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1. INTRODUCCION 
 
 
En cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda 
entidad pública, deberá 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 de la 
entidad un informe semestral sobre el particular…”; la Oficina de Control Interno se permite presentar 
el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, para el 
periodo comprendido entre el 01 de enero de 2022 al 30 de junio de 2022, con el fin de analizar y 
establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con los términos de ley generando 
recomendaciones para fortalecer el proceso interno. 
 
Así mismo, la E.S.E. Hospital Regional del Magdalena Medio, en cumplimiento a lo establecido en 
la Circular 009 de 1996 en la que se establece la adecuada atención al usuario y el tramite oportuno 
de las quejas o peticiones relacionadas con la calidad en la prestación del servicio de salud, se 
permite presentar el respectivo informe de PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 
Felicitaciones). 
 
El presente informe se genera a partir de la información que ingresa al Sistema de Atención al 
Ciudadano de la entidad hospitalaria, el cual reporta, en tiempo real y de manera confiable, la 
trazabilidad de cada uno de los trámites; Además, del reporte del estado de las PQRSF permitiendo 
su seguimiento, lo que garantiza más transparencia en el proceso.  
 
OBJETIVO DEL INFORME: Cumplir con lo establecido en el artículo 76 de la ley 1474 de Julio 12 
de 2011. “La Oficina de Control Interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las 
normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el 
particular”. 
 
ALCANCE: Realizar el seguimiento y evaluación, al cumplimiento del trámite de peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y felicitaciones en la ESE Hospital Regional del Magdalena Medio, en el 
periodo comprendido entre el 01 de enero de 2022 hasta el 30 de junio de 2022.  
 
METODOLOGIA APLICADA En concordancia con la normatividad existente a la fecha, la Oficina 
de Control Interno, realizó el respectivo seguimiento y control a las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones, mediante el manejo del ingreso de la información que llega a través de 
los Buzones, telefónicamente, vía correo electrónico y en la oficina de Sistemas de Información y 
Atención al Usuario (S.I.A.U.); igualmente se apoyó en el informe mensual elaborado por la Oficina 
del SIAU, en lo referente a las solicitudes de los Usuarios. 
  
MEDIOS DE RECEPCIÓN:   En la tabla No. 2.1, se encuentran relacionados los medios de recepción 
de las PQRSF. Las cifras denotan el uso de este mecanismo siendo el más usado el Buzón, desde 
su puesta en funcionamiento, donde cada vez más usuarios de la ESE Hospital Regional del 
Magdalena Medio acceden como instrumento de comunicación e interacción. 

DEFINICION DE PQRSF:  
 

 PETICION: Es un derecho fundamental que tiene toda persona para presentar peticiones 
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta 
resolución (oportuna, clara, completa y de fondo al asunto solicitado). 
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 QUEJA: Es la expresión o manifestación que le hace el usuario a la empresa por la 
inconformidad que le generó la prestación de nuestros servicios.  

 

 RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una 
solución, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestación indebida de un 
servicio o a la falta de atención de una solicitud. 

 
SUGERENCIA: Es una propuesta escrita o verbal, debidamente oficializada, para mejorar el servicio 
o la gestión de la entidad. 
 
FELICITACIONES: Manifestación de agradecimiento, satisfacción hacia los productos, servicios, 
programas y/o servidores de la entidad 
 
 
2. TIPO DE PQRS RECIBIDAS 

Las PQRS recibidas en el primer semestre  de la vigencia 2022, se pueden clasificar de la siguiente 
forma:  

TIPO DE PQRSF CANTIDAD PORCENTAJE 

PETICIONES 0 0% 

QUEJAS 28 56.00% 

RECLAMOS 0 0% 

SUGERENCIAS 0 0% 

FELICITACIONES 22 44.00% 

TOTAL 50 100% 
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2. RELACION DE LAS PQRS POR MEDIO DE RECEPCION 

 

En la tabla 2.1, encontraremos la cantidad de solicitudes recibidas por la E.S.E Hospital Regional del 
Magdalena Medio en el primer semestre de 2022 en los canales dispuestos para tal fin, al igual que 
el porcentaje correspondiente a cada uno de ellos.  

