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INFORME DE GESTIÓN PQRSF DEL HOSPITAL REGIONAL JOSÉ DAVID PADILLA 

VILLAFAÑE  VIGENCIA I TRIMESTRE  AÑO  2021 

 

 

 

 

INTRODUCCIÓN  

 

El Hospital Regional José David Padilla Villafañe en articulación con la coordinación de 

Servicio de información y atención al usuario SIAU, administra información que 

proporcionan los usuarios en las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 

formuladas sobre la experiencia del servicio de la institución,  lo cual se constituye en una 

herramienta para identificar las necesidades, percepciones, y expectativas, y  así buscar 

soluciones y alternativas fundamentales para lograr la fidelización de nuestros usuarios, 

por lo que se requiere apoyo de las áreas asistenciales y administrativas. 

 Es así, como de Servicio de información y atención al usuario SIAU), toma la fuente la 

información de las PQRSF  registradas en el módulo de dinámica  (quejas o reclamos)  

las cuales han ingresado durante el primer trimestres de año 2021  desde los diferentes 

canales ofertados, Buzón de sugerencias, punto de atención  SIAU. 
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OBJETIVO GENERAL:   

Gestionar las diferentes PQRSF que ingresan por los diferentes canales ofertados del  

Hospital José David Padilla Villafañe, proporcionando efectividad en el seguimiento a los 

planes de acción de los procesos involucrados en la prestación del servicio, dando 

cumplimiento a la normativa vigente y apoyando a la organización en el logro de los 

objetivos estratégicos. 

 

GENERALIDADES DEL INFORME DE GESTIÓN PQRSF CORRESPONDIENTE AL 

PRIMER TRIMETRE DE 2021  

Para el primer trimestre  de 2021 el Hospital Regional José David Padilla Villafañe recibió 

un total de17 radicados PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y 

Felicitaciones) desde los diferentes canales ofertados, Buzón de sugerencias, punto de 

atención  SIAU. 

 

I. CONSOLIDADO DE PQRSF PRIMER TRIMESTRE DEL AÑO 2021. 

Tabla 1: Consolidado de los PQRSF encontrados en los buzones de sugerencia e 

interpuesto en la oficina del servicio de información y atención y atención al usuario 

durante el primer trimestre de 2021.  

 

 

MES QUEJAS FELICITACIÒN SUGERENCIA 

ENERO 6 0 0 

FEBRERO 3 4 0 

MARZO 4 0 0 

 

En la tabla 1, se reflejan que, en el primer  trimestre  del año 2021 el índice de PQRSF 

encontradas en los buzones de sugerencia e interpuesta en el servicio de información y 

atención al usuario esta en menor proporción en comparación al  último trimestre de 2020 

el cual se evidencio  20 PQRSF, (16 quejas, 3 felicitaciones, 1 sugerencia).  

Durante el periodo analizado se registraron  13 quejas, 4  felicitaciones 0 sugerencia. 

Es necesario aclarar, que el incremento en la cantidad de PQRS no representa como tal 

un resultado negativo, ya que se logra identificar las inconformidades de los usuarios ante 

el servicio que se le brinda y como institución establecer planes de mejora enfocados en 

minimizar las situaciones de cada servicio. 
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II. ESTADO DE LOS TRÁMITES Y RESPUESTAS DE PQRS DEL PRIMER TRIMESTRE 
DEL AÑO 2021 
 
 

Tabla 2: En la siguiente tabla se presenta el total de los PQRSF, el número de quejas que 

se encuentran en trámites y las que se les ha dado respuesta.   

 

En la tabla Nª2 se puede evidenciar el consolidado cuantitativo de PQRSF 

correspondiente al primer  trimestre del año 2021, observando que el 94 %, pertenecen a 

aquellos PQRSF que en el momento se encuentran en trámites de respuesta para la 

posterior evaluación, generación del plan de acción encaminadas a la solución de la queja 

expuesta por el usuario y la mejora de la atención teniendo como resultado usuario 

satisfechos y con solución de su problema de salud.  

 

En cuanto al 6% restante corresponde a las PQRS atendidos y resueltos, generando 

planes de mejora encaminados a la minimizar de las situaciones que generaron las 

quejas.  

 

 

III. ANALISIS DE PQRS POR DEPENDENCIA CON MAYOR INCIDENCIA POR PARTE 

DEL USUARIO. 

