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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES PRIMER SEMESTRE DEL 2025 PROCESO DE ATENCION
AL USUARIO

A continuacion se presenta el informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) recibidas y atendidas por el proceso de
atencion al usuario durante el periodo comprendido entre el primero de Enero al
treinta 30 junio del 2025, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas
y formular las acciones de mejora de parte de la alta direccion y los responsables
de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la institucion y con
ellas, trabajar en la confianza del usuario en la presente entidad.

De ello el Proceso de Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones,
PQRSF se entiende como una herramienta gerencial para el control y
mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e informarse de lo que sucede,
cuales son las inquietudes, inconformidades y necesidades de los usuarios de los
diferentes servicios que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos
misionales del Hospital Departamental de Granada ESE.

De igual forma este proceso permite establecer la manera en que se resuelven
todas aquellas inquietudes y de esta forma combatir las debilidades o amenazas
del Hospital Departamental de Granada ESE. Dicho proceso cuenta con diferentes
medios de ingreso de las PQRSF como lo son: buzones de sugerencia, permiten
recepcionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones los
cuales se encuentran dispuestos en las diferentes unidades funcionales de la
institucién, esto para el uso del publico en general, proceso el cual es vigilado y
revisado los martes y viernes de cada semana a las 09:00 a.m. por la oficina de
atencién al usuario, subgerente de atencién al usuario y un revisor de control
interno, adicionalmente contamos con la pagina web: www.hospitalgranada.gov.co
y Correspondencia, esto con el fin de que la comunidad pueda presentar sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de manera electronica y
oportuna. Con ello la institucion busca que los usuarios puedan poner sus PQRSF
desde el lugar donde se encuentren y no solo en las instalaciones del Hospital
Departamental de Granada, por ultimo tenemos la oficina la cual recepciona las
PQRSF buscando darle una solucion inmediata, y con ello garantizar oportunidad
en el servicio, recordandoles que los usuarios son el pilar de nuestra institucion.

El siguiente informe permite evidenciar el consolidado del | semestral de la
vigencia 2025 de la cual el Hospital Departamental de Granada recepciona en la
que se recepcionaron 1611 PQRSF por los diferentes canales de recepcion
distribuidas de la siguiente manera, 68 felicitaciones, 47 quejas, 2 sugerencias, 42
peticiones y 2 reclamos de los cuales de evidencia de la siguiente manera.
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INGRESO DE PQRSF MENSUAL | SEMESTRE VIGENCIA 2025 vs 2024
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De acuerdo al compartivo de la vigencia 2025 vs primer semestre 2024 se
evidencia un mayor incremento de las PQRSF en el mes de febrero la grafica
anterior se evidencia el numero de PQRSF interpuestas por mes en | semestre
de la vigencia 2025 el mes donde mas se presentaron PQRSF fue el mes de
febrero con 44, seguidamente, el mes de junio con 32, en el mes de marzo y mayo
se presentaron 25, para el mes de abril se presentaron 20, y el mes que menos
presento fue abril , es pertinente mencionar que lo que se lleva del | semestre lo
gue mas se a presentado han sido felicitaciones motivo satisfactorio para el
Hospital Departamental de Granada.
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MEDIOS DE INGRESO DE LAS PQRSF | SEMESTRE VIGENCIA 2025 vs 2024

El procedimiento de atencion al usuario cuenta con los diferentes canales de
recepcion de PQRSF, de la cual se clasificaron de la siguiente manera:

—t—2024 =-@—2025

B 89
i 90
21 P 3 4
. ) Q @ o
OFICINA CORREO BUZON CORRESPONDENCIA  PAGINA WEB

Por medio de la presente grafica podemos apreciar el impacto de cada uno de los
canales de recepcidon de PQRSF, donde se evidencia un comparativo del |
semestre 2025 vs 2024 desde el mas recurrente entre los usuarios hasta el de
menos incidencia. En primer lugar podemos ver que para el 2025 el buzén de
sugerencias es uno de los canales de mayor recepcion de PQRSF, seguido del
correo electronico pero solo en la vigencia del 2025, de ello la oficina de atencién
al usuario, y la ventanilla Unica en la vigencia del 2025 se dio mas uso, por lo
anterior como estrategia se sigue comunicando de manera didacta a los usuarios
la oportunidad de registrar su PQRSF por medio de la pagina web del Hospital
Departamental de Granada.