2.1 RESUMEN DE PQRSF POR MEDIO DE RECEPCION. 

 

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAJE 

TELEFONICA 0 0% 

CORREO ELECTRONICO 5 10% 

PERSONAL 0 0% 

ESCRITA – BUZON 45 90% 

TOTAL 50 100% 

 
 

2.2 GRÁFICO DE PQRSF RECIBIDAS 
 

 

 

 

ANALISIS DE LA INFORMACION: De acuerdo con los datos arrojados por los canales de atención, 
durante el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2022 fueron radicadas 50 (PQRSF), a través de 
los diferentes medios de recepción establecidos en la E.S.E. Hospital Regional del Magdalena 
Medio, donde se evidencian por Correo Electrónico (5), Telefónico (0), Personal (0) y Escrita - Buzón 
(45), a las cuales se les dio su respectivo tramite y no se negó el acceso a ninguna de ellas. 
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3. DESCRIPCIÓN DE PQRS: 
 

INFORME DE PQRS PERIODO ENERO 2022 

MOTIVO 
 

AREA 

La usuaria manifiesta inconformidad porque, al momento de 
ser atendida después de esperar un tiempo largo, el medico 
de turno le informa que no tiene los CONOS para realizar el 
examen, por tanto no la puede atender. 

URGENCIAS 

 

INFORME DE PQRS PERIODO FEBRERO 2022 

MOTIVO 
 

AREA 

La usuaria manifiesta inconformidad porque, al momento de 
ser atendida después de esperar un tiempo largo, el medico 
de turno le informa que no tiene los CONOS para realizar el 
examen, por tanto, no la puede atender. 
 

URGENCIAS 
 

La usuaria se acerca a secretaria de salud y manifiesta que 
en varias ocasiones le han cancelado la cita con médico 
internista y esto ha perjudicado a su familiar para las ordenes 
de los medicamentos que debe tomar que ya se le habían 
terminado. 

AGENDAMIENTO DE CITAS- 
MEDICINA INTERNA 

El paciente manifiesta inconformidad con el medico Ángel 
por que al momento de ingresa a la atención se expresó de 
manera hostil y con poco tacto, además tenía una aptitud 
poco adecuada  prácticamente quedándose dormido y quien 
lo termina de atender es el medico practicante. 

URGENCIAS- MEDICO 
TRATANTE 

El paciente ingresa al área de urgencias por un dolor en 
dedo, ya que le habían quitado días atrás la uñas y sentía 
mucho dolor tuvo que esperar más de una hora para 
atención y el medico Ángel no tuvo tacto y menos le 
proporcionó una orientación adecuado “ no lo atendió” 

URGENCIAS 

La usuaria se acerca a secretaria de salud y manifiesta que 
en varias ocasiones le han cancelado la cita con médico 
internista. 

AGENDAMIENTO DE CITAS- 
MEDICINA INTERNA 

La hermana de familiar quien fallece en urgencias manifiesta 
que el trato a su hermana no fue digno a pesar de estar 
condiciones críticas, además en la cuarto presencia la 
muerte de un abuelo que la altera más, las jefes de los turnos 
la persuaden al joven a que firme la salida voluntaria, entre 
esas nombra a la jefe DANIEL y al médico JUAN PABLO  

URGENCIAS- MEDICO 
TRATANTE/JEFES DE TURNO 
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INFORME DE PQRS PERIODO MARZO 2022 

MOTIVO 
 

AREA 

 
La usuaria manifiesta inconformidad porque, al momento de 
ser atendida después de esperar un tiempo largo, el medico 
de turno le informa que no tiene los CONOS para realizar el 
examen, por tanto, no la puede atender. 
 

URGENCIAS 
 

La usuaria se acerca a secretaria de salud y manifiesta que 
en varias ocasiones le han cancelado la cita con médico 
internista y esto ha perjudicado a su familiar para las ordenes 
de los medicamentos que debe tomar que ya se le habían 
terminado. 

AGENTAMIENTO DE CITAS- 
MEDICINA INTERNA 

El paciente manifiesta inconformidad con el medico Ángel 
por que al momento de ingresa a la atención se expresó de 
manera hostil y con poco tacto, además tenía una aptitud 
poco adecuada  prácticamente quedándose dormido y quien 
lo termina de atender es el medico practicante. 

