
 

 

NFORME SEMESTRAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y 

SUGERENCIAS 

SEGUNDO TRIMESTRE  II –  2018  

 

OBJETIVO: Consolidar la información obtenida en la ejecución del procedimiento 

institucional código SIAU- “Apertura de buzones y respuesta a quejas” a fin de conocer la 

percepción de los usuarios frente a la prestación de los servicios de salud en la E.S.E 

Hospital San Juan  de Dios  de Rionegro 

ALCANCE: Revisar formatos diligenciados por parte de los usuarios a través de buzones, 

correspondencia, correo institucional, formato página Web y realizar seguimiento y 

trazabilidad a la información. 

DESARROLLO DEL INFORME 

A continuación se describe informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Felicitaciones (PQRSF) correspondiente al segundo trimestre del año 2018, de acuerdo a 

la información diligenciada por los usuarios a través de buzones, diligenciamiento de 

formulario de la página Web de la entidad, correo institucional y documentos radicados en 

correspondencia. 

1. Quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (periodo Abril - Junio 

2018) 

Hospital San Juan de Dios E.S.E Rionegro –  Sede Jorge Humberto González Noreña 
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En el periodo se recibieron por parte de los usuarios un total de 223 manifestaciones 

(PQRS), de las cuales el 60% corresponden a quejas, el 35% felicitaciones, el 5% a 

peticiones,  no hubo ninguna sugerencia. 

Al analizar las principales causas o asuntos de reclamación por parte de los usuarios se 

tienen como las principales: Falta de información, Acceso (asociado principalmente a la 

asignación de citas con especialistas.), oportunidad (demoras en atención) el mayor 

número de quejas se presentó en el servicio de urgencias, debido al tiempo de espera 

para recibir la atención, Y las felicitaciones se dieron con mayor frecuencia en los 

servicios de hospitalización (medicina interna y ortopedia) por la calidad y calidez en los 

servicios. Estos comportamientos se vienen repitiendo de periodos anteriores. 

1.2  Medio por el cual se reciben las PQR 
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1.3.  Hospital San Juan de Dios E.S.E Rionegro – Sede Gilberto Mejía Mejía 

 

 

                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

En el periodo se recibieron por parte de los usuarios un total de 19 manifestaciones 

(PQRS), de las cuales el 63% corresponden a quejas, el 35% peticiones, el 5% a 

reclamo,  no hubo ninguna sugerencia. 

Para este trimestre las quejas en la sede Gilberto Mejía Mejía, obedecen a que los 

usuarios han notado cambios en la operación desde que se dio la reorganización, estando 

entre las quejas más frecuentes la dificultas para acceder a la asignación de citas 

medicas, odontológicas, atención en el servicio de urgencias, servicio de Vigilancia.  

MEDIO QUE SE RECIBEN 
LAS PQRS SEDE GMM ABRIL MAYO  JUNIO TOTAL  

ESCRITA 0 0 0 0 

BUZON 1 9 10 20 

EMAIL 0 0 0 0 

TELEFONICA 1 1 1 3 

 TOTAL  2 10 11 23 
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En el segundo  trimestre del 2018 se evidencio que de las  (256)  PQRS recibidas en la 

oficina de atención al usuario el medio que más utilizaron los usuario fue el BUZON DE 

SUGENRENCIAS con un número de (245) Seguido de las PQR radicadas por ESCRITO 

con un número (6); esto indica que el usuario deposita su confianza con la seguridad que 

sus PQR, están siendo atendidas y resueltas. 

 

2 .Promedio de Respuesta 
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El promedio de respuesta, que se le dio a las PQR, en el mes de Abril  fue de 8 días, en 

Mayo  de 9 días y Junio 8 días en una reducción importante de tiempos de repuesta de  

abril a junio. El comportamiento del indicador presenta mejoría en los tiempos de repuesta 

en el último mes, lo que hace del plan de mejoramiento continuo, donde se evidencia los 

focos, en los que haya q hacer intervención para mejorar. 

 

2. Estado Actual de las PQR 

 

 

Se puede evidenciar que en el segundo trimestre se le dio trámite al quejoso 

directamente, se realizó seguimiento y manejo a las PQR, se tomaron los 

correctivos necesarios para mejorar la prestación del servicio. 
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3. Informe Acciones de Tutelas y Derechos de Petición 



 

 



 

 



 

 



 

 

 


