
 

 

 

INFORME SEMESTRAL DE PETICIONES, QUEJAS, 

 RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

TERCER TRIMESTRE  III –  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 el  Hospital San Juan  de Dios  E.S.E.  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 tercer  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. 

Fundamento Normativo. 

 
• En cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina 

de Control Interno presenta el seguimiento al trámite de las peticiones, quejas, 
reclamos y sugerencias.  
 

• Decreto 780 de 2016, por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario 
del Sector Salud y Protección Social. 

 
 

I. CANALES DE COMUNICACIÓN. 

 
 Canales. 

 
Para la gestión de las PQRS, la entidad cuenta con los siguientes canales, a través de los cuales 
facilita al usuario la gestión de sus quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones: 
 

 
Canal Modo de Contacto 

 
Telefónico 

Línea telefónica local: 5313700 , disponible 24 horas 
Línea telefónica 531 78 67  extensión  disponible 24 horas 
Línea telefónica  531 84 31     5316927  5311511 532 28 09 

Físico Toda correspondencia, documentos o escritos incluyendo los comentarios de las encuestas de satisfacción. 



 

 
Virtual Correos Electrónicos: 

ausuario@hsjdeserionegro.com 

pqrs@hsjdeserionegro.com 
Sitio Web Contáctenos http://eserionegro.gov.co/ 

Presencial Proceso personalizado en la Oficina de Atención al Usuario ubicada en el primer piso en horario hábil. 

Buzones En cada servicio del Hospital se han dispuesto buzones y se facilitan los formatos donde el 
usuario puede consignar sugerencias, reclamos, agradecimientos o felicitaciones. Se hace 
recorrido por los buzones todos los viernes y se realiza la respectiva gestión para dar la 
respuesta en los términos establecidos por ley. 

 

Fuente: Oficina de Atención al Usuario. 
 

 

 Estado de los canales. 

 
Se valida y revisa el funcionamiento de los diferentes canales de comunicación y encuentra 
que están en pleno uso y en funcionamiento. el  Hospital San Juan  de Dios  E.S.E.  Rionegro, 
promueve el uso de los mecanismos de participación ciudadana como buzones, encuestas de 
satisfacción y reconocimiento de la oficina de atención al usuario, se resuelven inquietudes de 
pacientes y familiares que llegan por primera vez a la Institución. Se verifica, además que se 
esté informando a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios que 
presta la Institución; se educa sobre mecanismos para acceder a los diferentes niveles de 
atención en salud; se apoya con trámites en casos especiales; se orienta sobre el 
aseguramiento al Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

 
 

 

II. GESTIÓN DE PETICIONES, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. 

 
Manifestaciones de los usuarios en el III trimestre  2018 en el   Hospital San Juan de Dios 

E.S.E Rionegro –  Sede Jorge Humberto González Noreña 

Durante el tercer trimestre del año 2018 se recibieron un total de 287 manifestaciones. El 41.67 % 

(125) de ellas corresponden a felicitaciones, el 16.67% (50) a quejas, el 14.67% (44) a sugerencias, 

a reclamos 14.33 (43) y 8.33 % (25) a peticiones.  

MANIFESTACIONES JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE  Total Promedio 

PETICION  10 5 10 25 8.33 

QUEJA  23 15 12 50 16.67 

RECLAMO 13 12 18 43 14.33 

SUGERENCIA 12 13 19 44 14.67 

FELICITACIONES 39 51 35 125 41.67 

Total General 97 96 94 287   

 

Fuente: Oficina de Atención al Usuario. 
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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 (quirúrgica , 

pediatría  y medicina Interna) por la calidad, trato y servicio humanizado. 

III. Manifestaciones de los usuarios en el III trimestre  2018 en La E.S.E San Juan de Dios de 

Rionegro –  Sede Gilberto Mejía Mejía. 

Durante el tercer trimestre del año 2018 se recibieron un total de 25 manifestaciones. El 2.7 % (8) 

de ellas corresponden a felicitaciones, el 2.33% (7) a reclamos, el 1.67% (5) a sugerencias, a quejas 

1.33% (4) y 0.33 % (1) a peticiones.  

