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SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ~
PQRSD - SEMESTRE 11-2023
IRECEPCION, TRAMITE Y SEGUIMIENTO A
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

: SECRETAR[Ai DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS - SEC. DE EDUCACION -
' -’SEC SALUD - OFICINA ATENCION AL

! USUARIO.

Evaluar venf icar y analtzar la oportumda de las respuestas en relacién a la recepcion, tramite
y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD
registrados por los diferentes medios di puestos por la Gobernacién del Putumayo, y en el
evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccion ya los responsables de
los procesos, para el mejoramlento cont nuo de la prestacién del servicio a los usuarios por
parte de la gobernamén | i .

Con !a presente audltorla se evaluaré serificara y analizara el bumpllmlento de la norma,
comportamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, que
fueron allegadas a la entldad durante el ; egundo semestre del aﬁo 2023 - 1 de julio a 31 de
diciembre. !

Constitucién Politica de Colombia Art. - Decreto Departamental 260 de 2011
Ley 190 de 1995 . il - G - Ley 962 de 2005
Articulo 5 Ley 1437 de 2011 i | 33k - Articulo 76 Léy 1474 de 2011
Ley 1712 de 2014 &t - Ley 1755 de 2015
Articulo 5 Ley 2080 de 2021 ;
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Secretario de Servicios Admtlvos
| YENNIFER ECHEVERRY VELEZ -
| Secretaria de Salud
ICARLOS CAMACHO QUINTERO -
Secretario de Educacion
| EDGAR ORLANDO GONZALEZ -
Bl | Secretario de Servicios Admtivos.
: YENNIFER ECHEVERRY VELEZ -
! Secretaria de Salud
{CARLOS CAMACHO QUINTERO -
Secretario de Educacién’

GILBERTO PARDO LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno de
- Gestion

MARIO FERNANDO FAJARDO
ARTEAGA .
Profesional de Apoyo OCIG

i;s

diciembre de 2023.

Para desarrollar la presente auditoria se consulta las R’QRSD en la pagina web de la
Gobernacién 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 electrénicos institucionales de Atenclon al Usuario, las cuales son asignadas a los
responsables o lideres de oficinas, secretarias y dependencias, las PQRSD registradas por el
Aplicativo SAC - Sisiema de Atencién al Cludadano de la Secretarla de Educacion
- Departamental. o ,_

1. PQRSD NIVEL CENTRAL .
De acuerdo a la informacion entregada por la oficina de Atencién al Usuario del nivel central, de
la Gobernacion del Putumayo, se evidencia qu% se registraron 1190 PQRSD radicadas en el
segundo semestre del afio 2023, segun los datos reportados por el aplicativo GESDOC, cuyo
principal objetivo es la gestion de PQRSDJ A continuacién, se detalla la informacion
correspondiente a la radicacion y el respectivo tramite interno de gestién de PQRSD:

1.1, MEDIO DE RADICACION DE PQR D ENEL NIVEL CENTRAL
En la Tabla 1 se presenta la cantidad de PQRS radlcadas,. en el segundo semestre de 2023,
por los diferentes medios de recepcioén asignados para el prdce':so de gestion de PQRSD y a su
! i P
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¥R :
vez la clasificacién del tipo de PQRSD radicadas.

Tabl Medio recepiin y tipo PQ - Fuente GESDOC
i | ]

Segun la informacién anterior, podemo$ deducir que el medio mas utilizado para radicar

solicitudes es la ventanilla Gnica con 620 €asos, se radicaron 172 solicitudes mediante el correo

electrénico institucional; ademas, se Iogra observar que se '‘radicaron un total de 119

requerimientos mediante el correo electrghico. !
¥ 16t }

VENTANILA UNICA

CORREOQ ELECTRONICO

CORREO CERTIFICADO 5.0%
WEB INSTITUCIONA

Segun el analisis estadistico-basado en la informacién suministrada por la oficina de Atencién
al Usuario de la Gobernacién del Putuma@o en el segundo semestre de 2023, como lo indica la
tabla 2, el medio mas utilizado para la radicacién de PQRSD es la ventanilla Gnica con un total
de 738 casos equivalentes al 62% del total de PQRSD, el segundo medio mas utilizado para la
recepcion de PQRSD es el, cérreo electréhico con 348 casos que equivalen al 29,2%, el correo
certificado ocupa el tercer lugar para reci; ir correspondencia con 59 casos que corresponden al

5% y el medio menos utilizado para radicar PQRSD es mediante la pagina web institucional con
45 casos _corre_spondientesgalﬁis,s% del tp ail die PQRSD radicados en la entidad.