 

SERVICIO OBSERVACION DE USUARIO 

URGENCIA 

 Demora en el proceso de salida de los pacientes 

 Demora en la ronda de los especialistas 

 Adicionar más camas 

 Atención más rápida en el triage 

 Humanización al personal de la salud 

 Mejorar la atención con los usuarios con el servicio de vigilancia y enfermeras 

 Que la niña que atienda en facturación tenga más calidad humana y mejor 

servicio con los usuarios 

MES TOTAL DE PQRS EN TRAMITE RESPUESTA AL USUARIO 

ENERO 6 6 0 

FEBRERO 7 6 1 

MARZO 4 4 0 

TOTAL 17 16 1 
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CONSULTA 

EXTERNA 

 Que los especialistas lleguen temprano 

 Humanización y orientación correcta al usuario a la chica de recepción 

 Mejorar el servicio al usuario 

 Más puntuales con las citas 

 tener en cuenta los de la tercera edad 

 Baños sucios, mejor limpieza 

 Los especialistas brinden una mejor atención 

 Contratación de otras especialidades 

 Mas auxiliares de enfermería que guíen de manera más clara a los usuarios 

 Que no coloquen  las citas todas al mismo tiempo y hora 

 Que no atiendan por tele consulta que sea mejor presencial 

 No contestan los teléfonos en el área de citas medicas 

 Que la hora de la cita coincida con la hora de atención 

 Que cuando los especialistas formulen medicamento que no lo cubre la EPS 

realicen la gestión de MIPRES de inmediato para no tener inconvenientes en 

este proceso 

 Poner ventiladores en la sala de espera 

MEDICINA 

INTERNA 

 Que permitan el acompañamiento a los familiares 

 Humanización al personal de la salud 

 La atención ha mejorado mucho 

 El área de vigilancia no brinda una información adecuada y es el único medio 

de comunicación 

 Más agilidad en el proceso de remisión 

 Información oportuna a los familiares 

 Que las enfermeras coloquen el medicamento a la hora que corresponde 

 El proceso de la salida demora mucho 

QUIRURGICO 

 Suministrar el medicamento a la hora que indica el médico, así mismo 

explicarle al paciente que medicamento se le está suministrando y para qué 

sirve 

 Demora en la autorización de los materiales quirúrgicos 

 Agilidad en la atención y procedimientos 

 Excelente atención del cirujano sierra 

 Contar con una cafetería en la institución 

CIRUGIA 

AMBULATORIA 

 Excelente atención 

 Que la información sea brindada por el especialista o médico, muchas veces 

no dan información sobre el procedimiento 

AMBULANCIA 
 Que la gestión con la EPS sea más ágil para la remisión 

 Mas ambulancias a disposición 

 Remisiones muy retardadas 
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PEDIATRIA 

 Humanización al personal de la salud 

 Que los pediatras lleguen temprano 

 Mejorar sala de juego del servicio, con más juegos y televisión en las 

habitaciones 

 No discriminación con los pacientes 

 Debería haber una silla cómoda para el acompañante en el servicio de 

urgencia pediatría. 

 Mejorar el aseo y el servicio de vigilancia 

 Demoran mucho en dar la salida entre 6 horas. 

MATERNIDAD 

 Falta de información oportuna a los familiares de los pacientes 

 Humanización para el personal de facturación, y el personal de atención como 

médicos y enfermeras. 

 Agradecida con el coordinador del área de facturación por su colaboración y 

apoyo 

 Mejorar el trato con los usuarios el servicio de vigilancia 

 

                              

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

IV. PLAN DE MEJORA O ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR 
 

De acuerdo a los resultados por servicios y causas identificadas de insatisfacción con la 

prestación, se hace necesario realizar acciones de mejora que contribuyan a que los 

usuarios se sientan mejor atendidos como: 

 

FORMULACIÓN DE ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS  Y PLAN DE MEJORA 

QUE QUIEN COMO CUANDO 

Tomar de inmediato las medidas necesarias 

para solucionar las debilidades encontradas 

en los resultados de los PQRSF. Gerencia / 

Subgerencias  

Definir responsabilidades 

en los implicados, realizar 

seguimiento al su 

cumplimiento  

Inmediatament

e  
Dar cumplimiento a las políticas de calidad 

establecidos el Hospital José David Padilla 

Villafañe 

Agilizar el proceso de respuesta de cada 

queja interpuesta por el usuario 

Gestión 

humana en 

coordinación 

con gerentes  

de 

asociaciones y 

líderes de los 

servicios 

A cada gerente de 

agremiación o jefe de área 

se le entrenará por parte de 

SIAU la forma de agilizar 

las respuestas por el 

módulo  de PQRS en 

dinámica  
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Capacitación de humanización para el 
personal de la institución en aras a reeducar 
en la importancia de brindar un servicio 
oportuno. 
 

