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INFORME DB SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS DEL HOSPITAL DE CALDAS E.S.F EN EL
PERIODO JULIC A DICIEMBREWMDE 20153,

1. INFORMACION GENERAL

ALCANCE: En cumplimiento con el “ESTATUTO ANTICORRUPCION, Por
el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
'p]'eveﬁcic')n, investigacién vy sancion de acios de corrvupciéon v o la
electividad del control de la gestién publica, en el ABRTICULO 76.
CHFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS, en toda entidad
publica, deberd 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
misién de la enlidad, la oficina de contrel internc debera vigilar que la
atencidén se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular.

Tn la pagina web principa! de toda entidad pablica deberda existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios. Todas las entidades publicas
deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién
realizados por funcionarios de la entidad, v de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias gue permitan realizar

modificaciones a la manera como se presta el servicio pablico.
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PETICIONES: Es la solicitud respetuosa de informacién o actuacién
relacionada con la prestacidn del servicio, que el cliente tiene derecho a

presentar a la Administracién Municipal

QUEJA: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto una
inconformidad con la forma o condiciones como se ha prestado el

SCrvicio.

RECLAMG: Medio por el cual el cliente coloca su inconformidad con el

servicio prestado.

SUCERENCIAS: Es la proposicién, idea o indicaciéon que se olrece o
presenta con el propésito de incidir en el mejoramiento de un proceso,
cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacion del servicio o el

cumplimiento de una funcién puablica.

DENUNCIAS: Es el mecanismo mediante el cual cualquier persona
natural o juridica da a conocer en forma verbal o escrita, al Hospital de
Caldas I5.8.E, hechos o conductas con las que se pueda presumir posible
manejo irregular o eventual! detrimento de los bienes o fondos del
Estado, o una indebida gestion fliscal, bien sea por parte de un servidor
publico o de un particular que administre dichos fondos o bienes.

En este sentido, se presenta el siguiente informe de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, del Hospital de Caldas E.S.E en el periodo

Periodo Enero a Junio de 2015.

CRITERICS En la realizacion del informe, se tomaron como criterios la

Constitucion Nacional, el IIstatuto Anticorrupcion y demas normas
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TIPO DE INFORME Es un informe de cumplimiento.

CBJETIVOS DEL INFORME Realizar el seguimiento y evaluacién, al
cumplimiento del tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias en el HOSPITAL DE CALDAS E.S.E, en el periodo Eneroc a
Junio de 2015.

CANALES DE INFORMACION: EL Hospital de Caldas E.S.E obtiene
informacién a través de la pagina web, correo electrénico, telefénico vy
presencial; con el fin de dar un buen servicio al ciudadano y a las

entidades en todos nuestros procesos misionales.

PQRS CANALIZADAS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2015

Peticiones 208
Quejas 0
Reclamos 0

Es conveniente precisar que en el segundo semestre del afio 2015:
Ingresaron a la institucion 208 peticicnes distribuidos mes a mes de la

siguiente forma:
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CLASIFICACION POR TIPO DE REQUERIMIENTO

Comportamiento de las PQR’S en el primer semestre del afio 2015, con el

fin de valorar el tipo de participacion en el semestre.

PETICIONES 208
QUEJAS 0
RECLAMOS 0
TOTAL 208

Las peticiones obedecen a solicitud de:

Certificaciones CLEBP, certificados laborales, calidad de empleado, ,
Reconocimientos bonos pensionales, confirmaciones laborales, historias
laborales, certificacion de funciones, tiempo laborado, e reconocimiento
de cuotas partes, auxilios funerarios, certificados de jubilacidn, solicitud
informacién entidades de control. Entre otras.

Las mas representativas se pueden visualizar en el siguiente cuadro:

Es conveniente precisar que por el voelumen de las certificaciones solo 2

se respondid por fuera de los términos.

g CLLBP
g ULTIHAQ ANO

t BONG PCMSIONAL

& CONFIRMACION
CALIDA DE EMPLEADD

i CALIDAD DE
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Las peticiones fueron atendidas y tramitadas con una efectividad del
99.03%,, las cuales se respondieron dentro de los términos legales, en el
efecto que una peticién no se podia responder se informo al interesado
mediante oficio expresando los motivos de la demora v sefalando a la vez
la fecha en que se resolvera o dara respuesta.. Es importante aclarar que
todas las peticione que ingresaron en el segunde semestre del ano 2015

fueron resueltas.

En cuanto a quejas y reclamos en el segundo semestre no se reportaron
quejas o reclamos de ninguna indole, en la prestacion de servicios de
salud las quejas y reclamos son canalizados por nuestro operador
Servicios Especiales de Salud quien es la entidad que directamente presta

dicha atenciton y es el responsable directo de la salud..
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Conclusidn.

El Hospital de Caldas E.S.E debera de buscar un mecanismo méas agil, en
cuanto al control de fechas de respuestas, con el {in de poder hacer
seguimiento rapido, confiable en cuante a entrega de peticiones, va que

en la actualidad resulta dispendioso establecer tiempos de respuestas.

Cordialmente.

I\li’énica Mari Lardona Giraldo
Profes@. Control Interno
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