12 TIPO DE PQRSD NIVEL CENTRAL 5|

En la tabla 3 se puede observar que las I:.olic:itudes es el tipo de PQRSD que mas se radico en

Palacio Depéitamental Moci. ba Calle 8 No. 7-40, Codigo Postal: 860001
- Conmutador (57+8) 4201.7?15 ~ Pégina web: www.putumayo.gov.co

l ‘ i I dgina 3 de 17
| i
t




'GOBERNACION DEL RUTUMAYO | | | CODIGO | FT-GEC-002

GESTION DE EVALUACION Y
Ry il v coNTROL! i | | VERSION 08
OETRNACION FORMATO INFORME DE AUDITORIA | FECHA | 15/05/2023
NIT. 800.094.164-4 f v

el nivel central de la Gobernacién del Putumayo con un 71,8% de los casos totales radicados,
en segundo lugar estan los requerimientos conjel 13,9% y los derechos de peticién con 153
casos equivalentes al 12,9%. Ademas, se evidencia que de las 1190 PQRSD radicadas 935
fueron tramitadas o gestaonadas equivalentes al 78,57% del, total con corte al 31 de diciembre
de 2023 y el 11,43% de PQRSD quedaron con reSpuesta pendlente para dar respuesta en el

2024.

L l_..
i | ] t

DERECHOS DE PETICION | 153 12.9% | | 120 78.4%

QUEJA 17 1.4% i | 13 76.5%
REQUERIMIENTOS 165 13.9% | 145 87.9%
SOLICITUDES ¥ 854 71.8% T 656 76.8%
RECLAMO i

1.3. -PQRSD POR-DEPENDENCIAS NIVEL -ENTRAL

|
En la fabla 3, podemos observar que la Secretaria de Goblerno es la dependencia que mas
PQRSD recibi6, en el segundo semestre de 20 3 con un total de 407 casos correspondientes
al 34,2% del total de PQRSD radicadas en el nivel central de la entidad, seguida de la
Secretarfa de Salud con un total de 148 PQRSD radicadas que equivalen al 12,4%, la
Secretaria de Servicios Administrativos recibié el 10 8%, S|endo las dependenmas que mayor
gestion deben tener para la respuesta oportuna ?Ie las PQRSD

SECR. GOBIERNO 407 34.2% | 133 32.7%
SECR. SALUD 1 148 | 12.4% | 16 10.8%
SECR. SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 128 § 10.8% | 34 26.6%
SECR. HACIENDA - 111 | 9.3% | | 30 27.0%
SECR. PLANEACION | . 107 i 9.0% | 28 26.2%
SECR. DESARROLLO SOCIAL 85 4 7.1% § | 40 i1 47.1%
OF. JURIDICA 80 1 6.7% | 52 65.0%
SECR. INFRAESTRUCTURA 44 § 3.7% 30 68.2%
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OF. DE CONTRATACION | | 28 2.4% 13 46.4%
| SECR. DESARROLLO AGROPECUARIO e ? -
YMEDIOAMBIENTE | | (e e R i e
INDERCULTURA _ R 17 1.4% I8 17.6%
SECR. COMPETITIVIDAD Y. | ]
PRODUCTIVIDAD i Dan : S50
DESPACHO DEL GOBERNADOR _ i1 0.1% 0 0%
OF. CONTROL INTERNO DE GESTION | _} 1 O1% 0 0%

Segln el reporte de la ofi cina de Atenmé al Usuario y como se puede observar en la anterior
tabla, la gestién de PQRSD por depende! cias del nivel central presenta un alto porcentaje de
respuestas extemporéneas con un 33, 2% distribuido por dependencias de la siguiente manera:
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1.4.

" central, también presenta un alto porcentaje

i

La Secretaria de Infraestructura y la Oficipa Jundrca son las dependencias que mayor
porcentaje de respuestas extemporaneas pr sentan con e! 68, 2% y 65% respectivamente.

De igual manera, la Secretaria de Compeftmdad y Productmdad presenta un bajo
porcentaje de oportunidad en las respuestas con un 55, 6% de respuestas extemporaneas.

Se evidencia que la Secretaria de Desarmﬂo Soc;a! se le asignaron 85 PQRSD y se
respondieron a tiempo 40 casos, mostrand% un bajo nlvel de oportunidad en los casos
correspondientes al 47,1%. ’:. . '
| s’f

Otras dependencias que muestran un bajo compromlso en la gestion de PQRSD son la
Oficina de Contrataciéon con un 46,4% de espuestas extemporéneas yla Secretarfa de
Desarrollo Agropecuario con un 45,8%.. | 11 j : i

La Secretaria de Gobierno siendo la depEndenma que mas PQRSD recibe en el nivel

e respuestas extemporaneas con un 32,7%.