Gestión 

humana en 

coordinación 

con gerentes  

de 

asociaciones y 

acompañamien

to de líder SIAU 

y Asesora de 

Calidad  

Capacitaciones al personal 

asegurando cubrir el90% de 

los  funcionarios del hospital   

Mes de mayo  

a junio/ 2021 

 
 

 
 
 

LINDA KATERINE DUARTE PEREZ.  
Psicóloga. 
Contratista de Darservicio.  

OFICINA – SIAU (servicio de información y atención al usuario 
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INFORME DE GESTIÓN PQRSF DEL HOSPITAL 

REGIONAL JOSÉ DAVID PADILLA VILLAFAÑE 

 VIGENCIA II TRIMESTRE  AÑO  2021 

 

 

REALIZADO POR  
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JULIO 2021  
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INFORME DE GESTIÓN PQRSF DEL HOSPITAL REGIONAL JOSÉ DAVID PADILLA 

VILLAFAÑE  VIGENCIA II TRIMESTRE  AÑO  2021 

 

 

 

 

INTRODUCCIÓN  

 

El Hospital Regional José David Padilla Villafañe en articulación con la coordinación de 

Servicio de información y atención al usuario SIAU, administra información que 

proporcionan los usuarios en las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 

formuladas sobre la experiencia del servicio de la institución,  lo cual se constituye en una 

herramienta para identificar las necesidades, percepciones, y expectativas, y  así buscar 

soluciones y alternativas fundamentales para lograr la fidelización de nuestros usuarios, 

por lo que se requiere apoyo de las áreas asistenciales y administrativas. 

 Es así, como de Servicio de información y atención al usuario (SIAU), toma la fuente la 

información de las PQRSF  registradas en el módulo de dinámica  (quejas o reclamos)  

las cuales han ingresado durante el segundo trimestres de año 2021  desde los diferentes 

canales ofertados, buzón de sugerencias, punto de atención SIAU. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                
 
 

Página 3 de 7 
 
 

 
Calle 5ª No. 30A – 56 Conmutador  5654854    Línea interna   175    Aguachica – Cesar 
www.hospitalregionaldeaguachica.gov.co     siau@hospitalregionaldeaguachica.gov.co 

Trabajamos por su Bienestar 

OBJETIVO GENERAL:   

Gestionar las diferentes PQRSF que ingresan por los diferentes canales ofertados del  

Hospital José David Padilla Villafañe, proporcionando efectividad en el seguimiento a los 

planes de acción de los procesos involucrados en la prestación del servicio, dando 

cumplimiento a la normativa vigente y apoyando a la organización en el logro de los 

objetivos estratégicos. 

 

GENERALIDADES DEL INFORME DE GESTIÓN PQRSF CORRESPONDIENTE AL 

SEGUNDO TRIMETRE DE 2021  

Para el segundo trimestre de 2021 el Hospital Regional José David Padilla Villafañe 

recibió un total de 35 radicados PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y 

Felicitaciones) desde los diferentes canales ofertados, Buzón de sugerencias, punto de 

atención  SIAU. 

 

I. CONSOLIDADO DE PQRSF SEGUNDO TRIMESTRE DEL AÑO 2021. 

Tabla 1: Consolidado de los PQRSF encontrados en los buzones de sugerencia e 

interpuesto en la oficina del servicio de información y atención y atención al usuario 

durante el segundo trimestre de 2021.  

 

 

MES QUEJAS FELICITACIÒN SUGERENCIA 

ABRIL 7 1 0 

MAYO 16 1 1 

JUNIO 9 0 0 

 

En la tabla 1, se refleja que, en el segundo  trimestre  del año 2021 el índice de PQRSF 

encontradas en los buzones de sugerencia e interpuesta en el servicio de información y 

atención al usuario esta en mayor proporción en comparación al primer trimestre de 2021 

el cual se evidencio 17  PQRSF, (13 quejas, 4 felicitaciones, 0 sugerencia).  

Durante el periodo analizado se registraron  35 PQRSF, (32 quejas, 2 felicitaciones 1 

sugerencia).  

Es necesario aclarar, que el incremento en la cantidad de PQRS no representa como  un 

resultado negativo, ya que se logra identificar las inconformidades de los usuarios ante el 

servicio que se le brinda y como institución establecer planes de mejora enfocados en 

minimizar las situaciones de cada servicio. 
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II. ESTADO DE LOS TRÁMITES Y RESPUESTAS DE PQRS DEL SEGUNDO 
TRIMESTRE DEL AÑO 2021 
 
 

Tabla 2: En la siguiente tabla se presenta el total de los PQRSF, el número de quejas que 

se encuentran en trámites y las que se les ha dado respuesta.   

