150 | 7% | 197 | G200% | %1 | 8386% | 4o | 10000% | pg | 10000% | g5 | 10000% 5939 92.80%
R 6527 | 6167 | G448k | 1780 | O04TR | 150 | %53% | 1911 | ANk | 26 | 8% | 4R | TBOTR | gy | %ETH 3 84.00% m 9362% 5,666 91.88%
Ao 660 | 6269 | 9556% | 1929 | GA8%% | 1513 | 6% | 1985 | 908%% | 2 | 0% | 482 | B060% | g | 903 g9 | 10000% | 4o | 10000% 5921 94.45%
JUNo 5082 | 4081 | 9B01% | 1464 | 93k | 1471 | %646% | 1285 | A0% | 4T | BAOTR | 429 | 8T02% i) 9750% % 87.80% 5% 96.55% 4,666 93.68%
o 6,681 6205 | 9fT% | 1993 | AS% | 1433 | GB60% | 1582 | 95% | 200 | 0%k | 0T | BO3h | 4y | %% 7 | 10000% |5 10000% 5,869 94.28%

AGOSTO | 6111 579 | GA88% | 740 | 9350% | 1304 | %674% | 1384 | 9028% 19| 48% | 3 | 8136% o | 0% 6 95450 61 98.39% 534 92.26%

Urgencia Pediatria Medicina interna Ginecologia " | o e

SEPTIENBRE | 6,765 6317 | 9338% | 1923 | AT | 1907 | 9666% | 1663 | 9218% m Y62% | T | 8182 o | %20% 2% 4% 5 10000% 5807 93.35%

OCTUBRE | 6979 | 6635 | 907% | 2001 | GA08% | 1620 | O463% | 1957 | O1%f% | 20 | W% | ¥9 | T6I% | gy | %BI2% 1 93.59% A 97.30% 6,135 92.46%

NOVENRE | 5389 | 5217 | GT9% | 1560 | G46% | 1293 | %62% | 1309 | W7 | 218 | 6% | 24 | TIBH | g | UM% 5 91.23% P 9841% 4918 93.20%
DCENBRE | 5024 | 4910 | O77% | 1470 | 9583 | 1160 | %645% | 128 | 962% | 23 | %62% | I | 83% 0 9762% 3 U8% | 4 97.62% 4662 94.95%
TOTAL | 74681 | 7AM62 | 9544% | 2730 | 9AfT% | 11393 | 9622% | 17820 | O4G0% | 2208 | 882M% | SM07 | G100% | 126 | 8940% | 43 | SN | 53 | 0M6% | 66619 93.64%

Tabla 4

7.2. INSATISFACCION DE LOS USUARIOS.

En cuanto al nivel de insatisfaccion del total de encuestas aplicadas 74.681 durante
los meses de enero a diciembre de 2025 manifestaron sentirse insatisfechos con los
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servicios recibidos 4.543 usuarios lo cual equivale 6,36 % del total de encuestas
aplicadas durante el periodo objeto de evaluacion; el mayor porcentaje de
insatisfacciéon correspondid al servicio de urgencias con el 19.00 %.

NVELDEINSATSFACCION FOR SERWCIOS 2008
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1 O A O O . T A I T I T I To( 28] 0 | ik [y 6%
OCTURRE | 69 | 6% | WMw | 7 | AW | W[ B LT[ MW7 do| M| Ak filfh | 2 | U W 1.8
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TOTAL | TAGHM | TAED | A | 1O REVe | BB | WG| 1D | M| ZD | ) LU | 0% W | LM% | WO TMR| 0| B 450 ‘ 4% ‘
Tabla 5

FORTALEZAS

La Entidad tiene asignado un funcionario de la Oficina de Participacion Social y
Comunitaria encargado de atender, dar respuesta o direccionar oporfunamente
las solicitudes presentadas por la ciudadania.

La Enfidad dispone de una Carta de Trato Digno al Ciudadano, como instrumento
orientado a garantizar una atenciéon respetuosa y de calidad.

La Entidad cuenta con una Politica de Privacidad y Proteccidon de Datos
Personales, en cumplimiento de la normativa vigente.

La Entidad tiene formalizada una Politica de Servicio al Ciudadano, alineada con
los lineamientos institucionales y de mejoramiento continuo.

DEBILIDADES

La Entidad no cuenta con un funcionario designado de manera especifica para
garantizar la atencion especial y preferente a infantes, personas en situacion de
discapacidad, mujeres embarazadas, ninos, ninas y adolescentes, personas adultas
mayores y, en general, a personas en estado de indefension o con debilidad
manifiesta, conforme a la normatividad aplicable.
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El proceso de Atencién a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
y Felicitaciones (PQRSDF) es de cardacter transversal a todas las dependencias de
la Entidad.

CONCLUSIONES

El seguimiento realizado permite concluir que la Enfidad, en términos generales,
cumple con las disposiciones normativas y los procedimientos establecidos para la
gestion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora que requieren la adopcion
de acciones orientadas al fortalecimiento del control y la estandarizacion del
cumplimiento en todas las dependencias, ya que no existe consolidacion de
informaciéon respecto a las peticiones que son canalizadas las otras dreas de la
enfidad.

El nivel de insatisfaccion reportado corresponde al 6,36%, porcentaje que, aunque
bajo frente al total de encuestas aplicadas, evidencia aspectos susceptibles de
mejora en determinados servicios.

El servicio de Urgencias presentd el mayor indice de insatisfaccion, con un 19,00%,
lo cual representa una desviacion significativa frente al promedio institucional y
requiere especial atencion.

RECOMENDACIONES

Implementar la proyeccidon permanente de informacidn institucional en las salas de
espera de la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, dirigida a usuarios internos y
externos, que incluya derechos y deberes, protocolos de atencidn, canales de
contacto y demds informacion relevante.

Fortalecer las competencias del personal de facturacion, cuerpo médico y demds
servidores publicos de la ESE Hospital Local Cartagena de Indias, mediante
jornadas de capacitacion orientadas a mejorar la calidad del servicio y promover
un frato humanizado hacia los usuarios.

Difundir de manera activa los mecanismos de participacion social dirigidos a la
comunidad en general, a fravés de la pagina web institucional y las redes sociales
oficiales.

Consolidar la informacién de las (PQRSDF) que son de competencia de otras
dependencias de la entidad, para efectos de medir la oportunidad y calidad de
las repuestas emitidas.

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