MANIFESTACIONES JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE  Total Promedio 

PETICION  0 1 0 1 0.33 

QUEJA  2 1 1 4 1.33 

RECLAMO 2 2 3 7 2.33 

SUGERENCIA 1 3 1 5 1.67 

FELICITACIONES 2 4 2 8 2.7 

Total General 7 11 7 25   
 

Fuente: Oficina de Atención al Usuario. 

 

Para este trimestre las quejas en la sede Gilberto Mejía Mejía, obedecen a quejas más frecuentes 

la dificultas para acceder a la asignación de citas medicas  de PIP, odontológicas, atención en el 

servicio de urgencias, servicio de Vigilancia.  

IV. Medio por el cual se reciben las PQRSF    

 

La recepción de las PQRSF  III  trimestre  2018 en el  Hospital San Juan  de Dios  E.S.E.  Rionegro –  

en las  Sedes  Jorge Humberto González Noreña y  Gilberto Mejía Mejía. 

 

MEDIO QUE SE RECIBEN LAS 
PQRS 

SEDE JHGN SEDE GMM   

 
JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL 

DIRECTA ESCRITA  15 10 7 1 1 0 34 

BUZON 45 44 52 4 4 4 153 



 

EMAIL 5 6 3 0 1 0 15 

TELEFONICA 32 36 32 2 5 3 110 

 TOTAL  97 96 94 7 11 7 312 

 

 
En el tercer trimestre del 2018 se evidencio que  las PQRS recibidas en la oficina de atención al 
usuario el medio que más utilizaron los usuario fue el BUZON DE SUGERENCIAS con un número de 
(153); Seguido de las PQRS radicadas por Telefónicamente con un número (112); esto indica que el  

usuario deposita su confianza con la seguridad que sus PQRS, están siendo atendidas y resueltas. 
 
 
 
 

 

Fuente: Oficina de Atención al Usuario. 

 
Para el seguimiento a la respuesta oportuna y con calidad de los Reclamos y Sugerencias 
presentados por los usuarios, se tienen implementadas distintas herramientas como los 
informes semanales y mensuales que se envían a los responsables con manifestaciones abiertas 
(sin gestionar), los informes mensuales para el Comité de Humanización, Comité de Ética 
Hospitalaria, Asociación de Usuarios, el informe bimestral para el seguimiento Plan de Acción, 
entre otros. 
 
Todas estas estrategias sumadas al seguimiento por medio de indicadores, permiten llevar la 
trazabilidad de las manifestaciones, sirviendo la información generada además como insumo 
para el modelo de mejoramiento Institucional. 
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Uno de los indicadores es el “PROMEDIO DE TIEMPO DE RESPUESTA A RECLAMOS Y 
SUGERENCIAS”, el cual establece el número de días promedio en que se le dio respuesta a las  
 
Reclamaciones y Sugerencias presentadas por los usuarios. Se trata de un indicador decreciente 
que tiene como meta responder dentro de los 10 (diez) días hábiles contados desde su 
recepción. 

 

 

 
La “PROPORCIÓN DE USUARIOS SATISFECHOS”, es la proporción de usuarios encuestados 
que califican el servicio prestado por la Institución. Para este indicador se aplica el formato de 
Encuesta diseñado por la Institución y la meta es del 90%. 

 
En lo que va transcurrido de la presente vigencia, se identifica un comportamiento fluctuante del 
indicador; de igual manera lo evidencia la tendencia histórica para el período Julio – septiembre 
del  2018. 
 