 

En la tabla 2, se puede evidenciar el consolidado cuantitativo de PQRSF correspondiente 

al segundo  trimestre del año 2021, observando que el 14 %, pertenecen a los PQRSF 

que se encuentran en trámite de respuesta para la posterior evaluación y mejora en los 

servicios prestados por la institución mediante  planes de acción encaminadas a la  

solución oportuna de la queja expuesta por el usuario. 

 

En cuanto al 86% restante corresponde a las PQRSF  atendidos y resueltos en los 

diferentes servicios del hospital. 

 

Cabe resaltar que desde la coordinación del SIAU (servicio de información y atención al 

usuario) en articulación con cada las agremiaciones y/o jefes de área  de los servicios  se 

ha logrado dar cumplimento al índice de meta de respuesta ante las dificultades presentes 

en la institución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MES TOTAL DE PQRS EN TRAMITE RESPUESTA AL USUARIO 

ABRIL 8 1 8 

MAYO 18 1 17 

JUNIO 9 3 6 

TOTAL 35 5 30 
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III. ANALISIS DE PQRS POR DEPENDENCIA CON MAYOR INCIDENCIA POR PARTE 

DEL USUARIO. 

 

SERVICIO OBSERVACION DE USUARIO 

URGENCIA 

 Demora en el proceso de salida de los pacientes 

 Demora en la ronda de los especialistas 

 Atención más rápida en el triage 

 Humanización al personal de la salud 

 Mucha contaminación auditiva por parte del personal 

 Demora en la realización de un Rx o ecografía 

CONSULTA 

EXTERNA 

 Que los especialistas lleguen temprano 

 tener en cuenta los de la tercera edad 

 Baños sucios, mejor limpieza, baños sin tapa 

 No contestan los teléfonos en el área de citas medicas 

 Que la hora de la cita coincida con la hora de atención 

 Mas sillas muchos pacientes, infraestructura más amplia. 

 Mejorando el sistema de atención en recepción y que la atención sea más 

rápido 

 Que el área de facturación tenga más prioridad con las personas de tercera 

edad, embarazo y de vereda. 

 Humanización al personal de consulta externa, enfermeras, especialistas y 

área de facturación. 

MEDICINA 

INTERNA 

 Que permitan el acompañamiento a los familiares 

 Humanización al personal de la salud 

 La atención ha mejorado mucho, buena atención, excelente servicio 

 El área de vigilancia no brinda una información adecuada y deben realizar 

humanización a este personal 

 El proceso de la salida demora mucho 

 Comida adecuada según su dieta 
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QUIRURGICO 

 Suministrar el medicamento a la hora que indica el médico, así mismo 

explicarle al paciente que medicamento se le está suministrando y para qué 

sirve 

 Demora en la autorización de los materiales quirúrgicos 

 Agilidad en la atención y procedimientos 

 Excelente atención del cirujano sierra 

 Contar con una cafetería en la institución 

CIRUGIA 

AMBULATORIA 

 Excelente atención 

 Que la información sea brindada por el especialista o médico, muchas veces 

no dan información sobre el procedimiento. 

AMBULANCIA 

 Que la gestión con la EPS sea más ágil para la remisión 

 Mas ambulancias a disposición 

 Ambulancias deterioradas, en muy mal estado 

PEDIATRIA 

 Humanización al personal de la salud 

 Que los pediatras lleguen temprano 

 Demoran mucho en dar la salida entre 6 horas. 

 Colocar aparte los niños con sospecha de covid 

MATERNIDAD 

 Falta de información oportuna a los familiares de los pacientes 

 Humanización para el personal de facturación, y el personal de atención como 

médicos y enfermeras. 

