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INTRODUCCIÓN 

 

En cumplimiento al artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, “En toda entidad pública, deberá 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 misión 

de la entidad. La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo 

con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral 

sobre el particular” así mismo la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho 

Fundamental de Petición” 

 

así 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 administración pública del orden 

nacional y territorial para el seguimiento a la atención adecuada de los derechos de petición. 

 

La Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de 

Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones” en su artículo 11 

numeral h, indica que: “Todo mecanismo de presentación directa de solicitudes, quejas y 

reclamos a disposición del público en relación 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 página 

web http://esemanuelcastrotovar.gov.co/, la cual se encuentra debidamente habilitada para todos los 

usuarios, para que desde ahí radiquen sus PQRSD, para que la Entidad en mención 

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 dirección en busca del mejoramiento 

continuo de la Entidad y con ella, afianzar la confianza del ciudadano en las Instituciones 

Públicas. 

 

 

 

http://esemanuelcastrotovar.gov.co/
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OBJETIVO 

 

 

Garantizar la efectividad del ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitución y facilitar la 

participación de los ciudadanos en las decisiones que los afectan mediante la promoción 

específica de la participación ciudadana, optimizando el procedimiento de atención a las PQRSD, 

a su vez legalmente dar cumplimiento a lo establecido en el artículo 76 de la ley 1474 de Julio 

12 de 2011, el cual se estipula lo siguiente: “En toda entidad pública, deberá 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 misión 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 información suministrada por la Oficina de 

servicio de información y atención al Usuario “SIAU” quien recepciona dicha información y 

también por la información suministrada por la oficina de la Secretaría de Gerencia que maneja 

la E.S.E. Manuel Castro Tovar del Municipio de Pitalito, encargada de recepcionar la 

documentación referente a Derechos de Petición.  
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METODOLOGÍA 
 
 

la E.S.E. Manuel Castro Tovar del Municipio de Pitalito cuenta con tres canales de atención, 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 atención al ciudadano creado y aprobado por el Comité Administrativo y 

adoptado mediante Resolución 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 página web http://esemanuelcastrotovar.gov.co/ para la radicación, a través del cual se 

pueden formular las  PQRSDF, al igual que el ciudadano puede radicar los DERECHOS DE 

PETICIÓN a través  del correo electrónico gerencia@esemanuelcastrotovar.com. 

 

 

 

 

http://esemanuelcastrotovar.gov.co/
mailto:gerencia@esemanuelcastrotovar.com
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Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepción de documentos escritos para los 

derechos de petición y para PQRSDF, mediante el formato modelo estándar 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 buzón de sugerencias respectivo. 

 

 

 

 

 

Canal Presencial: Se puede acceder en el contacto directo con el personal de la oficina del 

sistema de información y atención al usuario “SIAU”, con el fin de brindar información para 

orientar de cómo pueden radicar sus respectivas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 

denuncias y a su vez el termino de tiempo de contestación, también con los funcionarios 

competentes de la secretaría de la Gerencia para radicar los respectivos Derechos de Petición 

que van directamente a la oficina de la Gerencia. 

A continuación, se relacionan los canales de atención con su especificación del servicio a 

prestar su horario de atención y dirección: 
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EVALUACIÓN 
 

De conformidad con el artículo 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 atención que se presta a las quejas, 

sugerencias y reclamos. 

Para evidenciar el cumplimiento se tendrá en cuenta las técnicas de auditoría como la 
observación, revisión selectiva, indagación, comprobación. 
 

Seguimiento al correcto funcionamiento de los mecanismos creados para la recepción de las 
PQRSDF. 

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

Seguimiento a los términos de respuesta establecidos en la ley 1755 de 2015  
en su artículo 14, la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición. 

. 

• Toda petición deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. 

• Las peticiones de documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez 
(10) días siguientes a su recepción.  

• Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación 
con las materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes 
a su recepción. 
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CONSOLIDADO DE  

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES 
(PQRSDF) ESE MANUEL CASTRO TOVAR 

JULIO A DICIEMBRE 2020 
 

 

CONCEPTO  JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE 
TOTAL DE 

PQRSF  
3 TRIM 

% 

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% 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
CONCEPTO   

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 
TOTAL DE 

PQRSF  
4 TRIM 

% 

PETICIONES 
0 0 0 0 0 

QUEJAS 
2 0 0 2 33 

RECLAMOS 
1 0 0 1 17 

SUGERENCIAS 
0 0 0 0 0 

FELICITACIONES 
0 1 2 3 50 

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 información suministrada por el Sistema de Información y Atención al Usuario “SIAU”, 
presenta de manera detallada los registros de PQRSF dirigidos a la ESE de forma mensual 
evidenciándose que en lo que corresponde a: 

 
1. En el mes de JULIO de 2020 NO 2. En el mes de AGOSTO  2020 se recibieron (1) 

       se recibieron PQRSDF              PQRSDF y tuvieron un promedio de respuesta  
       de 8 días. 
 
