
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
INFORME PQRSF SEGUNDO SEMESTRE 2024 

ASESOR CONTROL INTERNO 
 
 
Durante el segundo semestre de la vigencia 2024, se realizó apertura semanal del buzón de PQRSF y 
revisión de las mismas incluyendo su gestión y respuesta; a continuación, se relacionan las PQRSF allegadas 
a los buzones. 
 
El Hospital Especial de Cubará ESE cuenta con Oficina de Sistema de Información y Atención al Usuario 
SIAU, la cual se encuentra a cargo de PROFESIONAL EN PSICOLOGIA asignada para ese roll desde el 
mes de agosto 2024, que vela por que se dé el mejor trato a los usuarios de acuerdo a los atributos de 
calidad, que se tenga continuidad, oportunidad, pertinencia, accesibilidad, y seguridad. 
 
Para el segundo semestre del año 2024 se atendieron Dos (2) Peticiones, Tres (3) Quejas, Dos (2) Reclamos, 
Dos (2) Sugerencias, (2) Dos Felicitaciones. Los procesos o áreas que tuvieron quejas son:  
 

• Toma de muestras de laboratorio clínico 

• Consulta Externa Medicina General 

• Admisiones 

• SIAU 

• Consulta Externa Vacunación 

• Consulta Externa de Especialidades 

• Radiología e Imágenes Diagnosticas 
 
NOTA: En las tablas relacionadas a continuación, en la columna “Descripción” se transcribe al pie de la letra 
sin ninguna alteración incluyendo los errores de ortografía, para su distinción se escribirá en el documento 
con tipo de letra cursiva y entre comillas. 
 
PETICIONES 
 

CONSECUTIVO FECHA DE PQRSF AREA O SERVICIO DESCRIPCIÓN 
FECHA DE 

RESPUESTA 
PQRSF 

Tiempo en días 
hábiles de 
respuesta 

1 6/08/2024 

Toma de muestras 
de laboratorio 
clínico 

"Se sugiere colocar otra persona más para la toma de 
exámenes, pues una sola no es suficiente y hay muchos 
pacientes y de esta manera más usuarios van a tener la 
oportunidad de asistir a toma de muestras y no va haber 
tanta demora. 
 
gracias" 

SIN SOPORTE DE 
RESPUESTA  

NC 



 

 

2 26/11/2024 

Consulta Externa 
Medicina General 

"Solicito que dejen más médicos para la atención ya que 
solo dejan 1 y no es suficiente para toda la población, me 
acerque a las 9:40 y ya no hay citas por falta de personal 
médico en turno de atención. 
 
Blanco Eddaly Rosales Bohórquez" 

9/12/2024 9 

 
QUEJAS 
 

CONSECUTIVO FECHA DE PQRSF AREA O SERVICIO DESCRIPCIÓN 
FECHA DE 

RESPUESTA 
PQRSF 

Tiempo en días 
hábiles de 
respuesta 

1 18/10/2024 

Admisiones Documentos adjuntos en carpeta de gestión de buzón de 
PQRSF no evidencian la queja relacionada en la apertura 
del día 18 de octubre de 2024, se constata correo de 
traslado de SIAU al área de facturación y correo de 
respuesta de parte de facturación del día 28 de octubre de 
2024, más no se evidencia soporte de respuesta formal de 
la queja.  

No se puede 
determinar 

NC 

2 7/11/2024 
SIAU "Falta de presencia del SIAU en su puesto de trabajo y más 

atención al usuario = mejorar" 19/11/2024 8 

3 18/12/2024 

Consulta Externa 
Vacunación 

"El día de hoy estuve en el hospital y no fue posible las 
vacunas para la niña Aira Valentina Montalvo Moreno de 5 
años de edad por lo que no pude cumplirle a nueva eps 
que me llamaron vía celular 
 
Yexica Moreno" 

7/01/2024 12 

 
RECLAMOS 
 

CONSECUTIVO FECHA DE PQRSF AREA O SERVICIO DESCRIPCIÓN 
FECHA DE 

RESPUESTA 
PQRSF 

Tiempo en días 
hábiles de 
respuesta 

1 30/08/20245 

Consulta Externa 
de Especialidades 

"El día 24 de agosto 2024 mi cuñada recibe una llamada de 
la Sra Nayibe diciendo que la cita era para las 8:00 am de 
sábado 24-2024 y que había plazo hasta el mediodía para 
asistir a la cita programada. Y ella nos la agendo para el 
día 25/08/2024 a las 8:00 am y sin explicar el cambio; ya 
que vivimos lejos del hospital a 2 horas y aparte no hay 
señal constante para uno poderse comunicar. Esta cita es 
de carácter urgente para mi salud y no deberían de hacer 
estos cambios de un momento a otro. 
 
