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- | SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,
| RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -
| PQRSD - | SEMESTRE 2024

RECEPCION, TRAMITE Y SEGUIMIENTO A
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD
SECRETARIA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS - SEC. DE EDUCACION -
SEC. SALUD. - OFICINA ATENCION AL

| USUARIO.

Evaluar, verificar y analizar la oportunidad de las respuestas en relacion a la recepcion, tramite
y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD registrados
por los diferentes medios dispuestos por la Gobernacién del Putumayo, y en el evento de ser
necesario, formular recomendaciones a la alta direccién y a los responsables de los procesos,
para el mejoramiento continuo de la prestaciéon del servicio a los usuarios por parte de la
gobernacion.

Con la presente auditoria se evaluara, verificara y analizara el cumplimiento de la norma,
comportamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, que

fueron allegadas a la entidad durante el primer semestre (enero a junio) del afio 2024.

Constitucién Politica de Colombia Art. 23 - Decreto Departamental 260 de 2011

- Ley 190 de 1995 - Ley 962 de 2005

- Articulo 5 Ley 1437 de 2011 - Articulo 76 Ley 1474 de 2011
- Ley 1712 de 2014 - Ley 1755 de 2015

- Articulo 5 Ley 2080 de 2021
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El presente informe corresponde al Informe Unificado de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD recibidas y atendidas por las diferentes dependencias de la
Gobernacién del Putumayo durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio
de 2024.

Para desarrollar la presente auditoria se consulta las PQRSD en la pagina web de la Gobernacion
del Putumayo en el link de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD,
en el aplicativo GESDOC las solicitudes presentadas por medio de los correos electronicos
institucionales de Atencién al Usuario, las cuales son asignadas a los responsables o lideres de
oficinas, secretarias y dependencias, las PQRSD registradas por el Aplicativo SAC — Sistema de
Atencion al Ciudadano de la Secretaria de Educacion Departamental.

1. PQRSD NIVEL CENTRAL

De acuerdo a la informacion entregada por la oficina de Atencion al Usuario del nivel central, de
la Gobernacién del Putumayo, se evidencia que se registraron 2.695 PQRSD radicadas en el
primer semestre de 2024, segun los datos reportados por el aplicativo GESDOC, cuyo principal
objetivo es la gestién de PQRSD. A continuacion, se detalla la informacion correspondiente a la
radicacion y el respectivo tramite interno de gestién de PQRSD:

1.1 MEDIO DE RADICACION DE PQRSD EN EL NIVEL CENTRAL

Para facilitar la gestion de atencién al usuario en la recepcion de PQRSD, la Gobernacion
del Putumayo — Administracion Central, cuenta con la herramienta denominada
GESDOC, que le permite radicar y organizar de manera agil y oportuna los documentos.
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SECR. GOBIERNO - 819 | 30.4% 678 | 25% 141 | 52%

SECR. SALUD 276 | 10.2% 255 9% 21 0.8%
SECR. SERV.

ABMINIETRATIVOS 164 6.1% 128 5% 36 1.3%
SECR. HACIENDA 755 | 28.0% 725 27% 30 1.1%
SECR. PLANEACION 182 6.8% 147 5% 35 1.3%
SECR. DESARROLLO SOCIAL 74 2.7% 48 2% 26 1.0%
OF. JURIDICA 74 2.7% 48 2% 26 1.0%
SECR. INFRAESTRUCTURA 135 5.0% 110 4% 25 0.9%
OF. DE CONTRATACION 26 1.0% 7 0% 19 0.7%
SECR. DESARROLLO

AGROPECUARIO Y M.A LN S * 1% 6 0.2%
INDERCULTURA 63 2.3% 44 2% 19 0.7%
SECR. COMPET Y

PRODUCTIVIDAD 28 1.0% 21 1% 7 0.3%
DESPACHO DEL

EBEERNADOR 37 1.4% 29 1% 8 0.3%
CONTROL INTERNO DE

GESTION . 6 0.2% B 0% 1 0.0%

SIN RESPONSABLE 18 0.7% | 16 1% _ 2 ~ 0.1%

SGQE

Tabla 4: Medio de recepcion de PQRSD - Fuente GESDOC

En la gréafica anterior, de gestion de PQRSD por dependencias del nivel central presenta un
porcentaje relativamente bajo de respuestas extemporaneas con un 14.9%, distribuido por
dependencias de la siguiente manera:
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Grafical: PORSD Extempordneas- Fuente GESDOC

% La Secretarias que tienen mayor porcentaje de respuestas extemporaneas son: Gobierno
con 5.2%, Servicios Administrativos y Planeacion 1.3%.