 Mejorar el trato con los usuarios el servicio de vigilancia 
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IV. PLAN DE MEJORA O ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR 
 

De acuerdo a los resultados por servicios y causas identificadas de insatisfacción con la 

prestación, se hace necesario realizar acciones de mejora que contribuyan a que los 

usuarios se sientan mejor atendidos como: 

 

FORMULACIÓN DE ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS  Y PLAN DE MEJORA 

QUE QUIEN COMO CUANDO 

Tomar de inmediato las medidas necesarias 

para solucionar las debilidades encontradas 

en los resultados de los PQRSF. Gerencia / 

Subgerencias  

Definir responsabilidades 

en los implicados, realizar 

seguimiento al su 

cumplimiento  

Inmediatamente  

Dar cumplimiento a las políticas de calidad 

establecidos el Hospital José David Padilla 

Villafañe 

Agilizar el proceso de respuesta de cada 

queja interpuesta por el usuario 

Gestión 

humana en 

coordinación 

con gerentes  

de 

asociaciones y 

líderes de los 

servicios 

A cada gerente de 

agremiación o jefe de 

área se le entrenará por 

parte de SIAU la forma de 

agilizar las respuestas por 

el módulo  de PQRS en 

dinámica  

 

Capacitación de humanización para el 
personal de la institución en aras a reeducar 
en la importancia de brindar un servicio 
oportuno. 
 

Gestión 

humana en 

coordinación 

con gerentes  

de 

asociaciones y 

acompañamien

to de líder SIAU 

y Asesora de 

Calidad  

Capacitaciones al 

personal asegurando 

cubrir el 90% de los  

funcionarios del hospital   

 

 
 

 
 
 

LINDA KATERINE DUARTE PEREZ.  
Psicóloga. 
Contratista de Darservicio.  

OFICINA – SIAU (servicio de información y atención al usuario 
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INFORME DE GESTIÓN PQRSF DEL HOSPITAL REGIONAL JOSÉ DAVID PADILLA 

VILLAFAÑE  VIGENCIA III TRIMESTRE  AÑO  2021 

 

 

 

 

INTRODUCCIÓN  

 

El Hospital Regional José David Padilla Villafañe en articulación con la coordinación de 

Servicio de información y atención al usuario SIAU, administra información que 

proporcionan los usuarios en las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 

formuladas sobre la experiencia del servicio de la institución,  lo cual se constituye en una 

herramienta para identificar las necesidades, percepciones, y expectativas, y  así buscar 

soluciones y alternativas fundamentales para lograr la fidelización de nuestros usuarios, 

por lo que se requiere apoyo de las áreas asistenciales y administrativas. 

 Es así, como de Servicio de información y atención al usuario (SIAU), toma la fuente la 

información de las PQRSF  registradas en el módulo de dinámica  (quejas o reclamos)  

las cuales han ingresado durante el tercer trimestre de año 2021  desde los diferentes 

canales ofertados, buzón de sugerencias, punto de atención SIAU. 
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OBJETIVO GENERAL:   

Gestionar las diferentes PQRSF que ingresan por los diferentes canales ofertados del  

Hospital José David Padilla Villafañe, proporcionando efectividad en el seguimiento a los 

planes de acción de los procesos involucrados en la prestación del servicio, dando 

cumplimiento a la normativa vigente y apoyando a la organización en el logro de los 

objetivos estratégicos. 

 

GENERALIDADES DEL INFORME DE GESTIÓN PQRSF CORRESPONDIENTE AL 

TERCER TRIMETRE DE 2021  

Para el tercer trimestre de 2021 el Hospital Regional José David Padilla Villafañe recibió 

un total de 47 radicados PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y 

Felicitaciones) desde los diferentes canales ofertados, Buzón de sugerencias, punto de 

atención  SIAU. 

 

I. CONSOLIDADO DE PQRSF TERCER TRIMESTRE DEL AÑO 2021. 

Tabla 1: Consolidado de los PQRSF encontrados en los buzones de sugerencia e 

interpuesto en la oficina del servicio de información y atención y atención al usuario 

durante el  tercer trimestre de 2021.  

 

 

MES QUEJAS FELICITACIÒN SUGERENCIA 

JULIO 10 1 2 

AGOSTO 11 1 1 

SEPTIEMBRE 19 2 0 

 

En la tabla 1, se refleja que, en el tercer trimestre del año 2021 el índice de PQRSF 

encontradas en los buzones de sugerencia e interpuesta en el servicio de información y 

atención al usuario esta en mayor proporción en comparación al primer y segundo 

trimestre de 2021. 

Durante el periodo analizado se registraron  47 PQRSF, (40 quejas, 4 felicitaciones 3 

sugerencia).  

Es necesario aclarar, que el incremento en la cantidad de PQRS no representa un 

resultado negativo, ya que se logra identificar las inconformidades de los usuarios ante el 

servicio que se le brinda y como institución establecer planes de mejora enfocados en 

minimizar las situaciones de cada servicio. 
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II. ESTADO DE LOS TRÁMITES Y RESPUESTAS DE PQRS DEL TERCER TRIMESTRE 
DEL AÑO 2021 
 
 

Tabla 2: En la siguiente tabla se presenta el total de los PQRSF, el número de quejas que 

se encuentran en trámites y las que se les ha dado respuesta.   