Neyla Lizarazo C 
Esposa de Usuario" 

6/09/2024 7 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

SUGERENCIAS 
 

CONSECUTIVO FECHA DE PQRSF AREA O SERVICIO DESCRIPCIÓN 
FECHA DE 

RESPUESTA 
PQRSF 

Tiempo en días 
hábiles de 
respuesta 

1 24/07/2024 

Consulta Externa 
Medicina General 

"La falta de más atención médica teniendo en cuenta 
cuando se sacan los exámenes a inicio de semana y 
manifiestan entregarlos para la siguiente semana. 
 
A sabiendas de que se entregan al día siguiente y no 
esperar 
 
Una semana para la entrega si hay más actividades 
administrativas asignar un médico para eso. 
 
Gracias" 

8/08/2024 9 

2 6/08/2024 

Toma de muestras 
de laboratorio 
clínico 

"Se necesita que por favor coloquen a otra persona más en 
la toma de exámenes, hay muchos usuarios y no fluye la 
cola 
 
Colocando 2 auxiliares en la toma de muestras se van a 
beneficiar más usuarios y no va haber tanta demora para 
pasar, Estoy desde las 8:15 y ya son las 9:17 una hora 
esperando me parece mucho tiempo. 
 
Gracias" 

SIN SOPORTE DE 
RESPUESTA  

NC 

 
FELICITACIONES 
 

CONSECUTIVO FECHA DE PQRSF AREA O SERVICIO DESCRIPCIÓN 
FECHA DE 

RESPUESTA 
PQRSF 

Tiempo en días 
hábiles de 
respuesta 

1 6/09/2024 

Radiología e 
Imágenes 
Diagnosticas  

Para felicitar al Doctor Libardo, Radiólogo del Hospital 
Cubará por su buen servicio, disponibilidad para ayudar al 
paciente, buen trato, buena energía, paciente, respetuosa, 
y sobre todo excelente radiólogo, sabe realizar 
perfectamente su trabajo, especialmente el trato con los 
niños, muy satisfecha con el servicio prestado con el 
Doctor Libardo. 

12/09/2024 4 

2 18/10/2024 

Radiología e 
Imágenes 
Diagnosticas  

"Excelente servicio, muy amable, muy sincero, da buenos 
consejos para tener una buena calidad de vida. 10/10  
Por más personas así en el hospital 
 
Andrea Cáceres" 

12/09/2024 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

INFORME PQRSF II SEMESTRE 2024 
 
DEFINICIONES 
 

• Petición de Información: Solicitud que tiene como objeto indagar sobre un hecho, acto o actuación 
administrativa que corresponda a la naturaleza y finalidad del Hospital. 

• Consulta: Solicitud mediante la cual se solicita un concepto del Hospital sobre un caso o asunto de 
su competencia. 

• Queja: Manifestación mediante la cual se pone en conocimiento del Ministerio de Salud y Protección 
Social conductas inadecuadas por parte de sus funcionarios en el ejercicio de su cargo. 

• Reclamo: Manifestación mediante la cual se ponen en conocimiento del Ministerio de Salud y 
Protección Social deficiencias en la prestación de los servicios que ofrece la entidad. 

• Sugerencia: Es una recomendación o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento 
de las funciones, servicios, metas y objetivos de la entidad. 

• Término de respuesta: Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, tienen un 
tiempo máximo y oportuno de respuesta de 15 días hábiles. 

 
CANALES DE ATENCIÓN 
 
El Hospital cuenta con diferentes canales de atención, a través de los cuales los ciudadanos y grupos de 
interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre temas competencia de 
la entidad. 
 
Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepción de documentos escritos a través de correo 
postal (empresas de mensajería), radicación personal, correo electrónico, formulario electrónico dispuesto 
en la página web, buzón de sugerencias. 
 