Peticiones ---   Peticiones --- 
Quejas  ---   Quejas 1 
Reclamos ---   Reclamos --- 
Sugerencias ---   Sugerencias --- 
Felicitaciones ---   Felicitaciones--- 
 
 

3. En el mes  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 días. 
de 8 días. 
 
Peticiones ---   Peticiones --- 
Quejas  2   Quejas 2 
Reclamos ---   Reclamos 1 
Sugerencias ---   Sugerencias --- 
Felicitaciones ---   Felicitaciones--- 
 

5. En el mes  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 días. 
de 8 días. 
 
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 articulación con el líder del área 
de SIAU y teniendo en cuenta los términos legales de contestación consagrados en la Ley 1755 
de 2015 en su Artículo 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”, la 
entidad está siendo más que eficaz y eficiente en la contestación de las PQRSDF, por el 
promedio estadístico 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 así, Incluyendo Derechos de Petición: 

Quejas____________11%  
Reclamos__________ 2%  
Sugerencias________0% 
Felicitaciones_______7%  
Derechos Petición___80% 
TOTAL__________ 100% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

RESULTADOS DE LA MEDICION PQRSF 2020   
ENERO A JUNIO 2020 

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

0 1 2 3 1 2 

 
 
 
 

11%

2%

0%

7%

80%

SEGUNDO SEMESTRE 2020
QUEJAS

RECLAMOS

SUGERENCIAS

FELICITACION
ES

DERECHO P
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 Según el escalafón porcentual %, la sede con mayor registro de PQRSDF analizado por 
el trimestre Julio – Agosto- Septiembre 2020 es: 

 
Cálamo  100%  
Panorama  0%  
Paraíso      0%  
Bruselas     0%.  
 
LAS CAUSAS PRINCIPALES SON: 
 

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

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

 

 Según el escalafón porcentual %, la sede con mayor registro de PQRSDF analizado por 
el trimestre Octubre – Noviembre – Diciembre  2020 es: 

 

Cálamo    83%  
Panorama  0%  
Paraíso      0%  
Bruselas   17%.  
 
 

LAS CAUSAS PRINCIPALES SON: 
 

- calidez en atención: satisfacción en la atención prestada por parte del personal asistencial 
administrativo y reconocimiento por la decoración navideña realizada por los funcionarios 
a la E.S.E. MCT. (felicitaciones 3)  
 

- calidad en la atención: insatisfacción en la atención 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 continuación, se consolida la totalidad de las PQRSDF de la vigencia 2020, recibidas y 
contestadas por parte de la oficina de Sistema de Información y Atención al Usuario SIAU 
 

PRIMER TRIMESTRE 
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% 

 
SEGUNDO TRIMESTRE 

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% 

 
 

CUARTO TRIMESTRE 
 

Mes  OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 
TOTAL DE PQRSF 4 

TRIM 
%  

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%  

 
 

TERCER TRIMESTRE 

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% 
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DERECHOS DE PETICION. 
 
La Secretaria de Gerencia, encargada de la Gestión Documental, realiza el consolidado de los 
Derechos de Petición que son dirigidos a la E.S.E. MANUEL CASTRO TOVAR; a continuación, 
se relacionan los recibidos durante el periodo comprendido entre el 01 de Julio de 2020 y el 31 
de Diciembre de 2020. 
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Según el reporte entregado por el área jurídica, quien es la encargada de tramitar las respectivas 
contestaciones a los usuarios, se dió respuesta a los Derechos de Petición 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 así: 
 
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 días, 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 así, cabe resaltar que la E.S.E. Manuel Castro Tovar, en articulación con el 
líder del área jurídica y teniendo en cuenta los términos legales de contestación, la entidad está 
siendo más que eficaz y eficiente en la contestación de los Derechos de Petición impuestos por 
los usuarios.  
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CONCLUSIONES 
 
Se analizó el 100% de la muestra de la base de datos de las peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias, denuncias y felicitaciones como de los derechos de petición correspondientes a la 

vigencia 2020 comprendida entre el 01 de enero a diciembre 2020, donde además se analizó de 

manera semestral y trimestral, de acuerdo a la relación enviada por la oficina de Servicio de 

Información y Atención al Usuario SIAU, quien consolida y realiza el reporte de las peticiones, 

quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, y la Secretaría de Gerencia en 

articulación con el área jurídica, la cuales están encargadas de las funciones de Gestión 

Documental y respuestas de los Derechos de Petición, evidenciando lo siguiente: 

En lo concerniente al cumplimiento de las normas en cuanto a las respuestas a los DERECHOS 

DE PETICIÓN y las PQRSDF, recibidos entre los meses de enero a diciembre de 2020, las áreas 

reportan que dieron respuesta al 100% de los derechos de petición y PQRSDF, en los términos 

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

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

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

está siendo más que eficaz y eficiente en la contestación de las PQRSDF Y Derechos de Petición, 

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

 
 

RECOMENDACIONES 
 

 Que el (a) líder de humanización realice al menos dos capacitaciones al mes, al personal 
misional, sobre la buena atención y calidad humana, hacia el cliente externo al momento 
de la atención médica y relacionadas, con el fin de brindar una atención más calurosa y 
humana, satisfaciendo la necesidad del mismo y así contribuir a una mejor imagen 
corporativa de la E.S.E. Manuel Castro Tovar y a su vez mitigar las quejas interpuestas 
a la fecha 

 
• De igual manera la recomendación para el Líder de SIAU en coordinación con la líder de 

talento Humano, para que realice inducción y/o capacitación al personal administrativo 
del área de SIAU, en relación a la buena atención y total información que se le debe 
prestar a los usuarios al momento de atenderlos.  
 

Así podremos contribuir a la disminución del porcentaje de reclamos, quejas etc…que 

se presentan a la fecha y así mismo optimizar la satisfacción del mismo. 

 

  

 

 

MARIA ELVIRA YAGUE HURTADO 
Jefe Control Interno. 

 
Proyecto: Leidy García Trujillo 
Asesora  Control interno. 


