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INTRODUCCION

En cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “En toda entidad publica, debera 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 debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular” asi mismo la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion”

asi mismo la Circular Externa 01 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia
de Control Interno da orientaciones a los organismos de la administracion publica del orden
nacional y territorial para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion.

La Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” en su articulo 11
numeral h, indica que: “Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y
reclamos a disposicion del publico en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado,
junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto
obligado;”.

La E.S.E. Manuel Castro Tovar del Municipio de Pitalito realiza el seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD) presentadas por los ciudadanos o grupo
de ciudadanos con el fin de verificar su oportunidad, materialidad, congruencia y veracidad para
lo cual se apoya en los registros de la de la oficina de SIAU utilizando los buzones de sugerencias
instalados en cada Sede con sus respectivos formatos de sugerencias o por medio de la pagina
web http://esemanuelcastrotovar.gov.co/, la cual se encuentra debidamente habilitada para todos los
usuarios, para que desde ahi radiquen sus PQRSD, para que la Entidad en mencion
oportunamente le dé su respuesta, todo lo anterior en aras de ir buscando y determinar las
posibles debilidades y fortalezas para ser llevadas a la alta direccion en busca del mejoramiento
continuo de la Entidad y con ella, afianzar la confianza del ciudadano en las Instituciones
Publicas.
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OBJETIVO

Garantizar la efectividad del ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucién y facilitar la
participacién de los ciudadanos en las decisiones que los afectan mediante la promocion
especifica de la participacion ciudadana, optimizando el procedimiento de atencion a las PQRSD,
a su vez legalmente dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio
12 de 2011, el cual se estipula lo siguiente: “En toda entidad publica, debera 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.

ALCANCE

El seguimiento se realiza a las PQRSD radicadas durante el periodo comprendido entre el 01 de
Julio y 31 de Diciembre de 2020, con base en la informacién suministrada por la Oficina de
servicio de informacién y atencién al Usuario “SIAU” quien recepciona dicha informacion y
también por la informacion suministrada por la oficina de la Secretaria de Gerencia que maneja
la E.S.E. Manuel Castro Tovar del Municipio de Pitalito, encargada de recepcionar la
documentacion referente a Derechos de Peticion.
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METODOLOGIA

la E.S.E. Manuel Castro Tovar del Municipio de Pitalito cuenta con tres canales de atencion, a
través de los cuales los ciudadanos y grupos de interés pueden formular Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias sobre temas que son competencia de la entidad; estipulado
mediante el sistema de atencion al ciudadano creado y aprobado por el Comité Administrativo y
adoptado mediante Resolucion 29 del primero (01) de febrero de 2017.

Canal Virtual: la E.S.E. Manuel Castro Tovar del Municipio de Pitalito ha dispuesto de un link en
su pagina web http://esemanuelcastrotovar.gov.co/ para la radicacion, a través del cual se
pueden formular las RSDF, al igual que el ciudadano puede radicar los DERECHOS DE
PETICION a través dellcorreo electrénico gerencia@esemanuelcastrotovar.com.
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Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF)

Senor usuario diligencie su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia, y/o Felicitacion. Su opinién es muy importante para poder brindarle un

excelente servicio y contrjjflir al mejogfmiento gbntinuo de n8gstra instit dra respuesta en 15 dias habiles.

Denuncia Felicitacion

Peticion Sugerencia

Solicitud respetuosa, verbal o escrita ante un servidor pablico, que presenta el ciudadano con el fin de requerir su intervencién en un
asunto de interés general y/o particular, o acerca de una informacion o consulta relacionada con la gestion de la entidad.
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Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepcion de documentos escritos para los
derechos de peticion y para PQRSDF, mediante el formato modelo estdndar impreso y a
disponibilidad del usuario en cada sede de la E.S.E. Municipal Manuel Castro Tovar, para ser
diligenciado y depositado a través en el buzon de sugerencias respectivo.
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Canal Presencial: Se puede acceder en el contacto directo con el personal de la oficina del
sistema de informacion y atencion al usuario “SIAU”, con el fin de brindar informacion para
orientar de como pueden radicar sus respectivas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias y a su vez el termino de tiempo de contestacién, también con los funcionarios
competentes de la secretaria de la Gerencia para radicar los respectivos Derechos de Peticion
que van directamente a la oficina de la Gerencia.

