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INFORME PQRS-F 2017 
 (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Felicitaciones) 
 
 

 
 
 

La Oficina de Atención al Usuario del Hospital Salazar de Villeta es el proceso 
encargado de velar por los derechos y deberes de los usuarios de los servicios de 
salud y de generar los mecanismos de escucha de la voz del usuario, con el fin de 
reconocer las necesidades y expectativas de los mismos frente al servicio, adicional 
a esto, complementa su labor con el seguimiento a la satisfacción del usuario 
respecto al servicio que se le presta. Por otra parte, la Oficina de Atención al 
Usuario, se encarga de orientar e informar a la población usuaria, en temas 
relacionados con oferta institucional y SGSSS, además, ofrece orientación y 
acompañamiento a pacientes que lo requieran en cumplimiento de su labor de 
promover el óptimo servicio de salud a los usuarios. Finalmente, en este servicio  se 
desarrolla la labor de Trabajo Social, desde la que se orienta y acompaña al usuario 
en diversos trámites que requieren gestión Inter-institucional, se gestiona la 
identificación de pacientes, así como la ubicación institucional de pacientes 
abandonados y la orientación para la protección de la población vulnerable.  la 
Oficina de Atención es la dependencia encargada de promover la efectiva atención 
humanizada del usuario, razón de ser de nuestra institución. 
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PQRS 1 ER SEMESTRE DE 2017 
En el Hospital Salazar de Villeta durante el 1 SEMESTRE de 2017 se presentaron 71 
PQRS de las cuales 30 fueron quejas con un porcentaje de 42%, 19 reclamos con 
un 28%, 7 peticiones con 9%  y  11 felicitaciones con un 15%.  

 
PQRS  NUMERO  PORCENTAJE  

PETICIONES 7 9% 

QUEJAS 30 42% 

RECLAMOS 19 28% 

SUGERENCIA 1 2% 

FELICITACIONES 11 15% 

QUEJA A EPS  3 4% 

TOTAL 71 100% 

 
 
 
 

 
 
 

La grafica muestra que donde más se presentaron PQRS fue en el servicio de 
consulta externa, con las diferentes especialidades, seguidas urgencias con 10 y un 
27%  aludiendo que el servicio de urgencias aumento la satisfacción en el servicio 
de urgencias  
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COPAS –INDICADORES DE CALIDAD 

 
CLASIFICACION 

PQRS  
NUMERO  PORCENTAJE  

ACCESIBILIDAD 15 22% 

OPORTUNIDAD 19 26% 

HUMANIZACION 18 25% 

FELICTACION 11 16% 

CONTINUIDAD 2 3% 

SEGURIDAD 6 8% 

TOTAL 71 100% 
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1 SEMESTRE 2017 

 PQRS X SERVCIOS  NUMERO  PORCENTAJE  

C.EXTERNA-MEDICO GENERAL 6 8% 

C.E ECOGRAFIA 1 1% 

CALL CENTER 3 4% 

EPS CONVIDA 1 1% 

URGENCIAS 14 20% 

FACTURACION URGENCIAS 3 4% 

C.E ORTOPEDIA 3 4% 

HOSPITALIZACION 5 7% 

SIAU-AUXILIAR 1 4% 

C.EXTERNA OPTOMETRIA 4 6% 

RADIOLOGIA 2 3% 

FISIOTERAPIA 1 1% 

ODONTOLOGIA 2 3% 

CIRUGIA 1 1% 

FELCITACIONES  11 15% 

EPS FAMISANAR 1 1% 

EPSCOMPENSAR 1 1% 

LA PEÑA 1 1% 

GINECOLOGIA 3 4% 

OTORRINO 1 1% 

EPS FUERZAS MILITARES-
INTERNA 

1 1% 

UTICA 1 1% 

PORTERIA 2 3% 

FACTURACION C. EXTERNA  2 3% 

TOTAL 71 100% 
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INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN RESPUESTA 

 
Durante el trimestre se presentaron 71 PQRS de las culés el 90% fueron resueltas 
con planes de mejoramiento establecidos por los gestores correspondientes. el 60 % 
se respondieron dentro de los 5 días hábiles a la PQRS, el 20% se respondieron 
dentro de los 15 días hábiles y el 10% después de los 15 días.  
 

PLANES DE MEJORAMIENTO 
Uno de nuestros compromisos con el usuario es realizar planes de mejoramiento con 
las PQRS para que no se vuelvan  a presentar, las cuales nos permite hacer una 
medición de cuál es el comportamiento humano que estamos prestando. Con la 
gestora de Humanizacion se han venido pensando estrategias las cuales nos 
permita identificar el deber de cada colaborador desde su abordaje personal, 
identificando necesidades internas para que no se vuelvan externas y así creemos 
insatisfacción en los usuarios. Estos planes de mejoramiento se hacen con todos los 
gestores de los procesos para definir compromisos a corto plazo.   
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MECANISMOS PARA INSTAURAR UNA QUEJA EN LA E.S.E 
HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA 

1. Página Web: Pantalla inicial Link PQR (Auto guiado) Va indicando 
información a registrar www.hospitalsalazardevilleta.gov.co  

2. Buzones de PQRS: En todas las Unidades Funcionales de la red 
Ubicados en Q/negra, la magdalena, la peña, utica bagazal y en 5 
partes estratégicas del hospital Salazar de Villeta  

3. Oficinas de Atención Al Usuario 

 

4. Email Institucional: atencionalusuario@hospitalsalazardevilleta.gov.co 
5. Ventanilla Única de Correspondencia: Ubicada diagonal a la oficna de 

atención al usuario  
6. Telefónica O Presencial: En el proceso de información y atención al 

usuario  

 

JUNIO 
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