URGENCIAS- MEDICO 
TRATANTE 

El paciente ingresa al área de urgencias por un dolor en el 
dedo de piel, ya que le habían quitado días atrás la uña y 
sentía mucho dolor tuvo que esperar más de una hora para 
la atención y el medico Ángel no tuvo tacto y menos le 
proporcionó una orientación adecuado “ no lo atendió” 

URGENCIAS 

La usuaria se acerca a secretaria de salud y manifiesta que 
en varias ocasiones le han cancelado la cita con médico 
internista. 

AGENTAMIENTO DE CITAS- 
MEDICINA INTERNA 

 

INFORME DE PQRS PERIODO ABRIL 2022 

MOTIVO 
 

AREA 

La usuaria manifiesta inconformidad por que al momento de 
ser atendida con su hijo quien ingresa al área de urgencias 
con Un DX de intento de suicidio y el cual también tiene un 
trastorno identificado ESQUIZOFRENIA, no le habían dado 
ningún tipo de medicamentos, por lo tanto se tornó un poco 
agresivo con el personal médico, con intenciones de irse y 
el medico de turno MASTERSON fue hostil con la madre,   
no comprendiendo la situación y orientando que él joven es 
mayor de edad y puede tomar las decisiones propias, 
refiriendo que solicite pedir la salida voluntaria 
 

URGENCIAS 
 

La madre del menor manifiesta que el medico MIGUEL 
BALAGUERA denigro del aspecto físico de su hijo y además 
no brindo a la atención adecuada. 
 

URGENCIAS 
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La madre del menor manifiesta inconformidad por que fue 
citada a las 8:00 am para una cita con pediatría y era casi 
10:00 am aun no la habían atendido y las funcionarias le 
refieren que la pediatra aún no ha llegado, lo cual la molesta 
aún más porque llevaba ya casi dos horas esperando y no 
le habían dado más permiso de su trabajo y duro casi dos 
meses para que le asignaran la cita para su hijo. 

PEDIATRIA – CONSULTA 
EXTERNA 

La usuaria manifestó tener inconformidad con la comida que 
le ofrecieron durante la instancia en la institución donde 
refirió la mala presentación de los platos y los alimentos se 
les sentía mucha sal y condimentos provocándole mal de 
estomago 

COCINA 

El usuario manifiesta inconformidad porque ingreso con su 
esposa en mal estado y le expresa su preocupación por que 
ya tenía dormido medio cuerpo  y los médicos (JUAN PABLO 
Y JEFE DANIELA) le refieren que no hay sistema que debe 
esperar que regrese porque ellos no va hacer doble trabajo, 
el sr espero más de 50 minutos para que fueran atendida y 
además ya en  anteriores atenciones, les toca esperar casi 
dos horas. 

URGENCIAS 

La usuaria manifiesta inconformidad porque en urgencias las 
auxiliares(JEFE DANIEL) no le suministraron los 
medicamentos en los tiempos correctos y además le dejaron 
el torniquete más de un hora en el brazo al menor, porque 
se les olvido quitárselos y  cuando lo sube al área de 
hospitalización de pediatría las auxiliares y jefe( PAOLA) se 
percatan de la situación. 

URGENCIAS 

  

INFORME DE PQRS PERIODO MAYO 2022 

MOTIVO 
 

AREA 

La usuaria madre del menor manifiesta inconformidad por 
que al momento de ser atendida por la funcionaria de 
facturación de urgencias le dice que es nivel 2 y debe 
cancelar copago por lo deja de depósito $ 50.000 pero la 
calidad del servicio por parte de los especialista no fue 
adecuada ya que era ella la que suministraba el 
medicamento para la fiebre, además el dolor al niño no se 
le calmaba y le decían a los papa que firmaran la salida 
voluntaria constantemente, refiere la mama que hasta que 
la pediatra por fin lo remite a Bucaramanga por una celulitis 
en el rostro y antes del traslado el facturado le dice que 
debe cancelar $ 470.000, refiere al sra que ella no tenía 
dinero, entonces el facturador le dice que no se va poder 
hacer el traslado y ella como puede consigue $ 100.000. 
 