 

En la tabla 2, se puede evidenciar el consolidado cuantitativo de PQRSF correspondiente 

al tercer trimestre del año 2021, observando que el 36 %, pertenecen a los PQRSF que se 

encuentran en trámite de respuesta para la posterior evaluación y mejora en los servicios 

prestados por la institución mediante  planes de acción encaminadas a la  solución 

oportuna de la queja expuesta por el usuario. 

 

En cuanto al 64% restante corresponde a las PQRSF  atendidos y resueltos en los 

diferentes servicios del hospital. 

 

Cabe resaltar que desde la coordinación del SIAU (servicio de información y atención al 

usuario) en articulación con cada las agremiaciones y/o jefes de área  de los servicios  se 

ha logrado dar cumplimento al índice de meta de respuesta ante las dificultades presentes 

en la institución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MES TOTAL DE PQRS EN TRAMITE RESPUESTA AL USUARIO 

JULIO 13 5 8 

AGOSTO 13 5 8 

SEPTIEMBRE 21 7 14 

TOTAL 47 17 30 
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III. ANALISIS DE PQRS POR DEPENDENCIA CON MAYOR INCIDENCIA POR PARTE 

DEL USUARIO. 

 

SERVICIO OBSERVACION DE USUARIO 

URGENCIA 

 Demora en el proceso de salida de los pacientes 

 Demora en la ronda de los especialistas 

 Atención más rápida en el triage 

 Humanización al personal de la salud 

 Equidad con  los usuarios. 

CONSULTA 

EXTERNA 

 Que la hora de la cita coincida con la hora de atención 

 Que el área de facturación tenga más prioridad con las personas de tercera edad, 

embarazadas y población rural. 

 Humanización al personal de consulta externa, enfermeras, especialistas y área 

de facturación. 

MEDICINA 

INTERNA 

 Que permitan el acompañamiento a los familiares 

 Humanización al personal de la salud 

 La atención ha mejorado mucho, buena atención, excelente servicio 

 

QUIRURGICO 

 Demora en la autorización de los materiales quirúrgicos 

 Agilidad en la atención y procedimientos 

 Excelente atención  

 

CIRUGIA 

AMBULATORIA 

 Excelente atención 

 Que la información sea brindada por el especialista o médico, muchas veces no 

dan información sobre el procedimiento, y que dicha información sea de manera 

clara. 

 que entreguen orden de cita de posoperatorio y se cumpla de manera oportuna 

 Que la atención sea más oportuna demoran mucha para realizar el procedimiento 

a un paciente 

AMBULANCIA 

 Que la gestión con la EPS sea más ágil para la remisión 

 Mas ambulancias a disposición 

 Ambulancias deterioradas, en muy mal estado 

 Más atención por parte del grupo de enfermería 

PEDIATRIA 

 Humanización al personal de la salud 

 Demoran mucho en dar la salida entre 6 horas. 

 Alimentación acorde a los niños, están brindando papa muy dura 

 

MATERNIDAD 

 Falta de información oportuna a los familiares de los pacientes 

 Humanización para el personal de facturación, y el personal de atención como 

médicos y enfermeras. 

 Mejorar el trato con los usuarios el servicio de vigilancia 
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IV. PLAN DE MEJORA O ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR 
 

De acuerdo a los resultados por servicios y causas identificadas de insatisfacción con la 

prestación, se hace necesario realizar acciones de mejora que contribuyan a que los 

usuarios se sientan mejor atendidos como: 

 

FORMULACIÓN DE ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS  Y PLAN DE MEJORA 

QUE QUIEN COMO CUANDO 

Tomar de inmediato las medidas necesarias 

para solucionar las debilidades encontradas 

en los resultados de los PQRSF. Gerencia / 

Subgerencias  

Definir responsabilidades 

en los implicados, realizar 

seguimiento a su 

cumplimiento  

Inmediatamente  

Dar cumplimiento a las políticas de calidad 

establecidos el Hospital José David Padilla 

Villafañe 

Agilizar el proceso de respuesta de cada 

queja interpuesta por el usuario 

Gestión 

humana en 

coordinación 

con gerentes  

de 

asociaciones y 

líderes de los 

servicios 

A cada gerente de 

agremiación o jefe de 

área se le entrenará por 

parte de SIAU la forma de 

agilizar las respuestas por 

el módulo  de PQRS en 

dinámica  

 

Capacitación de humanización para el 
personal de la institución en aras a reeducar 
en la importancia de brindar un servicio 
oportuno. 
 

