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                                                               INTRODUCCION 
 
El presente informe, muestra la información pormenorizada de las peticiones (P), quejas (Q), reclamos 
(R), sugerencias (S) y felicitaciones (F) -PQRSF- recibidas en el H.U.J.M.B, de la ciudad de Santa Marta 
durante el período del mes de junio del 2022. 
 
La información referida, corresponde a cada uno de los canales habilitados por la Entidad, para la 
recepción de las PQRSF, también, contiene la descripción del trámite dado, a las mismas, durante el 
período citado. 
 
Se realiza el seguimiento a la gestión adelantada por las dependencias del Área de Atención al Usuario, 
con respecto a la atención (oportuna) que debe darse a las PQRSF formuladas por la comunidad a través 
de los diferentes canales dispuestos las mismas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

1. OBJETIVOS  
 

1.1 OBJETIVO GENERAL: 
 
Presentar un informe detallado de las peticiones, quejas, reclamos sugerencias y felicitaciones – PQRSF 
recibidas y tramitadas por las diferentes dependencias de la E.S.E H.U.J.M.B,  con respecto al mes de 
junio del 2022 y analizando la cantidad, el tipo y, el medio utilizado para su radicación, a fin de 
determinar el cumplimiento en la atención de acuerdo a las normas legales vigentes y como resultado 
de esta actividad formular las recomendaciones a que haya lugar en procura del mejoramiento 
continuo de la Entidad. 
 

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
 

• Calcular la oportunidad en atención y respuesta, dada, desde las dependencias de la E.S.E 
H.U.J.M. B, a los requerimientos de la ciudadanía. 

• Favorecer tanto la mejora del Sistema, como la oportunidad en la atención, seguimiento, 
respuesta y orientación que se debe dar a la ciudadanía, mediante el suministro de 
información y acompañamiento pertinente: 

 
2. ALCANCE: 

Inicia desde el momento en que se recibe la queja, reclamo, sugerencia y/o felicitación verbal o escrita 
y finaliza con la entrega de la respuesta pertinente al usuario, emitida por la E.S.E. Hospital Universitario 
JULIO MENDEZ BARRENECHE. 
  
 

3.  APLICABLE A 
Este procedimiento aplica a todos procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluación de la 
institución. 
 

4. . RESPONSABLE 
Profesional Especializado y Profesional Universitario de Sistema de Información y Atención al Usuario. 
 

5. CANALES  
 
• Página WEB 
• Buzón 
• Correo electrónico 
• Personal 
• Archivo Central 
• Redes Sociales 
• Telefonía / Otro 



 

 

 

                                                          MEDIO DE RECEPCION PQRS-F 

PAG,WEB CORREO 
ELECTRONICO 

BUZON PERSONAL  ESCRITAS  TELEFONIA TOTAL 

0          7      0       41          10        4 62 

 
 
Grafica. 
 

 
 
Se resalta la importancia que ha tenido la plataforma de las PQRSF de la página web y el correo 
electrónico, así se logra evidenciar que la comunidad ya hace más uso de las herramientas dispuestas 
por la Institución y no de manera presencial. Los buzones ubicados en las diferentes dependencias aún 
siguen siendo una herramienta importante para la recepción de las PQRSF, mas sin embargo, los 
usuarios son renuentes a utilizar este medio de recepción ubicada en las diferentes dependencias del 
hospital. 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones. 
 

a). Clasificación de PQRS-F de Usuarios radicadas en la SIAU 
 
 

PETICION JUNIO   2022 Total %  
 

peticiones 12 19.3% 

Quejas escritas 12 19.3% 

Quejas verbales  5 8.1% 

Reclamos  9 14.5% 

sugerencias 11 17.8% 

felicitaciones 13 21% 

TOTAL 62 100% 

 
Grafica. No. 1 
 

 
 
Las PQRS presentadas en el mes de junio de 2022, se clasificaron así: 
 
En el 21% de las felicitaciones de los usuarios se presentó en los servicios de Pediatría, Ginecología, 
quirúrgica. Uci Adulto, Uci Pediátrica presentaron el mayor porcentaje de felicitaciones expresadas en 
su mayoría por el “buen trato, y calidad humana”, por integridad en el servicio. Cabe resalar que el 
equipo humano de la entidad es representativo dentro de los reconocimientos que los usuarios pueden 
hacer a la entidad.  