L

“ Y las demas secretaria y dependencias tienen porcentajes relativamente bajos

1.4. ESTADO DE RESPUESTA DE PQRSD

Respecto al estado de respuesta de PQRSD, segun el reporte realizado por la Oficina de
Atencioén al Ciudadano del nivel central, se reportaron los siguientes datos estadisticos:
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RESPUESTA A TIEMPO 2137 79.3%

RESPUESTA EXTEMPORANEA 402 14.9%
EN MARCHA CON RESPUESTA PENDIENTE 49 1.8%
ASIGNADOS CON RESPUESTA PENDIENTE 75 2.8%

EN ESPERA DE INFORMACION

Tabla 5: Estado de respuesta de PORSD - Fuente GESDOC

De acuerdo a la informacién de la Tabla § podemos inferir que el 79.3% de las PQRSD radicadas
se respondieron oportunamente en los tiempos establecidos por la Ley 1712 de 2014, lo que
representa un buen porcentaje de respuestas a la ciudadania o a las diferentes entidades;
también se puede observar que 402 PQRSD, equivalentes al 14,3%, se respondieron de forma
extemporanea, incumpliendo los términos establecidos por la ley.

No se puede evidenciar en el sistema GESDOC, las solicitudes de prorrogas, donde se pueda
explicar al solicitante los motivos por los cuales no se pueda dar soluciéon a su pqgrsd de forma
oportuna, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que dice “Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui senalados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término senalado en la ley expresando los motivos de la demora y sehalando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.”

También se observa en la tabla anterior 124 PQRSD, que representan el 4.6% se encuentran
asignada con respuesta pendiente, que quiere decir que aun no vence el tiempo de respuesta.

En la siguiente gréfica se representa el estado de repuesta a PQRSD con corte 30 de junio de
2024.
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Grafica 2: Estado de Respuesta de PORSD — Fuente propia

1.5 BUZON DE SUGERENCIAS

El Buzdn de Sugerencias y Felicitaciones, es un servicio que la Administracion Departamental
ofrece a la comunidad, para fortalecer la comunicacién, con los clientes externos, que desee
expresar alguna manifestacién de inconformidad, iniciativa de mejora o felicitacion respecto al
funcionamiento del servicio, herramienta que permita mejorar los procesos de la
GOBERNACION DEL PUTUMAYO.

La apertura del buzén de sugerencias se realizo acuerdo al procedimiento, el cual establece que
sera “quincenalmente, la primera se realizara el viernes de la segunda semana del mes, y la
segunda el dltimo viernes del mes; esta se realiza en presencia de un usuario, de la lider del
proceso de atencién al usuario y la secretaria de servicios administrativos; Diligenciando el
Formato de apertura de buzones de sugerencias FT-AU-005".

Seguin 12 actas de apertura del Buzén de sugerencias, con Coédigo: FT-AUS-005 de enero a
junio de 2024, suministradas por la Oficina de Atencion al Ciudadano se evidencio lo siguiente:

Palacio Departamental Mocoa Calle 8 No. 7-40, Codigo Postal: 860001 /
Conmutador (57+8) 4201515 — Pagina web: www.putumayo.gov.co

Pégina 8 de 20

f‘
/




GOBERNACION DEL PUTUMAYO CODIGO | FT-GEC-002

_ PROCESO GEST'ON(?(EN?;%E‘AC'ON Y | VERSION 05
*&
ng%mm4 FORMATO INFORME DE AUDITORIA | FECHA | 15/05/2023

RELACION DE SUGERENCIA Y FELICIATACIONES MENSUAL DE ENERO A
JUNIO DE 2024

SUGERENCIAS
ELICTAION ES

Tabla 6: Estado Buzdn de Sugerenma.s Fuente Acfas de Apermra FT-A4 US 005

En la Grafica anterior se observa que solo en el mes de abril se radicaron 2 sugerencia y 2
felicitaciones.

Se evidencia que la Oficina de Atencién al Usuario de la Gobernacion del Putumayo, realizo
constante seguimiento a PQRSD, a través de las siguientes circulares:

CIRCULAR 011 DEL 30 DE ENERO DE 2024 RESPUESTA OPORTUNA PQRSD
& CIRCULAR 051 MARZO 22 DE 2024 RESPUESTA OPORTUNA PQRSD

& CIRCULAR 074 DEL 30-05-2024 RESPUESTA OPORTUNA A PQRSD

@& CIRCULAR N* 035 RESPUESTA OPORTUNA PQRSD

@ CIRCULAR No 89 RESPUESTA OPORTUNA PQRSD 26-06-2024

@ CIRCULAR No.064 29-04-2024 RESPUESTA PQRSD

También emitid informes de documentos vencidos no contestados, para alertar a las
dependencias objeto del incumplimiento.