Canal Presencial: Permite el contacto directo con la oficina de SIAU, con el fin de brindar información de 
manera personalizada frente a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias o recibir la misma de 
manera verbal adelantando el trámite de radicación, en el evento de ser necesario. 
 
Canal Telefónico: Medio de comunicación verbal a través del cual los grupos de valor pueden formular sus 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, que serán atendidas por la oficina de SIAU, instancia 
que adelantará el trámite de radicación, en el evento de ser necesario. 
 
Canal Virtual: Medio de comunicación digital que consta de la página web Institucional, la cual cuenta con 
un enlace para formular peticiones, quejas, reclamos o felicitaciones a través del enlace (Ver anexo): 
 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeAxZr5v8xsjjO0bQzPOQYGVpc279jBbLWQKE8kMIUon0SdS
w/viewform 
 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeAxZr5v8xsjjO0bQzPOQYGVpc279jBbLWQKE8kMIUon0SdSw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeAxZr5v8xsjjO0bQzPOQYGVpc279jBbLWQKE8kMIUon0SdSw/viewform


 

 

 
 
 
HALLAZGOS: 
 

• Se evidencia PETICIÓN de fecha 06/08/2024 sin soporte de respuesta en la carpeta de apertura de 
Buzón de PQRSF. 

• Se evidencia QUEJA del 18/10/2024 donde no se evidencia respuesta: Documentos adjuntos en 
carpeta de gestión de buzón de PQRSF no evidencian la queja relacionada en la apertura del día 18 
de octubre de 2024, se constata correo de traslado de SIAU al área de facturación y correo de 
respuesta de parte de facturación del día 28 de octubre de 2024, más no se evidencia soporte de 
respuesta formal de la queja.  

• Se evidencia SUGERENCIA para el servicio de Toma de Muestras de Laboratorio Clínico del día 
06/08/2024 sin soporte de respuesta formal al usuario.   

 
 
CONCLUSIONES 
 

• Se evidencia que los usuarios están usando con más frecuencia los canales de atención dispuestos 
por el Hospital Especial de Cubará ESE, articulado a través de la Oficina SIAU. 

• Las PQRSF recepcionadas en los buzones de sugerencias dispuestos en las áreas de Urgencias, 
Consulta Externa y Hospitalización, nos han permitido realizar acciones de mejora en aras de una 
mejor prestación de servicios con relación a la oportunidad y accesibilidad de los usuarios.   

 
 



 

 

RECOMENDACIONES 
 

• Se recomienda si por alguna razón no se puede contestar dentro de los 15 días hábiles se debe 
realizar una notificación al usuario solicitando tiempo extra (definiendo cuánto tiempo más se va a 
demorar la respuesta). 

• Todas las respuestas de las PQRSF deben tener respuesta formal obligatoria y deben ir firmadas. 

• Las actas de Apertura de Buzón deben ir firmadas por todas las partes 

• Cuando se recepcionen quejas que no son de nuestra competencia, se deben remitir a la entidad 
implicada, para que ellos den el trámite pertinente y se le da a conocer al usuario mediante 
comunicación que por competencia a quien fue trasladada. 

• Realizar charlas y/o capacitaciones de atención al usuario y/o Humanización del Servicio. 

• Promoción del área de SIAU dando a conocer el servicio en radio, y redes sociales. 

• Se sugiere continuar con el trabajo articulado entre la oficina SIAU y la Alianza de Usuarios para el 
desarrollo de actividades como apertura de Buzón y realización de encuestas de satisfacción. 

 
 
 
Realizado por: 
 
 

 
ERNESTO DÍAZ CONTRERAS 

Asesor de Control Interno 
Hospital Especial de Cubará ESE 
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PAGINA WEB 
https://hospitalespecialcubara.gov.co/ 

PQRSF 
 

 

 
 
Link para el reporte de PQRSF: 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeAxZr5v8xsjjO0bQzPOQYGVpc279jBbLWQKE8kMIUon0SdS
w/viewform 

https://hospitalespecialcubara.gov.co/
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeAxZr5v8xsjjO0bQzPOQYGVpc279jBbLWQKE8kMIUon0SdSw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeAxZr5v8xsjjO0bQzPOQYGVpc279jBbLWQKE8kMIUon0SdSw/viewform
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