URGENCIAS- FACTURACIÓN 
DE URGENCIAS 

 

El usuario manifiesta un trato hostil por parte de los 
facturadores y refiere barreras para brindarle la atención 
por no tener el carnet actualizado de los servicios de 
sanidad de la policía 

URGENCIAS- FACTURACIÓN 
DE URGENCIAS 
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La madre del menor manifiesta inconformidad porque su 
hijo ingresa remitido por una posible APENDICITIS y el 
examen que le médico de urgencias que es una ecografía 
se la realizaron al día siguiente y le parece una negligencia, 
además los médicos no tenían una comunicación directa 
refiere la Sra. Ella era quien tenía que ir buscarlos para 
brindarle alguna información y las auxiliares de enfermería 
se le molestaban cuando de se le pregunta algo y se la 
pasaban en el celular. 

URGENCIAS 

El usuario manifestó tener inconformidad con la espera en 
el área de urgencias casi de  dos horas para hacer 
atendido y además el medico solo le realiza una curación, 
cuando inicialmente le había dicho que le iba hacer un RX, 
además las auxiliares por estar en el celular, no querían 
realizarle la curación, el usuario se tuvo que molestar para 
que de esta manera le brindara la atención que requería ( 
curación), al momento de salir la facturadora le dice que el 
medico( JOSÉ LUIS ESTRADA) le realizo mal la historia 
médica, porque refirió accidente de tránsito, cuando lo que 
sucedió fue una caída de la cicla y no le envió incapacidad 
cuando sus manos estaban vendadas y no podía realizar 
sus funciones laborales como técnico en computadores. 
 

URGENCIAS- MEDICO 
TRATANTE 

 

 

INFORME DE PQRS PERIODO JUNIO 2022 

MOTIVO 
 

AREA 

La hermana de la paciente expresa inconformidad en la 
atención, inicialmente las auxiliares no expresaron cuales 
eran indicaciones del médico, como la compra de un 
medicamento para mitigar el dolor que presentaba la 
paciente, siendo de esta manera que dura toda la noche 
sin dormir y al día siguiente cuando le hacen la vistan, la 
paciente refiere mucho dolor y en cuando la auxiliar de 
enfermería dice” se había olvidado que debían comprarle 
un medicamento para el dolor” además la médico internista 
Andreina es hostil con los familiares al momento de 
preguntarle por la evolución de la paciente y la funcionaria 
del remisiones (VIVIANA) nunca se encuentra en el área 
de trabajo y al momento de encontrarse también es hostil 
llegando a ser grosera. 

HOSPITALIZACIÓN DE 
MEDICINA INTERNA 

MEDICO INTERNISTA 
ÁREA DE REMISIONES 

 
 

 
La madre del menor expresa inconformidad por que 
ingresa al área de urgencias remitida de consulta general 
donde el médico le refiere que lleve al niño un centro 
hospitalario para que le inicie un proceso teniendo en 
cuenta la condición que presentaba donde lleva varios días 
sin ir al baño, la jefe de Triage ANA al momento de 
valorarlo considero que no era una urgencias y le envía con 
manejo en casa y cita prioritaria, ante situación la madre 
se ve obligada a ir a otra IPS, donde si atendieron al menor. 

URGENCIAS- JEFE ANA 
(TRIAGE) 
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La Usuaria se siente molesta con las actitudes la 
funcionaria de citas (IVONNE) porque considera que no 
está atenta a las solicitudes y además su trato es hostil. 

CITAS 

La usuaria manifiesta estar molesta por que los horarios de 
atención de citas, no son cumplidos y debe esperar más de 
una hora para ser atendidos. 

CONSULTA EXTERNA 

La usuaria manifiesta que ha sido citada en varias 
ocasiones y  el especialista no viene, no la llaman con 
anterioridad para cancelarle la cita y de esa manera ella se 
siente perjudicada por que está gastando dinero en 
transportes y requiere la atención urgente. 

CONSULTA EXTERNA 

La usuaria manifiesta barreras en la atención, ya que tiene 
programada un cirugía de histerectomía, pero no por no 
tener las dos unidades de sangre, no se la realizan y refiere 
quien la apoye para donar la sangre. 