ﬁ Informe_documentos_vencidos_no_contestados abril 24 2024 (1) (1)

] Informe_documentos_vencidos_no_contestados enero 31 de 2024 (1)

B Informe_documentos_vencidos_no_contestados febrero 29 de 2024 (1)
ﬁ Informe_documentos_vencidos_no_contestados junio 26 de 2024

B Informe_documentos_vencidos_no_contestados marzo 27 de 2024 (1) (1)
&1 Informe_documentos_vencidos_no_contestados mayo 29 de 2024
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2 RECEPCION DE PQRSD SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL

Es pertinente mencionar que, como parte de la Auditoria a PQRSD se realizé visita a la Secretaria
de Salud Departamental con el fin de verificar la gestion de PQRSD de esa dependencia, los
canales de recepcion y la implementacion del Aplicativo GESDOC.

La Secretaria de Salud para la recepcion de PQRSD tiene habilitados diferentes medios como
son la oficina de Atencién al Ciudadano, el correo institucional en las diferentes dependencias
de la Secretaria de Salud y el aplicativo GESDOC. Es importante mencionar que se debe unificar
la recepcién y gestién de PQRSD, mediante el aplicativo GESDOC, y asi evitar la radicacion de
PQRSD en diferentes dependencias de la entidad.

2.1 MEDIO DE RECEPCION DE PQRSD EN LA SECRETARIA DE SALUD DEPTAL.

Segun los registros de la Secretaria de Salud sobre las PQRSD radicadas con relacion a la
prestacion de servicios de salud, de acuerdo a registros suministrados, para el primer semestre
de 2024 se recibieron 732 PQRSD inherentes a la prestacién de servicios de salud que compete
su seguimiento a la Secretaria de Salud, como ente de vigilancia, control y seguimiento.

La Secretaria de Salud Departamental actualmente cuenta con diferentes medios para la
recepcion de PQRSD como son, correo electrénico institucional de la Secretaria de Salud y el
aplicativo GESDOC. A continuacién, se muestran las PQRSD radicadas segun el medio de
recepcion:

v g

OFICINA DE ATENCION AL |

CIUDADANO 295 ~ 40.30%
CORREOQ ELECTRONICO 161 21.99%
APLICATIVO GESDOC 276 _ s 37.70%
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Segun el reporte de informacién de la Secretaria de Salud sobre la recepcién de PQRSD se
puede observar que, para el primer semestre de 2024, esta dependencia recibié un total de 732
PQRSD, como lo indica la tabla 7, el medio mas utilizado para la radicacion de PQRSD es por
la Oficina de Atencién al Usuario de la Secretaria de Salud con 295 PQRSD, que equivalen al
40.30%, en segundo lugar, esta el Aplicativo GESDOC con 276 PQRSD, que corresponden al
37.70% y mediante correo electrénico con 161 solicitudes que equivalen al 21.99% del total de
parsd radicadas.

Mediante la siguiente grafica se pueden observar el comportamiento de los medios de recepcion
de PQRSD en la secretaria de Salud Departamental.
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Grafica 3: Medio de recepcion de PORSD -SSD — Fuente Base de datos SSD-GESDOC

2.2 PQRSD POR ENTIDAD - OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO SSD

De acuerdo con informacién suministrada por la oficina de Atencién al Ciudadano de la Secretaria
de Salud Departamental, respecto a las PQRSD radicadas de quejas interpuestas por los
usuarios de los servicios de salud, se ha adoptado un formato sugerido por la Superintendencia
de Salud para recepcion de estos tramites.

