
Medellín, enero 31 de 2023 
 
 
Doctora 
MARTHA MARIA VASQUEZ CORREA 
Gerente 
E.S.E. Hospital San Rafael 
Girardota 
 
Asunto: Informe semestral de PQRS-F 
 
 
El Asesor de control interno en cumplimiento de lo establecido en el Artículo 76 del 
Estatuto Anticorrupción (Ley 1474 de 2011), realizó seguimiento a la prestación del 
servicio de recibo y gestión de las peticiones, consultas, quejas, reclamos, 
sugerencias y felicitaciones que los usuarios y diferentes grupos de interés 
presentaron en la oficina de atención al usuario y que se relacionan con el 
cumplimiento de la misión de la Entidad. 
 

1. Objetivo  
 
Verificar el cumplimiento de la oficina de atención al usuario a las disposiciones 
legales en materia de atención al ciudadano sobre sus requerimientos de 
peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones. PQRS-F. 
 
2. Alcance 

 
Peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones del periodo comprendido entre el 1 de 
julio y 31 de diciembre de 2022. 
 

3. Desarrollo de la Auditoría 
 

Para el desarrollo de la actividad de seguimiento de las PQRS-F, la información es 
tomada fielmente del informe de la atención al usuario, el cual opera como la 
herramienta general para el registro y trazabilidad de toda comunicación y atención 
al usuario. 
 

4. Resultado Verificación del segundo semestre 2022 
Se procedió a realizar los filtros correspondientes para determinar: 

• El tipo de solicitudes 

• Las áreas/dependencias o procesos involucrados en las PQRS-F 

• Tiempos de respuesta 
 

4.1 Número de Solicitudes por mes:  
En total se recibieron ciento once (111) solicitudes en el periodo comprendido 
entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2022, distribuidas así: 



 
 

Se observa que en el mes de septiembre fue el mes que más presento 
PQRS-F con 22 quejas, un reclamo y 10 felicitaciones. 
 

 
4.2 Clasificación de las Solicitudes Las ciento once (111) solicitudes recibidas 

están clasificadas así:  
 

CLASE DE 
SOLICITUD 

TOTAL PORCENTAJE 

FELICITACIONES 33 30% 

PETICIONES 2 2% 

QUEJAS 69 62% 

RECLAMOS 1 1% 

SUGERENCIAS 6 5% 

Total general 111 100% 

CLASE DE SOLICITUD JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

FELICITACIONES 7 5 10 3 2 6 33

PETICIONES 1 1 2

QUEJAS 9 17 22 6 13 2 69

RECLAMOS 1 1

SUGERENCIAS 1 1 2 2 6

Total general 17 22 33 11 18 10 111



En este segundo semestre se observa que el 62% de las PQRS-F presentadas en 
fueron quejas, seguida del 30% de felicitaciones, 5% de sugerencias y 2% de 
peticiones. 
 

 
 

4.3  Número de PQRS-F por Área o proceso están distribuidas así: 
 

 
 

Para efectos de conocer el porcentaje de las PQRS se obtiene esta tabla sin las 
felicitaciones. 
 

FELICITACIONES PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS

Series1 30% 2% 62% 1% 5%
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CLASE DE SOLICITUDES EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2022

SERVICIO julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre total

ARCHIVO 1 1

ATENCION AL USUARIO 1 1 2

CALL CENTER 3 1 1 1 6

CONSULTA EXTERNA 1 1 1 3

FARMACIA 2 2

HOSPITALIZACION 1 1 1 3

LABORATORIO 2 1 3

LOGISTICA 3 2 5 4 2 4 20

HOSPITAL 1 1

ODONTOLOGIA 1 1 1 3

ODONTOLOGIA 1 1

PSICOLOGIA 2 1 3

RAYOS X 2 1 3

SERVICIO DE AMBULANCIA 1 1

URGENCIAS 9 14 20 5 9 2 59

Total general 17 22 33 11 18 9 111

SEGUNDO SEMESTRE 2022



 
 
Como se observa en la tabla y grafico anterior, la dependencia o proceso que 
presentó mayores requerimientos de PQRS, fue en Urgencias con un 62% con 48 
tipos de solicitudes, un 9% del total de PQRS en el servicio de logística con 7 
solicitudes. 

 

 
 

4.4 Respuesta a las PQRS: 
 

SERVICIO PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS
TOTAL 

GENERAL

ARCHIVO 1 1

CALL CENTER 2 3 1 6

CONSULTA EXTERNA 3 3

FARMACIA 2 2

HOSPITALIZACION 1 1

LABORATORIO 2 2

LOGISTICA 4 1 2 7

HOSPITAL 1 1

ODONTOLOGIA 3 3

RAYOS X 3 3

SERVICIO DE AMBULANCIA 1 1

URGENCIAS 45 3 48

TOTAL 2 68 1 7 78



 
 
Como se observa en la tabla anterior el promedio por mes para dar respuesta a las 
PQRS-F esta conforme a la normatividad vigente (15 días), y el promedio semestral 
de respuesta es de 7,5 días. 
 

 
5. Recomendaciones Generales de Control Interno 

 

• Se recomienda al proceso de atención al usuario continuar gestionando 
de manera oportuna, las peticiones escritas, virtuales, presenciales y 
telefónicas, de carácter general, particular y de información, que 
presenten los usuarios. 
 

• Se sugiere realizar campañas para la utilización por los grupos de interés 
la página web para presentar sus PQRS-F en la E.S.E. 
 

• Se sugiere continuar presentando el informe de quejas y reclamos de 
manera trimestral para todos los grupos de interés y dejar evidencia de 
estas, además de socializar públicamente las felicitaciones. 

 

• Se sugiere que todas las PQRS-F presentadas en un servicio se den a 
conocer al líder, aun cuando deban de ser respondidas por el jefe 
inmediato. 

 

• Si en el momento de la PQRS-F el jefe se encuentra en vacaciones buscar 
que otro jefe puede dar respuesta para que no superen el tiempo 
establecido de respuesta. 

 

• Se sugiere que el funcionario responsable de dar respuesta a la queja se 
le asigne tiempo para dar respuesta oportuna a estas, y no se quede el 
usuario con la respuesta de atención al usuario. 

MES
SUMATORIA 

DE DIAS

TOTAL DE 

SOLICITUDES

PROMEDIO/ 

RESPUESTA 

MES

JULIO 125 10 12,5

AGOSTO 100 17 5,9

SEPTIEMBRE 223 23 9,7

OCTUBRE 27 8 3,4

NOVIEMBRE 75 16 4,7

DICIEMBRE 35 4 8,8

TOTAL 585 78 7,5

RESPUESTA POR MES



 

• Se sugiere que las quejas del servicio de urgencias, que son las que 
involucran personal asistencial como médicos y auxiliares de enfermería, 
sean respondidas por el funcionario y el jefe inmediato. 

 

 
Atentamente, 
 

 
 

LUZ MAGUI MONTOYA LONDOÑO 
Asesora de Control Interno 
 