A continuacion, se relacionan los canales de atencion con su especificacion del servicio a

prestar su horario de atencion y direccion:

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DE ATENCION DESCRIPCION
Por este canal el ciudadano
.. . puede formular o radicar sus,
VIRTUAL VRTuAL  |ww-esemanuelcastrotovar.gov.co/ |La pégina Web, se encuentra activa las 24 Peticiones, Quejas, Reclamos,
P_CILC”[ horas. Sugerencias, Denuncia y
Felicitacion. PQRSDF
Sede Principal Dias habiles lunes a jueves
Cra. 14A No. 9A-65 De T:00 de la manana - hasta las 12:00 del
Barrio Calama - Pitalito- Huila medio diay de 2:00 de latarde a6:00 dela | gg presta atencion presencial
farde. en cada una de las sedes, A
3ede Panorama través de este servicio el
Calle 9 No. 1-15 Sur ) ciudadano puede radicar sus
Barrio Solarte, Pitalito -Huila El dia viernes trimites de Peticiones, Quejas,
) De 7:00 de la maiana - hasta las 12:00 del Reclamos, Sugerencias,
BRESENCIAL ESCRITO Y Sede Paraiso medio dia y de 2:00 de la tarde a 5:00 de la Denuncia y Felicitacion. PQRSDF,
PRESENCIAL  |Carrera 11 Fste No. 1A -03 tarde. las cuales son remitidas a la
Barrio Paraiso, Pitalito- Huila dependencia competente para
Dias habiles lunes a jueves que alli sean resueltas y
De 7:00 de la maiana - hasta las 12:00 del contestadas en el tiempo
Sede Bruselas medio dia y de 1:00 de la tarde a 5:00 de la legalmente establecido y asi
Carrera 3 No. 10-06 tarde. poder satisfacer las diferentes
Corregimiento de Bruselas, Pitalito El dia viernes necesidades de los usuarios.
De 7:00 de la manana - hasta las 12:00 del
medio dia y de1:00 de la tarde a 4:00 de la
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EVALUACION

De conformidad con el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, corresponde a la oficina de control
interno de la E.S.E. Municipal Manuel Castro Tovar, rendir semestralmente un informe sobre el
resultado del seguimiento y vigilancia realizado a la atencion que se presta a las quejas,
sugerencias y reclamos.

Para evidenciar el cumplimiento se tendra en cuenta las técnicas de auditoria como la
observacion, revision selectiva, indagacion, comprobacion.

Sequimiento al correcto funcionamiento de los mecanismos creados para la recepcion de las
PQRSDF.

En la E.S.E. Manuel Castro Tovar se encuentran establecidos, como mecanismos para la
recepcion de los PQRSDF, los buzones de PQRSDF ubicados en la totalidad de sedes y centros
de salud de la entidad, recepcidn presencial y formulario virtual en la pagina web de la empresa.

Sequimiento a los términos de respuesta establecidos en la ley 1755 de 2015
en su articulo 14, la cual se requla el Derecho Fundamental de Peticion.

e Toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

e Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion.

e Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a su recepcion.
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CONSOLIDADO DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES
(PQRSDF) ESE MANUEL CASTRO TOVAR

JULIO A DICIEMBRE 2020
PETICIONES 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 1 2 3 100
RECLAMOS 0 0 0 0 0
SUGERENCIAS 0 0 0 0 0
FELICITACIONES 0 0 0 0 0
TOTAL MENSUAL 0 1 2 3 100%
PETICIONES 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 2 3
RECLAMOS 1 0 0 1 i
SUGERENCIAS 0 0 0 0 0
FELICITACIONES 0 1 2 3 %0
TOTAL MENSUAL 3 1 2 6 100%
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SEGUIMIENTO A LAS OPORTUNAS RESPUESTAS REFERENTE A LAS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

(PQRSDF)
JULIO A DICIEMBRE 2020

La informacién suministrada por el Sistema de Informacién y Atencién al Usuario “SIAU”,
presenta de manera detallada los registros de PQRSF dirigidos a la ESE de forma mensual
evidenciandose que en lo que corresponde a:

1. Enelmesde JULIO de 2020 NO A 2. En el mes de AGOSTO 2020 se recibieron (1)
se recibieron PQRSDF PQRSDF vy tuvieron un promedio de respuesta
de 8 dias.
Peticiones Peticiones  ---
Quejas Quejas 1
Reclamos Reclamos  ---
Sugerencias  --- Sugerencias ---
Felicitaciones --- Felicitaciones---
<€ >
3. Enelmes SEPTIEMBRE 2020 4. En el mes de OCTUBRE 2020 se recibieron (3)
se recibieron (2) PQRSDF PQRSDF y tuvieron un promedio de respuesta
y tuvieron un promedio de respuesta] de 8 dias.
de 8 dias.
Peticiones Peticiones  ---
Quejas 2 Quejas 2
Reclamos Reclamos 1
Sugerencias  --- Sugerencias ---
Felicitaciones --- Felicitaciones---
< >
5. Enelmes NOVIEMBRE 2020 6. En el mes de DICIEMBRE 2020 se recibieron (2)
se recibieron (1) PQRSDF PQRSDF y tuvieron un promedio de respuesta
y tuvieron un promedio de respuesta| de 3 dias.
de 8 dias.
Peticiones Peticiones  ---
Quejas Quejas
Reclamos Reclamos  ---
Sugerencias  --- Sugerencias ---
Felicitaciones 1 Felicitaciones 2
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Por lo anterior, se resalta que la E.S.E. Manuel Castro Tovar, en articulacion con el lider del &rea
de SIAU y teniendo en cuenta los términos legales de contestacion consagrados en la Ley 1755
de 2015 en su Articulo 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones’, la
entidad estd siendo mas que eficaz y eficiente en la contestacién de las PQRSDF, por el
promedio estadistico que arroja el consolidado del segundo semestre de 2020.

Dentro de las PQRSDF dirigidas por los usuarios en los meses de julio a diciembre de 2020 el
porcentaje discriminado se manifiesta asi, Incluyendo Derechos de Peticion:

Quejas 11%
Reclamos 2%
Sugerencias 0%
Felicitaciones 7%
Derechos Peticion__ 80%
TOTAL 100%
SEGUNDO SEMESTRE 2020

= QUEJAS
2%

0%
= RECLAMOS /
7%

= SUGERENCIAS
80%

FELICITACION
ES
DERECHO P
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
0 1 2 3 1 2
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% Segun el escalafén porcentual %, la sede con mayor registro de PQRSDF analizado por
el trimestre Julio — Agosto- Septiembre 2020 es:

Calamo 100%
Panorama 0%
Paraiso 0%
Bruselas  0%.

LAS CAUSAS PRINCIPALES SON:

- calidad en la atencion: insatisfaccion en la atencion prestada por parte del personal
asistencial médico en el proceso Ambulatorios. (Quejas 2)

- calidad en la atencion: insatisfaccion en la atencion prestada por parte del personal
administrativo en el proceso de SIAU (Quejas 1).

% Segun el escalafén porcentual %, la sede con mayor registro de PQRSDF analizado por
el trimestre Octubre — Noviembre — Diciembre 2020 es:

Calamo 83%
Panorama 0%
Paraiso 0%
Bruselas 17%.

LAS CAUSAS PRINCIPALES SON:

- calidez en atencién: satisfaccion en la atencién prestada por parte del personal asistencial

administrativo y reconocimiento por la decoracion navidefia realizada por los funcionarios
ala E.S.E. MCT. (felicitaciones 3)

- calidad en la atencién: insatisfaccion en la atencién por el personal asistencial médico
(quejas 2) (Reclamos 1)
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CONSOLIDADO ANUAL 2020
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)
ESE MANUEL CASTRO TOVAR

A continuacion, se consolida la totalidad de las PQRSDF de la vigencia 2020, recibidas y
contestadas por parte de la oficina de Sistema de Informacion y Atencion al Usuario SIAU

MES ENERO FEBRERO MARZO TOTAL DE PQRSF 1 TRIM %
QUEJAS 0 3 0 3 21%
RECLAMOS 2 3 0 5 36%
SUGERENCIAS 0 1 0 1 7%
FELICITACIONES 4 1 0 5 36%
TOTAL MENSUAL 6 8 0 14 100%