 



 

 

 

 

V. Satisfacción de los  usuarios por   servicio durante el  tercer trimestre 

del 2018  

El siguiente  cuadro describe la calificación de los usuarios en la encuesta de satisfacción 

realizada en los servicios   que ofrece la institución  en el tercer trimestre del 2018  

SERVICIOS  QUE  OFRECEN LAS SEDES JHGN - 
GMM 

PORCENTAJE DE 
SATISFACCION  

Banco de Sangre  89% 

Cirugía 95% 

Consulta externa 82% 

Fisioterapia 99% 

Ginecología 98% 

Imagenologia 85% 

Laboratorio 96% 

Medicina Física y rehabilitación Cardiaca 100% 

Medicina Interna  98% 

Ortopedia 96% 

Patología 95% 
Plan Canguro 100% 

Quirúrgicas 97% 

Salud Oral 95% 

Salud Visual 99% 

Urgencias 80% 
 

 

VI. PARTICIPACIÓN SOCIAL 

 
La Institución ha puesto en marcha el plan de trabajo y dispuesto todos los recursos necesarios 
para la adopción de la Política Pública de Participación Social, la cual se encuentra incluida 
dentro de las actividades del plan de acción para la implementación del Modelo Integral de 
Planeación y Gestión – MIPG. 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 

ASOCIACIÓN DE USUARIOS DE LA SALUD 
 

En el  Hospital San Juan  de Dios  E.S.E.  Rionegro, la Asociación de Usuarios cuenta con el 
reconocimiento, respaldo y total compromiso Institucional para facilitar su funcionamiento. Para 
ello dispone de los recursos necesarios que apoyen el cumplimiento de sus funciones. 

 
La Asociación de Usuarios tiene un representante en la Junta Directiva del Hospital, un 
representante en el Comité de Participación Comunitaria – COPACO municipal, un 
representante en el Comité de Ética Hospitalaria del Hospital y presentaron candidato para 
representante en los Consejo Municipal y Departamental de Seguridad Social en Salud. 

 

 

 
VII. TUTELAS  Y DERECHOS DE PETICION 



 

  



 

 



 

  



 

   



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

CONCLUSIONES 

 

En el  Hospital San Juan  de Dios  E.S.E.  Rionegro, las manifestaciones 
clasificadas en agradecimientos, felicitaciones, reclamos y sugerencias recibidas 
por los diferentes canales dispuestos para tal fin, han sido ingresadas al Sistema 
de Información y Atención al Usuario – SIAU y para efectos del presente 
informe, analizadas para el período julio– Septiembre  del año 2018.  
 
Con base en toda la información obtenida mas el análisis de los factores 
internos y externos, el Hospital lleva a cabo la planeación de sus lineamientos, 
trabajando fuertemente en la búsqueda de estrategias que hagan de cada 
momento de verdad una experiencia satisfactoria, buscando minimizar todas las 
situaciones identificadas y caracterizadas al interior de la Institución, 
especialmente aquellas con las cuales los usuarios manifiestan la vulneración 
de sus derechos, manteniendo siempre  una  atención Humanizada ”. 
 
 
Desde el proceso SIAU la Institución promueve la participación ciudadana así 
como el cuidado del ejercicio de los derechos y deberes de los usuarios de los 
servicios de salud. 
 
La oficina de atención al usuario responde a los usuarios sus requerimientos, 
traslada las manifestaciones presentadas por ellos y realiza seguimiento a la 
trazabilidad dentro de los plazos establecidos en la Ley. 
 
Como fortalezas del proceso SIAU se tiene que está normalizado y establecido 
como proceso estratégico, que cuenta con un aplicativo para consolidar la 
información y generar reportes a los que se le realiza seguimiento mediante los 
indicadores; por otra parte el SIAU se constituye en uno de los insumos del 
modelo de mejoramiento institucional, en sus diferentes niveles de operación y, 
se visitan diariamente los servicios promoviendo el proceso como mecanismo de 
participación. 
 



 

 
 
Como una debilidad se evidencia que, a pesar de utilizar todos los medios 
Institucionales para promover el proceso como mecanismo de participación, ha 
sido difícil lograr que los usuarios lo conozcan y utilicen. 
Para el segundo semestre de 2018 de la mano de la normatividad vigente desde 
el proceso SIAU se continuará educando a los usuarios, promoviendo la 
participación ciudadana, participando en espacios interinstitucionales para la 
creación de redes de apoyo, se buscará referenciación con prácticas exitosas en 
otros servicios e instituciones y, se aprovechará toda oportunidad que permita el 
mejoramiento continuo del proceso. 
 
 
 

 
 
 
 