Gestión 

humana en 

coordinación 

con gerentes  

de 

asociaciones y 

acompañamien

to de líder SIAU 

y Asesora de 

Calidad  

Capacitaciones al 

personal asegurando 

cubrir el 90% de los  

funcionarios del hospital   

 

 
 

 
 

 
____________________________ 

LINA IBARRA CARVAJALINO.  
Psicóloga-Especialista en psicología clínica. 
Contratista de Darservicio.  

OFICINA – SIAU (servicio de información y atención al usuario) 
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INFORME DE GESTIÓN PQRSF DEL HOSPITAL REGIONAL JOSÉ DAVID PADILLA 

VILLAFAÑE  VIGENCIA IV TRIMESTRE  AÑO  2021 

 

 

 

 

INTRODUCCIÓN  

 

El Hospital Regional José David Padilla Villafañe en articulación con la coordinación de 

Servicio de información y atención al usuario SIAU, administra la  información que aportan 

los usuarios en las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones;  formuladas 

sobre la experiencia del servicio que  presta  la institución,  lo cual se constituye en una 

herramienta que permite conocer las distintas inquietudes y manifestaciones de los 

usuarios, con el objetivo de fortalecer el servicio ofrecido  y continuar en el camino de la 

excelencia.  

 

Durante el cuarto trimestre del año 2021,  desde el sistema de información y atención al 

usuario (SIAU), se   reciben  las quejas de los  PQRSF  registradas en el módulo de 

dinámica  (quejas o reclamos)  desde los diferentes canales ofertados como son: 

Buzón de sugerencias, sistema  de información y atención al usuario  de atención SIAU. 
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OBJETIVO GENERAL:   

Tramitar los diferentes PQRSF que ingresan por los diferentes canales ofertados del  

Hospital José David Padilla Villafañe, cuyo objetivo básico es tramitar la queja dentro del 

tiempo estipulado, además de realizar el seguimiento a los planes de acción de los 

procesos involucrados en la prestación del servicio.   

 

GENERALIDADES DEL INFORME DE GESTIÓN PQRSF CORRESPONDIENTE AL 

CUARTO TRIMETRE DE 2021  

Para el cuarto  trimestre de 2021 el Hospital Regional José David Padilla Villafañe recibió 

un total de 26 radicados PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y 

Felicitaciones) desde los diferentes canales ofertados, Buzón de sugerencias y oficina  de 

atención  SIAU. 

 

I. CONSOLIDADO DE PQRSF CUARTO TRIMESTRE DEL AÑO 2021. 

Tabla 1: Consolidado de los PQRSF encontrados en los buzones de sugerencia e 

interpuesto en la oficina del servicio de información y atención al usuario durante el  

cuarto trimestre de 2021.  

 

 

MES QUEJAS FELICITACIÒN SUGERENCIA 

OCTUBRE 10 1 1 

NOVIEMBRE 3 3 1 

DICIEMBRE 6 0 1 

 

En la tabla 1, se refleja que, en el cuarto trimestre del año 2021 el índice de PQRSF 

encontradas en los buzones de sugerencia e interpuesta en el servicio de información y 

atención al usuario esta en menor proporción en comparación al primer, segundo  y tercer 

trimestre de 2021. 

Durante el periodo analizado se registraron  26 PQRSF, (19 quejas, 4 felicitaciones, 3 

sugerencias).  

Es necesario aclarar, que el incremento en la cantidad de PQRS no representa un 

resultado negativo, ya que se logra identificar las inconformidades de los usuarios ante el 
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servicio que se le brinda y como institución establecer planes de mejora enfocados en 

minimizar las situaciones de cada servicio. 

 

II. ESTADO DE LOS TRÁMITES Y RESPUESTAS DE PQRS DEL CUARTO  
TRIMESTRE DEL AÑO 2021 
 
 

Tabla 2: En la siguiente tabla se presenta el total de los PQRSF, el número de quejas que 

se encuentran en trámites y las quejas  que se les ha dado respuesta.   

 

En la tabla 2, se puede evidenciar el consolidado cuantitativo de PQRSF correspondiente 

al cuarto trimestre del año 2021, observando que el 38 %, pertenecen a los PQRSF que 

se encuentran en trámite de respuesta para la posterior evaluación y mejora en los 

servicios prestados por la institución mediante  planes de acción encaminadas a la  

solución oportuna de la queja expuesta por el usuario. 