MES ABRIL MAYO JUNIO TOTAL DE PQRSF 2 TRIM %
QUEJAS 0 0 0 0 0%
RECLAMOS 0 0 0 0 0%
SUGERENCIAS 0 0 0 0 0%
FELICITACIONES 0 0 0 0 0%
TOTAL, MENSUAL 0 0 0 0 0%

Mes JULIO | AGOSTO SEPTIEMBRE | TOTAL, DE PQRSF 3 TRIM %

QUEJAS 0 1 2 3| 100%

RECLAMOS 0 0 0 0 0%
SUGERENCIAS 0 0 0 0 0%
FELICITACIONES 0 0 0 0 0%
DERECHO P 0 0 0 0 0%
TOTAL MENSUAL 0 1 2 3| 100%

Mes OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE TOTAL_:_);ICIQRSF 4 %
QUEJAS 2 0 0 2 33%
RECLAMOS 1 0 0 1 17%
SUGERENCIAS 0 0 0 0 0%
FELICITACIONES 0 1 2 3 50%
DERECHO P 0 0 0 0 0%
TOTAL MENSUAL 3 1 2 6| 100%
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DERECHOS DE PETICION.

La Secretaria de Gerencia, encargada de la Gestion Documental, realiza el consolidado de los
Derechos de Peticion que son dirigidos a la E.S.E. MANUEL CASTRO TOVAR; a continuacién,
se relacionan los recibidos durante el periodo comprendido entre el 01 de Julio de 2020 y el 31

