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En el Hospital Salazar de Villeta durante el año 2017 se presentaron 125 PQRSF de 
las cuales 52 fueron quejas con un 42% por el servicio de urgencias y Consulta 
externa, 32 reclamos con un 32%, seguidas 22 felicitación con un 18% y 12 
peticiones con 10% y 5 quejas emitidas a las EPS del cliente interno con un 3% 
para cumplir el 100%. 

 
  

 

PQRS AÑO 2017 

PQRS  NUMERO  PORCENTAJE  

PETICIONES 12 10% 

QUEJAS 52 42% 

RECLAMOS 32 26% 

SUGERENCIA 2 1% 

FELICITACIONES 22 18% 

QUEJA A EPS  5 3% 

TOTAL 125 100% 
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INDICADORES DE CALIDAD 

Durante el año 2017 frente a los indicadores de calidad, la Humanización fue una de 

las PQRS más sentidas por los usuarios, en la cual, el programa de Humanización 

implemento actividades que ayudaron a mejorar la atención y trato a los usuarios 

frente a los servicios. También se presentó en el segundo semestre una 

inconformidad en el servicio de urgencias por el gran flujo de paciente que solicitaron 

los servicios y la espera para acceder al mismo. 

AÑO 2017 

CLASIFICACION PQRS  NUMERO  PORCENTAJE  

ACCESIBILIDAD 28 22% 

OPORTUNIDAD 26 24% 

HUMANIZACION 26 24% 

FELICITACION 22 16% 

CONTINUIDAD 2 2% 

SEGURIDAD 16 8% 

PERTINENCIA 5 4% 

TOTAL  125 100% 
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