/
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e el ] i -
NUEVA EPS 77 26.1%
AIC 15 5.1%
MALLAMAS 9 3.1%
UNIMAP 8 2.7%
FARMAT 12 4.1%
HOSPITAL DE ALTA COMPLEJIDAD 5 1.7%
PREVISORA DE SEGUROS 1 0.3%
DISCOLMEDICA 12 4.1%
ESE HOSPITAL JOSE MARIA 5

HERNANDEZ 0.7%
E.S.E HOSPITAL PIO XII DE COLON 3 1.0%
ESE HOSPITAL LOCAL DE PTO ASIS 1 0.3%
CLINICA CREAR VISION 1 0.3%
SsD 2 0.7%

13 4.4% |

abla 8: PORSD por entidad de SSD

Como se puede observar en la tabla 8 se han recibido 295 quejas en la oficina de atencion al
ciudadano de la Secretaria de Salud, las entidades que mas reciben quejas por los servicios
prestados en salud son Emssanar con 134 casos equivalentes al 45,4% del total de quejas
recibidas y Nueva EPS con 77 que equivalen a un 26.1% de quejas radicadas en ese despacho,
enseguida encontramos a IAC con 15 casos que corresponde al 5.1%.

1.5. MOTIVOS DE RADICACION DE PQRSD

La oficina de Atencién al Usuario recibe PQRSD por diferentes motivos interpuestas por los
usuarios de los servicios de salud, donde se puede observar que se presentan bastantes quejas
por demora en entrega de medicamentos, en autorizacién de servicios, negacién de servicio de
transporte, entre otras.

En la siguiente tabla No. 9 se puede apreciar el nimero de PQRSD respecto a los motivos que
tienen los usuarios sobre los diferentes servicios de salud que prestan las EPS.

—
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Falta de oportunidad en la entrega de insumos,

suplementos y medicamentos tanto PBS como No 142 48.1%
PBS.

Demora en las autorizaciones y asignacioén de citas. 57 19.3%
Demora en la autorizacibn de servicios, 36 12.2%
medicamentos, ayudas diagnosticos s
Demora en las remisiones y la disponibilidad de

Referencia y Contra referencia (promedio dias de 19 6.4%
salida entre 3 a 18 dias).

Inconformidad por la negacion del transporte 10 3.4%
demora en el cambio de IPS 4 1.4%
Inconformidad por mala atencion y servicios prestados 19 6.4%
Otras quejas 8 2.7%

Las quejas por prestacién de servicios de salud, que prestan las EPS en su mayoria son por
entrega de insumos y medicamentos, con 142 quejas equivalentes al 48,1% del total de PQRSD;
demora en las autorizaciones y asignacion de citas con 57 casos, equivalente al 19.3%;
autorizacién de servicios, medicamentos, ayudas diagndsticos con 36 casos, que equivalen al
12.2%; demora en disponibilidad de referencia y contra referencia e Inconformidad por mala
atencion y servicios prestados con 19 casos radicados que equivalen al 6,4%

3 RECEPCION DE PQRSD DE LA SECRETARIA DE EDUCACION DEPTAL.

De acuerdo con la informacién suministrada por el &rea de atencién al ciudadano de la Secretaria
de Educacién Departamental, correspondiente al periodo comprendido entre enero a junio de
2024, se registra un gran volumen de PQRSD radicadas en esta secretaria, en total se recibieron
15.977 casos en dicho periodo, tal como se relaciona en la siguiente tabla No 10.

/

/.
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" ENERO

FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO

3.1 MEDIO DE RECEPCION DE PQRSD EN LA SECRETARIA DE EDUCACION

La Secretaria de Educacién Departamental cuenta con diferentes canales de atencién para la
recepcion y gestion de PQRSD, segun la informacién suministrada por esta dependencia, sobre
los diferentes medios que utiliza desde la Oficina de Atencion al Ciudadano se encuentran los
siguientes: personal, pagina web, telefénica, correo electrénico y el correo certificado. Es
pertinente mencionar que la gestién de PQRSD se realiza mediante el Sistema de Atencién al
Ciudadano — SAC.

La Secretaria de Educacion cuenta con una gran herramienta como es el Sistema de Atencion
al ciudadano SAC, que sirve para ayudar a cumplir el objetivo estratégico en el sector de
atencion, como hacer que el cliente se sienta escuchado y atendido por la entidad, esto
a su vez, permitiendo que aumenten los niveles de satisfaccién del cliente con respecto
al servicio prestado.
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PQRSD RADICADAS POR LOS DIFERENTES MEDIOS EN LA SECRETARIA DE
EDUCACION

\VENTANILLA UNICA 1,465 8.86%
PAGINA WEB 11,158 67.50%
TELEFONICO 6 0.04%
ICORREO ELECTRONICO 3,854 23.32%
ICORREO CERTIFICADO 47 0.28%

Tabla 11: Canal de recepcion d PORSD - SED

Segun la informacién de la Tabla 11, podemos deducir que el medio mas utilizado para radicar
solicitudes en el primer semestre del 2024 es la pagina web con 11.158 casos equivalente al
67,50% del total de requerimientos radicados; el segundo medio mas utilizado fue el correo
electrénico con 3.854 casos con un 23,32%; también se radicaron 1.465 casos en ventanilla
unica de manera personal con el 8.86%; y mediante correo certificado se recibieron 47 casos
que equivalen al 0,28%; por ultimo, se recibieron 6 solicitudes mediante la linea de atencion
telefonica que equivalen al 0,04% del total de casos recibidos en la Secretaria de Educacion

Departamental.