Se evidencia que, la Secretaria de Hac:en da con uni27%, la Secretaria de Servicios
Administrativos con el 26,6% y la Secre aria de Planeacién, con el 26,2%, tambien
presentaron un porcentaje representativo de fespuestas extratemporales
i !

De acuerdo a la mformacnén suministrada {por el apllc;ltwo GESDOC, |la Secretaria de
Salud es la dependencia que tiene uno de los mejores porcentajes de oportunidad de
respuestas a PQRSD, con un 89,2% de ca 0s respondidos a tiempo y, siendo una de las
dependencias de la entidad que mas recibe casos se reﬂeja que tienen una sobresallente
gestiéon de PQRSD. |

ESTADO DE RESPUESTA DE PQRSD ; i

RESPUESTA A TIEMPO 1B s 62.9%

RESPUESTA EXTEMPORANEA i 396 33.3%

EN MARCHA CON RESPUESTA PENDIENTE 44 3.7%

ASIGNADOS CON RESPUESTA PENDIENTE § 34 : 0.3%

EN ESPERA DE INFORMACION | 14! ¢ 0.1%
i W 3
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DEVUELTAS CON RESPONSABLES | 0.1%

Tabla 3: Estado de reSpuesta de RSD - Fuente GESDOC

De acuerdo a la informacién de la Tabla 5 podemos inferir que el 62,9% de las PQRSD
radicadas se respondieron oportunamente en los tiempos establecidos por la Ley 1712 de
2014, lo que representa un bajo gradd de respuesta a la ciudadania o a las diferentes
entidades; también se puede observar qu§ 396 PQRSD, que equivalen al 33,3% de las PQRSD
totales, tienen respuesta pero no se cumplié con los términos establecidos por la ley para dar
respuesta oportuna y tampoco se'infarma a los solicitantes el motivo de la respuesta
extemporanea y el plazo correspondiente para dar respuesta a cada una de las PQRSD y de
esta manera cumplir con lo establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que en el
paragrafo del citado articulo sefala “Cuafﬁdo excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticién en los plazos aquf seﬁafados} la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos
de la demora y Seﬁa!andé a la veziel plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente previsto.”

ESTADO D;E RPTA DE PQRSD

M RESPUESTA A TIEMPO

M RESPUESTA EXTEMPORANEA

m EN MARCHA CON RESPUESTA
PENDIENTE

B ASIGNADOS CON RESPUESTA
PENDIENTE

® EN ESPERA DE INFORMACION

Respuesta de PORSD — Fuente propia

Ademas, es pertinente inforn{ar que a 31} de diciembre de 2023 habia un total de 47 PQRSD,
registrados en el aplicativo GESDOC, con respuesta pendiente equivalente al 4% de casos
radicados y que se encuentran en Ios'términos de ley para dar la respuesta respectiva. Las
PQRSD radicadas en la erfl1tidad corre’sponden a las gestionadas mediante el aplicativo
GESDOC. : P |

13 *
I
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2. RECEPCION DE PQRSD SECRETARI DE SALUD DEPARTAMENTAL

Es pertinente mencionar que, como parte de '1a Audltoria 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 mp[ementacuén del ‘Aplicativo GESDOC.

La Secretaria de Salud para la recepcién de PQRSD tiene habllltados diferentes medlos como
son la oficina de Atencién al Ciudadano, el correo |nst|tuc:iona| en las diferentes dependencias
de la Secretaria de Salud y el aplicativo GESPOC. Es lmportante mencionar que se debe
unificar la recepcion y gestion de PQRSD, m dlante el aplicativo GESDOC, y asi evitar la
radicacion de PQRSD en diferentes dependenci s dela entldad

2.1. MEDIO DE RECEPCION DE PQRSD E ;LA SECRE TAR’A DE SALUD DEPTAL

Segln los registros de la Secretaria de Salud sobre las PQRSD radicadas con relacion a la
prestaciéon de servicios de salud, de acuerdo?a registros suministrados, para el segundo
semestre de 2023 se recibieron 513 PQRSD mEerentes a la prestacion de servicios de salud
que compete su seguimiento a la Secretana e Salud, como ente de vigilancia, control y
seguimiento. | _ = 5 1,i ] -
La Secretaria de Salud Departamental actualr;nente cuenta con diferentes medios para la
recepcién de PQRSD como son la oficina de Atepcion al Ciudadano, el correo institucional de la
Secretaria de Salud y el aplicativo GESDOG. A continuacién, se muestran las PQRSD
radicadas segun el medio de recepcién: i

" OFICINA DE ATENCION AL | |
CIUDADANO el ]