 

 

Las felicitaciones presentadas, representa un nivel importante con relación al total de manifestaciones, 
identificadas como: buen trato y calidad humana. Para las PQR´s presentadas se dio respuesta al 
usuario de manera oportuna y se han gestionada acciones por parte de los líderes de proceso para 
fortalecer el mejoramiento continuo y satisfacción de los usuarios. 
 
Es decir, aproximadamente 79%   restante las  PQRS´ presentadas por los usuarios se relacionan con 
falta de oportunidad en asignación de cita con algunas especialidades, el tener que hacer diferentes 
filas en Consulta Externa para todos los tramites de entrega de fórmulas médicas y otros lo que hace 
que el tiempo de espera sea más   prolongado para el usuario, , falta de oportunidad en las citas con 
las especialidades de Medicina Interna, Endocrinología, Nutrición,  citas de control  post quirúrgicos 
Cirujanos, pediatría, fisiatría, en Consulta Externa, la asignación de los extra cupos para los usuarios 
que llevan más de 4 meses solicitando una cita con las especialidades anteriormente mencionadas, se 
ha vuelto un caos para los usuarios que solicitan servicios en la institución, y pese a que las trabajadoras 
sociales del área de Consulta Externa en varias ocasiones logran  conseguir estos estracupos con los 
médicos especialistas, la actual coordinadora del área del Call Center, se ha convertido en un obstáculo 
para  colaborarle a los usuarios, ya que no contesta las llamadas que se le realizan para poder incluirlo 
en la agenda, y cuando alguna de las trabajadoras sociales van personalmente a su área esta funcionaria 
las manda hacer fila como cualquier otro usuario para la obtención del extra cupo que fue solicitado 
con anterioridad, lo que ha aumentado la insatisfacción en la población consultante. 
  
Las áreas donde más se encuentran concentradas las PQR´s son Consulta Externa y Call Center; cabe 
resaltar que dichas áreas tienen más flujo de pacientes en comparación con las demás, y podría ser un 
motivo por el que se presentan con más frecuencias, sin embargo, mediante una priorización de temas 
relevantes se pueden establecer puntos de mejora claves para los servicios. 
 
TOTAL, DE QUEJAS PRESENTADAS DURANTE EL MES DE JUNIO DEL 2022 
 
 

% de Quejas  con Respuesta en el Término de Ley – 
H.U.J.M. B 

     FORMULA MES DE JUNIO   
2022 

# de peticiones con respuesta al 
usuario dentro de los días 5 días 
hábiles 

       13 

      # de Peticiones recibidas en el 
período                                      

       17 

% Cumplimiento       76.5% 

 
 
  



 

 

Grafica No 2 
 

 
 
Del total de las quejas recibidas en el mes de junio del 2022, (17quejas) se le dio respuesta atendió 
dentro de los términos establecidos cinco (5) días hábiles, 13 de 17 presentadas equivalente al 76.5%, 
1 se respondió inoportunamente representada en él 5.8%   y 3 quedaron pendientes de respuesta por 
fuera del término con un 17.7 %. 
 
No se viene cumpliendo con la atención oportuna ya que este debería ser de 100%, es decir atender 
todas las PQRSF dentro del término establecido. 
Es inadmisible, a la luz de la Ley 1474 de 2011 que, de 17 quejas, 4 de las PQRSF recibidas no se 
atendieron de manera oportuna y mucho más inadmisible que 3 de ellas no se hayan atendido. 
 
ACCIONES IMPLEMENTADAS EN VIRTUD A LAS PQRS 
 

➢ Se reforzaron las capacitaciones en Humanización en los sitios de trabajo. Por falta de trato 
amable. 

➢ Se asignaron 2 funcionarias del área de atención al usuario y se vincula una funcionaria por OPS 
para la atención en el área de Consulta Externa para el acompañamiento permanente de 
informadora y orientadora de los usuarios para esta área.  

➢  Se realizó capacitación de sensibilización al personal de facturación sobre causas de PQRS. 
 
   
                                                                    
 



 

 

CONCLUSIONES 
 
 

➢ La Ley 1474 de 2011 en el artículo 76 establece que en todas las entidades públicas debe 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 un informe sobre el particular. 