Grafica 4: PORSD radicadas por canal - SED
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3.2 PQRSD POR TIPO DE REQUERIMIENTO

A continuacion, se indica los diferentes tipos de PQRSD que la Secretaria de Educacion
recibié y realizd su respectiva gestion de respuesta y de seguimiento en el primer

semestre de 2024.

QRSD RADICADOS POR TIPO SE
DENUNCIA 32 0.19%
FELICITACIONES 2 0.01%
PETICION 2.639 16.08%
QUEJA 64 0.39%
RECLAMO 323 : 1.97%
SUGERENCIA 16 0.10%
TRAMITE 13.339 81.26%

100%

Tabla 12: Tipo de PORSD - SED

Se observa que el tipo de PQRSD mas representativo, segun la informacion de la Tabla 12 es el
tramite con 13.339 casos equivalentes al 81,26%; en segundo lugar, se recibieron 2.639
peticiones equivalentes al 16,08%; se presentaron 323 reclamos equivalentes al 1,97%; 64 de
los casos fueron quejas equivalentes al 0,39%; las sugerencias, las denuncias y las felicitaciones
fueron los PQRSD que menos se presentaron en el-periodo mencionado, equivalentes al 0,30%
del total de casos recibidos, Las cuales se pueden apreciar en la siguiente grafica:

Grafica 5: Tipo de PORSD — SED
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3.3 PQRSD OPORTUNOS, VENCIDOS O ATENDIDOS FUERA DE TIEMPO

De acuerdo a informacion suministrada por la oficina de Atencién al Usuario de la Secretaria de
Educacion, podemos observar el gran porcentaje de oportunidad que muestra dicha Secretaria,
la cual podemos apreciar en la siguiente tabla relacionada mes a mes, con sus porcentajes de
oportunidad.

ENERO 2,109 2,085 | 98.86% | 24 1.14%

FEBRERO 2,867 2,821 98.40% 46 1.60%
MARZO 2,390 2,374 99.33% 16 0.67%
ABRIL 2,699 2,645 98.00% 54 2.00%
MAYO 3,271 3,232 98.81% 39 1.19%
JUNIO 2,641 2,612 98.90% 29 1.10%

Tabla 13: PORSD Oportunas y Extempordneas - SED

En la tabla 13 se puede observar que la Secretaria de Educacién recibié un total de 15.977
PQRSD, correspondientes al primer semestre de 2024, en los diferentes medios disponibles que
tiene la SED para realizar este tramite. podemos decir que, en comparaciéon con las demas
secretarias de Gobernacion del Putumayo, es la que mas recibe PQRSD.

Ademas, es pertinente informar que una vez verificados los datos estadisticos suministrados por
esta secretaria se evidencia que, en el periodo auditado, se respondieron oportunamente un total
de 15.769 casos, con un porcentaje de oportunidad equivalente al 98,70%, y se verifica que, en
este periodo, solamente hubo un total de 208, que representan el 1.30% casos de PQRSD
extemporaneos o respondidos por fuera del tiempo establecidos por ley.

GRAFIA DEL COMPROTAMIENTO DE PQRSD ATENDIDAS DE MANERA OPORTUNA
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Grdfica 6: Oportunidad de respuesta de PORSD - SED

De acuerdo a revision de los documentos suministrados a la Oficina de Control Interno de
Gestion, se puede observar que se esta cumpliendo lo estipulado en el Articulo 14 de la Ley 1755
de 2015, que estipula los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, ademas
sobre las respuestas vencidas o por fuera de tiempo se permite informar que la SED esta
cumpliendo con lo estipulado en el Paragrafo del citado Articulo que sefiala: “Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sehalados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término senalado en la ley expresando los motivos de la demora y sehalando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.”

Se evidencié que la oficina de atencién al ciudadano de la Secretaria de Educacién, realizé
seguimientos continuos, informando semanalmente mediante comunicacion interna en el SAC,
las peticiones por vencer de la semana y periédicamente las peticiones atendidas fuera de tiempo
tanto externas como internas.

