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1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las
dependencias de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, durante el periodo
comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo de 2022.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y tramites
ofrecidos por la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, en el evento de ser necesario,
formular recomendaciones a la alta direccién y a los responsables de los procesos,
para el mejoramiento continuo de ia prestacién del servicio a los usuarios por parte
de la Entidad.

2. MARCO LEGAL

e Ley 2207 de 2022, “Por medio de la cual se modifica el Decreto Legislativo
491 de 2020".

¢ Circular interna 074 de 2022, “Términos para responder PQRS/ Ley 1755 de
2015”7,

e Decreto 491 del 28 de Marzo del 2020 “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte
de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y
se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecolégica”.

s Resolucidn No. 178 de 2020 “Por la cual se actualiza y reglamenta el
sistema de atencién al usuario de la Administracién Municipal”.

e Resolucion No. 00398 de 2017, “Por fa cual se establece el reglamento
interno para el tramite de peticiones, quejas, reclamos y denuncias de la
administracién municipal”.

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

e ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacidn Plblica Nacional y se dictan otras
disposiciones.”
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o Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer ios
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y fa
efectividad del control de la gestién publica”.

¢ Articulo 14 Capitulo I1I de la Ley 790 de 2002, "Por la cual se expiden
disposiciones para adelantar el programa de renovacidn de la administracion
publica y se otorgan unas facultades Extraordinarias al Presidente de la
Republica”.

3. OBJETIVO

Verificar que la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, en el
periodo objeto de seguimiento, se realice de acuerdo con las normas legales
vigentes, las cuales se relacionan a continuacién en el periodo correspondiente.

4. ALCALNCE

Seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS
correspondiente al primer trimestre de 2022.

5. METODOLOGIA

La oficina de Control Interno, dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del
afio 2011, presenta a la Alta Gerencia de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, el
informe semestral de evaluacion y seguimiento a las actividades y procesos
realizados con respecto a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, durante el primer trimestre del afio 2022.

Es importante resaltar, que la informacién expuesta corresponde a los datos
suministrados por la coordinacién def SIAU en cabeza del Lider del proceso de
Atencién al Ciudadano, y que los mismos fueron obtenidos de la base de datos
manejada por esta Oficina. De igual manera, se realizd una revision de los
términos de respuesta de PQRSD de acuerdo a la Ley N° 2207 del 17 de mayo de
2022, que modifica el Decreto legislativo 491 de 2020 y que especifica los tiempos
de respuesta de la siguiente manera:

Carrera 2 No. 6 - 13 cel. 3208044149 - 3185241712 Nit. 200045710-1
E-mail conlacienosda hcy.aov.eo Web waww hIey.Qov.Co
La Playa, Norte de Santander




PLANEACION Y GESTION ESTRATEGICA CODIGO: GOI-F-03
ek COMUNICACIONES VERSION: 02
Buh HURRUAL COMUNICACIGN EXTERNA Pégina 1de 1

« Peticion general: 15 dias habiles.
« Documentos e informacion: 10 dias habiles.
» Consulta: 30 dias habiles.

En el contenido del presente documento, se relaciona la informacion consolidada
de Jas actividades realizadas por las diferentes dependencias pertenecientes a la
E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, e igualmente se establecen recomendaciones
con el fin de que se tomen las medidas necesarias que procuren el mejoramiento
continuo de los procesos, todo ello en beneficio de los usuarios

6. FUENTE DE INFORMACION

Para el segundo trimestre de fa presente anualidad y de acuerdo a la informacion
suministrada por SIAU, del periodo enero-marzo correspondiente al primer
trimestre de 2022 de las PQRSF Y D radicadas por la comunidad en el servicio de
informacién y atencion al usuario SIAU de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez.

Es importante dejar constancia que el presente informe se construye con los datos
suministrados por la oficina SIAU PQRSF correspondiente. De acuerdo a la
informacion suministrada por la oficina de SIAU, se concluye que hubo un total de
1 PQRSF, discriminadas de la siguiente manera: 1 quejas. El detalle de la
informacion se refleja a continuacién en el siguiente cuadro:

PRIMER TRIMESTRE 2022
Peticion Enero Febrero Marzo
Queja 1
Reclamo
Sugerencia
Felicitacion
Denuncia

REPORTE PQRSF Y DE PRIMER TRIMESTRE 2022

Nombresy Fecha radicada | Fecha respuesta Medio de
Apellidos PQRS presentacion de
Dd/mm/aino la PQRS
Manuel Enrique 23/03/2022 23/03/2022 Queja | Buzén de
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Para este primer trimestre 20221 se evidencia sola una radicacion de PQRS Y F
tanto de manera escrita con respecto al trimestre anterior. En cuanto al servicio de
los buzones, de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, el cual se encuentra ubicado
en consulta externa en la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez en presencia de la
encargada de SIAU y dos usuarios dejando constancia mediante acta debidamente
firmada.