➢ Después de consolidar toda la información referente a la atención a las PQRSF se puede 
concluir que han sido en vano las recomendaciones y el estricto control que se ejerce desde el 
área de atención al usuario frente a la atención oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Solicitudes y Felicitaciones, que no se dan de manera oportuna 

 
➢ Se han tomado medidas administrativas para garantizar la atención oportuna a las PQRS 

presentadas, dentro de las que se encuentran: la oficina de atención al usuario  cuenta con el 
procedimiento de Atención a las PQRSF debidamente documentado y se ha socializado con las 
personas que tienen a su cargo velar por la atención oportuna a estas,  se hizo notificación 
personalizada a cada responsable a través de oficios ,se les ha explicado en los Comités de Ética 
Hospitalaria a los coordinadores de cada áreas del hospital la importancia de dar respuestas 
oportunas a las mismas. pese a todas estas medidas persiste el incumplimiento frente a la 
Atención de las PQRSF. 

➢  Se cuenta con la Gestión del responsable del procedimiento de Atención a las PQRSF, que es 
la coordinadora del área, quien vive atenta a la recepción, traslado y control de las respuestas, 
pero a pesar de esto no se ha mejorado en dicha atención y en la oportunidad, prueba de ello 
es que el cumplimiento del indicador, que debería ser el 100%, solo alcanzó el 76.5% en el mes 
de junio, situación que genera reprocesos dado que los profesionales de atención al usuario 
por seguridad en el momento de decepcionar las PQRSF a través de cualquier de los canales 
disponibles, la envía las envía nuevamente a las dependencias encargadas de dar las 
respuestas. Quienes constantemente recuerda a todos los responsables sobre las PQRSF 
pendientes de dar respuesta, además se informa que estas se deben responder al usuario de 
manera oportuna. 

                                                                      
    RECOMENDACIONES   
 

➢ Programar urgentemente reuniones con el profesional del área de Gestión Documental para 
revisar las dificultades que se tienen con la recepción de las PQRS, que ingresan a través de los 
correos electrónicos, o página Web máximo que se ha convertido en un medio tan importante 
para los ciudadanos formular sus propias solicitudes, además se debe recordar que cuando 
ingresan por este medio automáticamente el sistema le asigna un numero de radicado con el 
cual el ciudadano le puede hacer seguimiento. 



 

 

➢  Con la implementación del Modelo Integrado de Planeación y Gestión MIPG, se adoptó la 
Política de Atención al Humanización, con el cual se debe garantizar al ciudadano la atención 
oportuna a sus PQRS.   

➢ Se insiste en la importancia para la Entidad de orientar a los usuarios sobre la necesidad de 
utilizar los buzones ubicados en los diferentes servicios de la misma. 

➢ Continuar con el seguimiento constante a la oportunidad de respuesta a las PQRS, y generar 
reportes por correo electrónicos y otros medios a los coordinadores de áreas responsables de 
dar respuestas sobre las mismas.   

➢ Socializar el presente informe a la alta dirección para que se tomen las medidas respectivas 
frente al incumplimiento de respuestas a las PQRS, y tomar decisiones de tipo gerencial frente 
a este asunto.  

 
ACCIONES DE MEJORA PARA EL SIAU 
 

➢ Establecer según el caso, mecanismos de control para que los funcionarios encargados de los 
procesos generen y cumplan los planes de mejoramiento requeridos. 

➢ Hacer seguimiento a Socializaciones, capacitaciones e información brindada a los usuarios 
sobre los servicios que ofrece la institución, la política de humanización, el manual del 
ciudadano, los deberes y derechos de los usuarios y todos los temas de promoción y 
prevención que contribuyan al mejoramiento de calidad de vida de la población atendida. 

➢  Hacer seguimiento y verificación de tiempos de espera en los servicios de Consulta Externa 
proponer acciones de mejora que propendan a la oportunidad en la prestación de servicio y 
cubrimiento de la demanda; esto por el gran número de quejas presentada. 

➢ La oficina del SIAU requiere de implementos de trabajo para la realización oportuna de las 
actividades de los profesionales que conforman esta área de trabajo (impresoras y scanner, 
computadores) 

➢ Sillas  de Oficina de característica Ergonómicas. 
 
 

Elaboro y Proyecto: 
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