'CORREO ELECTRONICO  f| | 89 |

APLICATIVO GESDOC 148 |

Tabla 4: Medio ern de PORSD - SSD

Segln el reporte de informacién de la Secretarja de Salud !sdbre la recepcién de PQRSD se
puede observar que para el segundo semestre de 2023, esta dependencia recibié un total de
513 PQRSD, como lo indica la tabla 6, el medio/mas utilizado para la radicacién de PQRSD es
la oficina de Atencién al Ciudadano con un total{276 casos equivalentes al 53,80% del total de
PQRSD, el segundo medio més utilizado pafa la recepcién de PQRSD es el aplicativo
GESDOC con 148 casos que equivalen al 28,85% y mediante el correo electrénico se
recibieron 89 casos que corresponden al 17,35 /.i del total de PQRSD radicados en la SSD.

i
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2.2, PQRSD POR ENTIDAD OFIC!
- l ..I

De acuerdo con mformacmn summlstr'
Secretaria de Salud Departamenta[ res

Supenntendencla de Salud, para recepmé de estos tramites.

DE ATENCION AL CIUDADANO SSD

a por la oficina de Atencién al Ciudadano de la
ecto a las PQRSD radicadas de quejas interpuestas
por los usuarios de los servicios de salud, se ha adoptado un formato sugerido por la

}I.'.-

B S

EMSSANAR | | |

NUEVAEPS | | i 94 34.06%

AIC i 14 5.07%

MALLAMAS | | 5 1.81%
| CLINICA DE ALTA COMPLEJIDAD § 1 3.70%
|unIMAP HoRRRE 1 0.36%
| CLINICA MEDILASER | 1 0.36%
- | FAMISANAR f;s!i ' 1 0.36%
ASMET SALUD ¥ 1 0.36%
|.. E
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| SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL |io36% |

' ]

Tabla 5: PORSD par entidad de s&? ¥

- |k i v :

Como se puede observar en la fabla 7 se han recibido 276 fflquejas en la oficina de atencién al

ciudadano, las entidades que mas reciben quejas por los servicios prestados en salud son

Emssanar con 154 casos equivalentes al 55,80% del total de quejas recibidas y Nueva EPS

con un 34,06% de quejas radicadas en este despacho atendiendo 94 quejas. En general, se

radicaron un total de 268 quejas sobre los servicios de salud que prestan las EPS en el

Departamento del Putumayo correSpondtente I 97,10% del total de PQRSD radicadas en
Atencion al Ciudadano. : '

2.3. MOTIVOS DE RADICACION DE PQRSD,

I 1 ik

La oficina de Atencion al Usuario recibe PQRSD con difere_nt'es motivos interpuestas por los
usuarios de los servicios de salud, donde se [puede observar que se presentan bastantes
quejas por demora en entrega de medlcamentos en autorizaciéon de servicios, negacién de
servicio de transporte, entre otras. En la tabla 8 se puede observar el niimero de PQRSD
respecto a los motivos que tienen los usuarios sobre los diferentes servicios de salud que
prestan las EPS. E l | i

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE INSUMOS, ol R
SUPLEMENTOS Y MEDICAMENTOS | i i 1
DEMORA EN LAS AUTORIZACIONES DE SERVIC|OS Y ASIGNACION HEe S
DE CITAS CON ESPECIALISTAS Y EXAMENES ESPECIALIZADOS | X
NEGACION DE TRANSPORTE A PACIENTE Y/O ACOMPARANTE 12 4.35%
NEGACION EN LA LIBRE ESCOGENCIADE IPS  § § | 10 3.62%
ggllc\gggﬁuim LA DISPONIBILIDAD DE REIFEB&ENCIA Y CO%I:\!I'I:RA 5 LT
ATENCION INDIGNA Y DESHUMANIZADA | 2 0.72%
MALA PRAXIS 1 i i 3 - 1.09%
INCONFORMIDAD POR MALA ATENCION Y SER?ICIOS PRESTADOS 11 3.99%
OTRAS QUEJAS ! 8 it | | 2.90%"

6: Motivos de raac:'on ‘

(e

1
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Las quejas 'por prestacion de servicios d§ salud presentan su mayor incidencia en: Entrega de

servicios con 83 casos, equivalente al 30,07%; Servicios de transporte con 12 casos, que
equivalen al 4,35%; Demora !en dlspombhdéd de referencia y contra referencia con el 5,80%;
Inconformidad por mala atencion y servicios prestados con 11 casos radicados que equivalen al
3,99%. " TRm . iniy 4 S8t i

JULIO
| _AGosto f° 2741
SEPTIEMBRE} | 2384
. || OCTUBRE { 2432 .
' |NOVIEMBRE} |

pertlnente menclonar que Ia gestlén de P
Cludadano SAC ' 1

PERSONAL

i ' f 1% T |
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