de Diciembre de 2020.
FECHA DEPENDENCIA A FUNCIONARID FECHA DE
OFICINA ORIGEN - O REMITENTE
No. | RECIBIDD ASUNTO DONDE SE REMITE | RESPONSABLE _ |RESPUESTA
SIAU-JURIDICO-
SUBDIRECCION
100712020 Asﬁf\ﬁfﬁ”ﬁ?ﬁg ?EEE;SE ADMINISTRATIVA- SUEEFTE;E\M 2210772020
f INFORME VISTA SEDE CALAMO DE LA ESE MANUEL SUBDIRECCION
1 CASTRO TOVAR CENTIFICA
ASOCIACION SURCOLOMBIANA DE | SOLICTUD DE CONSIDERACION A LA CONTESTACION 105 GUILLERMO
700712020 | COMERCIALIZACION DECARNES Y | CONSECUTIVOS ES-PE01-E0816 v ES-PE01-EOTE2 ¥ ES- JURIDICO RODREUEZ SuAREz | 290772020
2 DERNVADOS ASURCAR PE01-E0763 DEL 03 DE JULIO DE 2020
10/07/2020 *INA PAOLA ROJAS TORO SOLICTUD CONTRATOS JOSE GUILLERNO
3 JURIDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 22/07/2020
CORPORACION CAMINAR HACIA EL - SUBDRECCION _ |LINA CRISTINA BRAVO
4| 1300772020 i SOLICTUD ACOMPARAMENTO EN SALUD MENTAL CENTEICL Wiz 240712020
JURIDICO -
1710712020 HEPRQJPZNDDNE:E E{E}‘ﬁ&&g&;ﬂu ﬁi?{ucf:.lr.umm ATENCION PREFERENCIAL ADULTO SUBDRECCION | LINA CRETINA BRAVO
5 ' : CIENTIFICA- SIAU MUROZ 22/07/2020
INSTITUCION EDUCATIVA MUNICIPAL SUBDRECCION _ |LINA CRISTINA BRAVO
o|2110712020 U ACenlLe SOLICITUD INTEVENCION EN CASO DE IDEACION SUICIDA CENTEICL Wiz 240712020
P JURIDICO- JOSE GUILLERMO
| 3/0ar2020 ANA CENED BURBANO fAfEZ  |SOLICTUD DE CONTRATOS CONTRATECION | RODRIGUEZ Suarez | 181082020
. JURIDICO- JOSE GUILLERMO
5| 082020 | AMANDA SALAMANCAMUNOZ  |SOLICITUD DE CONTRATOS CONTRATACION | RODRIGUEZ SUsRE? | 1810872020
JURIDICO- JDSE GUILLERMO
o| 30812020 LUZ YANNY SUAZA ORTIZ SOLICTUD DE CONTRATOS conmratacon | RopmiuEz Suarez | 1si08m020
JURIDICO- JOSE GUILLERMO
10| 30872020 DOLIS ROMERD VASQUEZ SOLICTUD DE CONTRATOS CONTRATACION | RODRIGUEZ SUsRE? | 1810872020
30812020 LUZ YANNY SUAZA ORTIZ RECLAMACION ADMINISTRATIVA, JOSE GUILLERNO
11 ' ' JURIDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 24/08/2020
ICEF 200 FRIN
- JOSE GUILLERMO
14| 0872020 ANA CENED BURBAND HAREZ  |RECLAMACION ADMINISTRATIVA JURDICO RoDRGUEz sunrez | 241082020
JOSE GUILLERMO
1| 10/0812020 *INA PAOLA ROJAS TORO RECLAMACION PRESTACIONES SOCIALES JURDICO RODREUEZ SUarez | 271082020
JOSE GUILLERMO
15|12/0812020| DEGO ALEJANDRO GARCIA PALACIOS | RESPUESTA A SOLICITUD DE INFORMACION URGENTE JURIDICO oDmciEr sanrez | 201082020
JOSE GUILLERMO
17|14/0812020| JARO ANTONIO ORREGO GUEVARA |ENTREGA DE DOCUMENTOS JURDICIO RODRIGUEZ Susrez | 2310812020
HERNANDO REYES LISCANOD JURIDICO- JOSE GUILLERMO
15| 14/08i2020 PERSONERD MUNICIPAL SOLICTUD DE DOCUMENTOS CONTRATACION | RODRIGUEZ SUAREZ | 20/08/2020
20872020 | JOSE SMAEL GUTERREZ AGUIRRE | SOLICTTUD DE DOCUMENTOACION NICOLLE SHARICI JURIDICO- JOSE GUILLERMO
18 FISCALLS GENERAL DE LA NACION | 'YAIME ANACONA SUBCENTFICA | RODRIGUEZ SUAREZ | 10/08/2020
20872020 | JOSE ISWAEL GUTIERREZ AGURRE | SOLICITUD DE DOCUMENTOACION YENNY YULDGZA JURIDICO- JOSE GUILLERMO
20 FISCALLS GENERAL DE LA NACION | CPRDPBA EMDEZ SUBCENTFICA | RODRIGUEZ SUAREZ | 10/08/2020
SOLICTUD COPIA CON SOPORTES DE CONTRATACION
21/08/2020 CONCEJO MUNICIPAL REALIZADA MEDIOS DE COMUNICACION VIGENCIA 2018 JURDICO- JOSE GUILLERMO
21 A 2019 CONTRATACION | RODRIGUEZ SUAREZ | sinarzo20
DIEGO ARMANDO BARAHONA MOLINA
28/08/2020| TECHICO INVESTIGADOR FISCALIA  |SOLICTUD DE INFORMACION JURIDICO- JOSE GUILLERMO
22 GENERAL DE LA NACION SUBCENTFICA | RODRIGUEZ SUAREZ | 1/08/2020
HERNANDO REYES LISCAND JOSE GUILLERMO
o3| 31082020 PERSONERO MUNICIPAL SOLICITUD DE CERTFICACION JURIDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 2/08/2020
SOLICTUD DE DATOS CONTRATIETAS EN FAVOR DE LA
simazoz0 | L e e |AGENCIA PUBLICA DE EMPLEO SENA ALCALDIA DE JOSE GUILLERMO
24 ' PITALITO JURIDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 23/08/2020
ASOCIACION SURCOLOMBIANA DE | OFERTAS PAGO DE CANDN DE ARRENDANENTO
11/09/2020| COMERCIALIZACION DECARNES Y | ADEUDADOS A LA ESE MUNICIPAL MANUEL CASTRO JOSE GUILLERMO
25 DERMADOS ASURCAR TOVAR JURIDICO RODRIGUEZ SUAREA | 14/08r2020
FISCALLA 25 DELEGADA ANTE LOS JOSE GUILLERMO
26| 18/092020| | 7Gap05 PENALES DEL cReumg | ETACION JUICID ORAL JURIDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 23/09/2020
JOSE GUILLERMO
o7|2110812020 HERMILA GUACA FIGUEROA DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR JURDICO oDty s amez | 25082020
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2410872020 SEEIEE'L;;{E[?'&EN_SFEIEUD jfslﬂcérw? NEE&E&S&&E DIATA AL SENOR JOSE DE SUBDIRECCION JOSE GUILLERMOD