Segiin informa la coordinadora del SIAU para el mes de marzo se presento una
queja mediante el buzén de sugerencias ef cual segln informe de la lider se dio
respuesta el mismo dia del requerimiento esto por motivos de la misma causa de
la queja, para el resto de PQRS Y F se da respuesta oportuna. Es importante que
la informacion referente al ingreso de las PQRS Y F radicadas en la oficina de
SIAU; sean claras, datos completos de las respuestas, fechas de respuestas y
claridad de quien responde la PQRS Y F, y que estas se encuentren dentro de los
términos de respuesta y no incurrir en posibles sanciones por {a no respuesta
oportuna segun la normatividad vigente.

7. RECOMENDACIONES

» La medicién con respecto a la satisfaccion del usuario hara parte def andlisis
para el mejoramiento institucional.

o Las quejas y los resultados de satisfaccion de usuarios seran analizadas y
contestadas para contribuir al mejoramiento de los procesos.

» La Entidad se compromete a dar respuesta a los requerimientos judiciales y
administrativos y derechos de peticién dentro de los términos de ley y
tiempos estabiecidos.

¢ Las quejas, las peticiones y solicitudes que formule Ja comunidad y usuarios
de la E.S.E serdn analizadas por la Entidad y contribuirdn como herramienta
al mejoramiento de los procesos.

+ Realizar capacitacién al cliente interno en el cumplimiento de derechos y
deberes del paciente.

¢ Se debe tener en cuenta la herramienta dispuesta por parte de la entidad
para el manejo de las PQRSD, por ello y al ser el sistema de gestidn
documental, es importante no solo cargar el (los) oficio (s) donde se brinda
respuesta, sino también, los soportes de envio de la misma. Esto no solo
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permite evidenciar una respuesta oportuna al ciudadano dentro de los
tiempos establecidos de acuerdo a fa normatividad, sino que a su vez evita
un posible desgaste administrativo.

e Garantizar por parte del Lider de Servicio al Ciudadano la adecuada
clasificacion de las PQRS.

« Considerando que las publicaciones en la pagina de la entidad la realiza la
dependencia de Informdtica y Tecnologia, es de aclarar que es
responsabilidad de los funcionarios que solicitan estas publicaciones verificar
gue se publiquen las respuestas dadas a las solicitudes anonimas.

» Manejar un lenguaje cordial y amable en el cuerpo del correo de respuesta
de las PQRS, lo que se puede percibir por parte del ciudadano como falta de
cortesia por parte de la E.S.E.

s Actualizar el directorio de funcionarios que se encuentra publicado en la
pagina garantizando una informacién pertinente de cara al ciudadano.

8. CONCLUSIONES

o Es de notar que la funcion primordial al realizar este informe es de aportar
al mejoramiento continuo de la entidad y detectar las debilidades frente al
proceso de PQRSD.

» Para |a elaboracion del presente informe, la Oficina de Control Interno (OCI)
tiene como fuentes de informacién la informacién suministrada por parte de
la dependencia de Servicio al Ciudadano, donde se recopilan todas las
peticiones ingresadas a través de los distintos canales por el cual se reciben
todas la PQRSD como formulario PQRSD (a través de la pagina web), correo
electrénico, correo certificado, via telefénica, presencial {se recibe a través
de un funcicnario de la institucién), buzon de sugerencias y la Oficina de
Comunicaciones puesto que esta maneja los canales virtuales de
comunicacion como Facebook o Twiter.

« La administracion de la E.S.E Hospital Isabe! Celis Yafiez, y como segunda
linea de defensa realiza un seguimiento mensual a las PQRSD generando
alertas a la primera linea de defensa de ta PRQSD que estdn proximas a
vencerse y las que estan vencidas, con el fin dar oportunidad de reaccion y
generando con fos responsables de los procesos que conlleven a un
mejoramiento continuo de la entidad y con elio fortalecer la confianza de la
ciudadania en las instituciones publicas.
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o Cabe mencionar que la participacién de la ciudadania por medio de los
canales virtuales como Facebook donde también se evidencia una atencion
oportuna a los mensajes y comentarios dejados en estos medios.
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