Mediante Circulares No. 049 de 12 de marzo de 2024, da Orientaciones a Operadoras SAC, y
con la No. 152 de fecha 23 de julio de 2024, comunica lineamientos para la adecuada y oportuna
atencion de PQRSD internos y externos y con oficios PUT2024IE005647 de fecha 18 de junio
de 2024, requerimientos sin atender y fuera de tiempo junio 11 al 14 de 2024, PUT2024IE006028
del 26 de junio de 2024 requerimientos sin atender y atendidos fuera de tiempo a 24 de junio de
2024, capacitaciones sobre el manejo del Aplicativo SAC del 26 de enero de 2024.
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e Cumplir a cabalidad con la oportunidad y claridad en la respuesta a las PQRSD interpuestas
por la comunidad, acorde a lo establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, y cuando
no sea posible de realizarlo en los tiempos estipulados, acudir a lo expuesto en el Paragrafo
del Articulo y norma antes mencionado informando al usuario los motivos o razones del caso.

e Continuar implementando acciones de mejora para evitar que se siga materializando el
riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las contestadas por fuera de los términos de
Ley. toda vez que aun persisten porcentajes de PQRSD extemporaneas como del 14.9%
Administracién Central, 0.8% Secretaria de Salud y 1.30% Secretaria Educacion.

e Realizar capacitaciones al personal que opera el aplicativo GESDOC, en el sentido de dar
instrucciones al momento de clasificar el asunto de la pgrsd, esto debido a que se evidencio
en la base de datos que arroja el sistema, asuntos en tipos de documentos que no

corresponden.

TIPO DOCUVMIENTO ASUNTO
Otro INSPECCION SAMNITARLA PARA LOS ESTABLECIMIER
oOtro WISITA AMNMBIENTAL e
otro PRESEMNTACION DEL PLAMN DE PMEJORA .SOLICITUD
Otro Presentacicon de Asociacisn de.-M?.‘E"_ECE‘:E?_EE.ﬂHE.
Otro Comunicado 24 de junio de 2024 5y
Otro c.otlz-cldn vestuaric danzas
oOtro RESDLUC!éN AUXILIAR EMN ENFERMER[A
otro
Otro ASISTENCIA TECNICA EN LA REVISION DE BASES ™
otro
Otro
oOtro ICONCEPTO SAMITARIO
oOtro IAPERTURA DE SERV!CIOS
otro C
otro
otro Presentacidn Hoja de Vida, Contratacicon Secretari
OoOtro visita sanitaria de ambulancias de nuestra sefora
OoOtro
otro Delegacidon en sesidén del mecanismo articulador ¢
oOtro CAPACITACION A PADRES DE FAMILIA -PEDICULOS
oOtro _- !azamlento cltaclén
otro Pnovecrrc DE Anlcutbﬂ ana.-ocnr
Otro REMISION POR COMPETEMNCIA
otro HABILITACION DE FUNCIONAMIENTO DE LOS SIGU
otro
Otro
otro
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Se recomienda establecer espacios aptos para el buzén de PQRSD, que permanezcan
habilitados para que la ciudadania pueda utilizar los buzones y, de esta manera, mantener
activo este canal de recepcién de PQRSD.

Solicitar se realice una mejora en el sistema GESDOC, para las prérrogas, se puedan
contabilizar los nuevos tiempos y no se refleje como extemporaneo.

Anexar una casilla de verificacion a la relacién que maneja la Secretaria de Salud
Departamental para el seguimiento a la recepcion y gestion de PQRSD, con el fin de realizar
el respectivo analisis cualitativo y cuantitativo de la gestion de PQRSD en la Secretaria de
Salud Departamental.

Garantizar a la Secretaria de Salud una herramienta electronica, tecnolégica y fisicas que
facilite la recepcion de pqrsd, de forma adecuada, debido al gran volumen de requerimientos
que reciben diariamente. (Estudiar la posibilidad de colocar un punto del aplicativo
GESDOC.).

Fortalecer la cultura del autocontrol en funcionarios y contratistas, en temas relacionados
con: tramite de las peticiones, tiempos de respuesta, quejas, sugerencias y reclamos, riesgos,
responsabilidades y procedimientos internos aplicables.

AUDITORES S ONoweRe R
htdd GILBERTO PARDO LOPEZ /'#‘%
Jefe Oficina Control Interno de Gestién dal
¥ s
EQUIPO MARTHA CECILIA LEYTON % )( -
AUDITOR Profesional Universitario OCI G
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