 

En cuanto al 62% restante corresponde a las PQRSF  atendidos y resueltos en los 

diferentes servicios del hospital. 

 

Cabe resaltar que desde la coordinación del SIAU (sistema de información y atención al 

usuario) en articulación con los  jefes de área  de los servicios  se ha logrado dar 

cumplimento al índice de meta de respuesta ante las dificultades presentes en la 

institución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MES TOTAL DE PQRS EN TRAMITE RESPUESTA AL USUARIO 

OCTUBRE 12 2 10 

NOVIEMBRE 7 3 4 

DICIEMBRE 7 5 2 

TOTAL 26 10 16 
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III. ANALISIS DE PQRS POR DEPENDENCIA CON MAYOR INCIDENCIA POR PARTE 

DEL USUARIO. 

 

SERVICIO OBSERVACION DE USUARIO 

URGENCIA 

 Retraso en la entrega de la boleta de salida del paciente.  

 Tardanza en la ronda de los especialistas 

  Se sugiere que la atención triage sea más rápida  

 Humanización al personal de la salud 

 Equidad con  los usuarios. 

CONSULTA 

EXTERNA 

 Que la hora de la cita coincida con la hora de atención 

 Que el servicio  de facturación tenga más prioridad con las personas de tercera 

edad, embarazadas y población rural. 

 Humanización al personal de consulta externa, enfermeras, especialistas y área 

de facturación. 

MEDICINA 

INTERNA 

 Que permitan el acompañamiento a los familiares 

 Humanización al personal de la salud 

 La atención ha mejorado mucho, buena atención, excelente servicio 

 

QUIRURGICO 

 Atraso en la autorización de los materiales quirúrgicos 

 Agilidad en la atención y procedimientos 

 Excelente atención  

 

CIRUGIA 

AMBULATORIA 

 Excelente atención 

 Que la información sea brindada por el especialista o médico, muchas veces no 

dan información sobre el procedimiento, y que dicha información sea de manera 

clara. 

 que entreguen orden de cita de posoperatorio y se cumpla de manera oportuna 

 Que la atención sea más oportuna demoran mucha para realizar el procedimiento 

a un paciente 

AMBULANCIA 

 Que la gestión con la EPS sea más ágil para la remisión 

 Mas ambulancias a disposición 

 Las Ambulancias están  deterioradas, en muy mal estado 

 Más atención por parte del grupo de enfermería 

PEDIATRIA 

 Humanización al personal de la salud 

 Retardan mucho en dar la salida entre 6 horas. 

 Alimentación acorde a los niños, están brindando papa muy dura 
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MATERNIDAD 

 Falta de información oportuna a los familiares de los pacientes 

 Humanización para el personal de facturación, y el personal de atención como 

médicos y enfermeras. 

  Que mejore  el trato con los usuarios el servicio de vigilancia 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

IV. PLAN DE MEJORA O ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR 
 

De acuerdo a los resultados por servicios y causas identificadas de insatisfacción con la 

atención del servicio, se hace necesario realizar acciones de mejora que contribuyan a 

que los usuarios se sientan mejor atendidos como: 

 

FORMULACIÓN DE ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS  Y PLAN DE MEJORA 

QUE QUIEN COMO CUANDO 

Tomar de inmediato las medidas necesarias 

para solucionar las debilidades encontradas 

en los  PQRSF. Gerencia / 

Subgerencias  

Definir responsabilidades 

en los implicados, realizar 

seguimiento a los planes 

de mejora.   

Inmediatamente  

Dar cumplimiento a las políticas de calidad 

establecidos el Hospital José David Padilla 

Villafañe 

Agilizar el proceso de respuesta de cada 

queja interpuesta por el usuario 

SIUA,  en 

coordinación 

con los líderes 

de los servicios 

A cada  jefe de área se le 

entrenará por parte de 

SIAU la forma de agilizar 

las respuestas por el 

módulo  de PQRS en 

dinámica  

 

Capacitación de humanización para el 
personal de la institución en aras a reeducar 
en la importancia de brindar un servicio 
oportuno. 
 

Programa de 

humanización , 

gestión 

humana,  

acompañamien

to de líder SIAU 

y Asesora de 

Calidad  

Capacitaciones al 

personal asegurando 

cubrir el 90% de los  

funcionarios del hospital   

 

 

____________________________ 

LINA IBARRA CARVAJALINO.  
Psicóloga-Especialista en psicología clínica. 
Contratista de Darservicio.  

OFICINA – SIAU (servicio de información y atención al usuario) 
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