28 ) ) CENTIFICA RODRIGUEZ SUAREZ | S/M0/2020
7102020 FISCALIA 38 SECCIONAL DE MOCOA / |SOLICITUD DE INFORMACION ANGIE YULIANA GUZMAN JURIDICO- JOSE GUILLERMO

29 ARNALDO ANDRES RINCON PERALTA [LUNA SUBCEENTIFICA | RODRIGUEZ SUAREZ | 13/10/2020

JURIDICO -

8M0/2020 | JUAN JOSE CALDERON NARANJO  |DERECHO DE PETICION CONDICIONES LABORALES SUBDIRECCION JOSE GUILLERMD

30 CENTIFICA RODRIGUEZ SUAREZ | 2810/2020
JOSE ISMAEL GUTIERREZ AGUIRRE JURIDICO- JOSE GUILLERMOD

31 41212020 FISCALIA GENERAL DE LA HACION SOLICTUD DE INFORMACION SUBCEENTIFICA | RODRIGUEZ SUAREZ | 2811272020
41202020 SANDRA MILENA NOGUERA/CESALUD [SOLICTUD CAMPO DE PRACTIVA PROGRAMAS AUXILIAR JOSE GUILLERMD

32 S EN SALUD ORAL Y OTROS JURDDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 281202020

LUIS ARLOTH CAMPO RINCON

TM22020 | PROFESIONAL UNNERSITARIO INTRA [SOLICTUD DE CERTIFICACION JOSE GUILLERMD

33 PITALITO JURIDICIO RODRIGUEZ SUAREZ | 281202020
HERMANDO REYES LISCAND JOSE GUILLERMO

34 11i22020 PERSONERO MUNICIPAL SEGUIMENTO A DERECHO DE PETICION JURIDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 28012020210

SOLICTUD DE CUMPLIMIENTO DEL AREA DE RESEVA

SERVICIOS POSTALES NACIONALES | CONSAGRADA EN EL ARTICULO 15 DE LA LEY 1388 DE JOSE GUILLERMOD

35181272020 S 2009 JURDICO RODRIGUEZ SUAREZ [ 13/01/2021
SOLICITUD DERECHO AL INCENTIVO DE BIENESTAR JOSE GUILLERMD

35211252020 LUZ IYRIAM GUTERREZ VALENZUELA SOCIAL JURDICO RODRIGUEZ SUAREZ | 13i01/2021

Segun el reporte entregado por el area juridica, quien es la encargada de tramitar las respectivas
contestaciones a los usuarios, se dio respuesta a los Derechos de Peticion dentro de los términos
de tiempo establecidos en la Ley al 100%, que para el SEGUNDO SEMESTRE de 2020
corresponde a un total de 36, discriminados asi:

En el mes de julio de 2020 se recibieron (6) Peticiones

En el mes de agosto de 2020 se recibieron (17) Peticiones
En el mes de septiembre de 2020 se recibieron (5) Peticiones
En el mes de octubre de 2020 se recibieron (2) Peticiones

En el mes de noviembre de 2020 se recibieron (0) Peticiones
En el mes de diciembre de 2020 se recibieron (6) Peticiones

Y tuvieron un promedio de respuesta de 21 dias, teniendo en cuenta que mediante el Decreto
Legislativo No. 491 del 28 de marzo de 2020, se ampliaron los términos para atender las
peticiones, siendo asi, cabe resaltar que la E.S.E. Manuel Castro Tovar, en articulacion con el
lider del area juridica y teniendo en cuenta los términos legales de contestacion, la entidad esta
siendo mas que eficaz y eficiente en la contestacion de los Derechos de Peticidn impuestos por
los usuarios.
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vl , SRESENCAELAREPUBLGA! | Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peficiones. Para las peticiones que
- - FEPURLICA DECOLONEA SEREMRAMRDIA 3 | g6 encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Snitaria, e

e
e—

ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial foda peticion deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO

. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
DECRETO LEGISLATVO NUMERO 41 DE 2020

( 2 8 M AP f f‘]% (i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte
W\ L&Y (20) dias siquientes a su recepcion.
Por el cual s¢ adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los . - , . .y
senios por parte d fa autoridades piblicas y los prtculares que cumplan funciones (ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
nﬂbhca,sysitorman ",‘.3"?“"?;? C protecfién Iabngl Ey?edlo; c%ntratistHS_deEpres?acién de con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (36) dias
Serviclos de [as entidades pubiicas, en el marco el £stado de Emergencia cconomica, ik 7
oy Ecolir siguientes a su recepcion.

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOWBIA, Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peficion en los plazos aqui sefialados,
en ejercicio de las facultades que le confiere el articulo 215 de la Constitucion Politica, en la autoridad debe informar E,Sta Circunsiancia a mlerqsado, antes del vencimiento del témino
concordancia con [a Ley 137 de 1994, y el Decreto 417 el 17 de marzo de 2020, «Por el sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez

cualse declara un Estado de Emergencia Econdmica, Socialy Ecologica en todo elterorio gl p|azg razonable en que se resolvera o dard respuesta, que no pgd;g exceder del doble del
reconah y inicialmente previsto en este articulo.
CONSIDERANDO:

CONCLUSIONES

Se analiz6 el 100% de la muestra de la base de datos de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones como de los derechos de peticion correspondientes a la
vigencia 2020 comprendida entre el 01 de enero a diciembre 2020, donde ademas se analizé de
manera semestral y trimestral, de acuerdo a la relacidén enviada por la oficina de Servicio de
Informacion y Atencion al Usuario SIAU, quien consolida y realiza el reporte de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, y la Secretaria de Gerencia en
articulacion con el area juridica, la cuales estan encargadas de las funciones de Gestion
Documental y respuestas de los Derechos de Peticidn, evidenciando lo siguiente:

En lo concerniente al cumplimiento de las normas en cuanto a las respuestas a los DERECHOS
DE PETICION y las PQRSDF, recibidos entre los meses de enero a diciembre de 2020, las areas
reportan que dieron respuesta al 100% de los derechos de peticion y PQRSDF, en los términos

de ley establecidos.
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consagrados en la Ley 1755 de 2015 en su Articulo 14 “Términos para resolver las distintas

‘.
’ x. E.S.E. MUNICIPAL

modalidades de peticiones”, y el Decreto Legislativo No. 491 del 28 de marzo de 2020, Articulo

5. “Ampliacion de términos para atender las peticiones”, por lo que se designa que la Entidad

esta siendo mas que eficaz y eficiente en la contestacion de las PQRSDF Y Derechos de Peticion,

por el promedio estadistico que arroja el consolidado del segundo semestre de 2020.

RECOMENDACIONES

%% Que el (a) lider de humanizacion realice al menos dos capacitaciones al mes, al personal
misional, sobre la buena atencidn y calidad humana, hacia el cliente externo al momento
de la atencion médica y relacionadas, con el fin de brindar una atencién mas calurosa y
humana, satisfaciendo la necesidad del mismo y asi contribuir a una mejor imagen
corporativa de la E.S.E. Manuel Castro Tovar y a su vez mitigar las quejas interpuestas
ala fecha

o Deigual manera la recomendacion para el Lider de SIAU en coordinacion con la lider de
talento Humano, para que realice induccién y/o capacitacién al personal administrativo
del area de SIAU, en relacion a la buena atencion y total informacion que se le debe
prestar a los usuarios al momento de atenderlos.

Asi podremos contribuir a la disminucion del porcentaje de reclamos, quejas etc...que
se presentan a la fecha y asi mismo optimizar la satisfacciéon del mismo.

MARIA ELVIRA YAGUE HURTADO
Jefe Control Interno.

Proyecto: Leidy Garcia Trujillo
Asesora Control interno.
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