CIRUGÍA 

 
 
4. ESTADO DE LAS PQRS 
 
Para el primer semestre de 2022 se registraron 50 PQRSF, las cuales se fueron se encuentran un 
100% en estado CERRADO 
 

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD ESTADO 

TELEFONICA 0 - 

CORREO ELECTRONICO 5 CERRADO 

PERSONAL 0 - 

ESCRITA – BUZON 45 CERRADO 

TOTAL 50 - 

 
 
5. CLASIFICACIÓN DE PQRSF POR UNIDADES FUNCIONALES 
 
 Las PQRSF recibidas durante el Primer Semestre de 2022, se distribuyen de la siguiente manera:  
 
 

UNIDAD CANTIDAD PORCENTAJE 

MEDICINA INTERNA 5 10% 

AREA DE GINECOLOGIA 0 0% 

AREA DE PEDIATRIA 1 2% 

AREA DE CIRUGIA 1 2% 

COCINA 1 2% 

CITAS 1 2% 

 AREA DE FACTURACION 0 0% 

CONSULTA EXTERNA  2 4% 



 

INFORME  

GCA-FR039 OFICINA DE CONTROL INTERNO 

Versión:001 
Fecha de Emisión: 01/06/2017 

 

CODIGO: GCA-FR039 VERSION:001 INFORME Página 9 de 9 

 

URGENCIAS 17 34% 

MEDICINA  
INTERNA/FELICITACIONES 

22 44% 

TOTAL 50 100% 

 
 

5.1 GRAFICO PQRSF POR UNIDADES FUNCIONALES 
 

 
 
 
5. CONCLUSIONES: 
 

 Se realiza el proceso de recepción y trámite de PQRSF, a través de diferentes canales de 
atención, como lo son de modo presencial, telefónico, correo electrónico y escrito. Durante 
el transcurso del Primer Semestre del 2022 se recibieron un total de 50 PQRSF, de las cuales 
28 fueron Quejas y 22 Felicitaciones, encontrándose el 100% de las PQRS cerradas. 

 

 El número de PQRSF recibidas en la ESE Hospital Regional del Mgdalena Medio durante 
el primer semestre de 2022, presentó una variación del 72.41% respecto al primer semestre 
de la vigencia 2021. 

 

 De las 50 PRQSF recibidas por la ESE Hospital Regional del Mgdalena Medio durante el 
primer semestre de la vigencia 2022, un total de 22 fueron felicitaciones, evidenciándose por 
los usuarios satisfacción en el servicio prestado.  

 

 Se evidencio en el primer semestre de la vigencia 2022, cese de actividades por los 
especialistas que prestan sus servicios en la ESE Hospital Regional del Mgdalena Medio; 
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situacion que afecto la agenda de citas, procedimientos quirúrgicos programados, controle 
programados, lo anterior, generando inconformidades por los usuarios. 

 

 Al cierre del primer semestre de la vigencia 2022 se reportaron un total de 50 PQRSF, de 
las cuales 28 fueron quejas, a las cuales se les dio respuesta estando el 100% cerradas. 

 

 En relación con las respuestas a las (PQRSF), se observa que durante el periodo de  
seguimiento la Oficina de Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU), lidera el 
tema, realizando notificaciones a las diferentes areas de la ESE Hospital Regional del 
Mgdalena Medio, responsables del personal a cargo con con el  fin  que realicen las 
investigaciones requeridas y tomen las acciones pertinentes a que haya lugar.  

6. RECOMENDACIONES 

 

 Realizar la respectiva actualización de la Resolución Institucional de acuerdo con la 
normatividad vigente y la realidad de los procesos. 

 Se recomienda el manejo adecuado de los términos de respuesta, tanto de las peticiones, 
quejas, reclamos y sugerencias que se eleven ante la administración, de conformidad con 
los términos indicados en el artículo 14 de la Ley 1755 de 2015. 

 Medir la Satisfacción del usuario a través de encuestas en relación con los trámites y 
servicios que presta la institución 

 Seguimiento por parte de la Oficina de atención al usuario a las respuestas que se envían a 
los ciudadanos. 

 Realizar llamadas al azar para confirmar el recibo por parte del peticionario y verificación de 
trámites a PQRSF. 

 Llevar registro sistemático de las observaciones presentadas por las veedurías ciudadanas 
y plantear, de ser el caso, planes de mejoramiento. 

 Socializar al cliente interno y externo los procedimientos para la atención de peticiones, 
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias. 
 
 
 
 
 
 
 
 

JENNIFER GARCIA BERARDINELLI 
Jefe Oficina Control Interno E.S.E HRMM 
 

Proyectó: Jesús Alexander Barragán – Apoyo Profesional Control Interno  
 