TASA DE RESPUESTA DE PQRSF | semestre 2025 vs 2024

" s

jas B " T R W R e |
|

ANO 2024 ANO 2025

— “UN HOSPITAL SEGURO Y HUMANO PARA TODOS”
{@U CALLE 15 CARRERA 2 Y 4

ererg e TELEFONO 6587800 i G
LINEA GRATUITA : 018000965050 § 1]
www.hospitalgranada.gov.co E-mail: gerencia@hospitalgranada.gov.co 1 P



http://www.hospitalgranada.gov.co/

('B HOSPITAL DEPARTAMENTAL DE GRANADA ESE | HPG-GC-F5 f/-" N
o Versién 3 \ é y

NIT. 800037021-7

FORMATO DE OFICIO

La oficina de Atencion al Usuario dara respuesta al usuario con base a la
informacion recibida y debera ser entregada en un término de tiempo no mayor a
15 dias habiles, lo cual se evidencia que para la vigencia del | semestre de la
vigencia el tiempo de respuesta se realizé durante 3,5 dias cumpliendo con la
meta establecida, mientras que para la vigencia del 2024 la respuesta se efectud
en un tiempo de 5.1 un dias mayor que la anterior vigencia de lo cual para las 2
vigencias se cumplié con la meta.

CLASIFICACION DE PQRSF | SEMESTRE DEL 2025 VS 2024
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La gréfica nos permite evidenciar el | semestre de la vigencia del 2025 vs 2024, en
el cual para la vigencia del 2025 se mantiene el aumento de felicitaciones,
seguidamente de las quejas de ello siguen las peticiones y las sugerencias y
reclamos se presentaron con el mismo numero.

De acuerdo a las 68 felicitaciones fue el mayor numero de PQRSF interpuestas en
el Hospital de Departamental de Granada en los diferentes servicios los cuales
fueron publicados por edicto y socializado con el personal de los servicios.
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De acuerdo a la recepcion de las 47 Quejas se evidencia un dato significativo en la
disminucion en la vigencia del 2024, se identific6 como fortaleza al Hospital
Departamental de Granada, la contratacion de 2 trabajadores sociales y el apoyo
de las alianzas y asociaciones de usuarios del Hospital Departamental de Granada
lo que permite que se realice el seguimiento y acompafiamiento a los pacientes y
familiares.

De acuerdo a las 42 peticiones nos permitié identificar un dato significativo en el
usuario en la cual se permitié evidenciar las necesidades, problemas o solicitudes,
Cada peticién fue una oportunidad para entender mejor al usuario. Al analizarlas,
se logr6 identificar las necesidades del usuario y su familia.

De acuerdo a las 2 sugerencias presentadas para el | semestre de la vigencia se
permitié6 conocer Las sugerencias que los usuarios quieren, necesitan o esperan.
Gracias a eso, se pueden hacer mejoras que realmente importan.

De acuerdo a los 2 reclamos presentados al Hospital Departamental de Granada
fueron fundamentales para mejorar la calidad de la atencion y fortalecer la relacion
entre personal de la salud y usuario s pertinente mencionar que son lejos de ser
vistos como algo negativo, los reclamos se consideraron como herramienta
valiosa para detectar fallas, corregir errores y avanzar hacia un mejor servicio.

PQRS POR SERVICIO DEL | SEMESTRE 2025 vs 2024
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En la grafica anterior se puede evidenciar las PQRSF por servicio del | semestre
de la vigencia 2025 vs 2024,para el 2025 se evidencia el servicio con que mas
cuenta es Hospitalizacion con 33 ya que se presenta mala comunicacion con el
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personal asistencial en cuanto a la informacion y entrada de acompafantes
permanentes, seguidamente 22 el servicio de consulta externa en cuanta a la no
atencion oportuna en el horario asignado, cambio de agenda en el que no se
puede establecer comunicacién con el paciente para informar por motivos de (
cambio de numero de celular, paciente sin sefial, paciente que no contesta la
llamada), seguidamente se presenta el servicio de urgencias con 15 debi6 a la
demora de la revaloracion, y no aceptacion por la jefe del triage, seguidamente
Pediatria con 13 se evidencia que la insatisfaccion se deriva del familiar por
demora en el diagndstico y restriccion de visitas al servicio, asi mismo se
evidencia el trato no humanizado del personal a la hora de comunicarse con el
familiar, seguidamente esta la uci adultos con 12 en la que se presentan
peticiones para el restriccion de visitas y la autorizacion de ingreso de celular para
video llamadas. Se evidencia ginecologia con 9 en donde se evidencia
felicitaciones al servicio, seguido de observacibn con 9 donde se evidencia
inconformidad con el usuario y familiar debido al no horario e ingreso de vistas
continuo, demora de autorizacion de las Eps; seguidamente se encuentra citas
con 9 donde se evidencia solicitud para el agentamiento de citas, seguidamente el
servicio administrativo con 7 en cuanto a la solicitud de tramite de documentacion
como solicitud de historia clinica, certificado de tope de pdliza, cambio de
diagnésticos, se encuentra la unidad renal con 5 en donde realizan la solicitud de
la ronda médica, y la permanencia del equipo psicosocial en la unidad.
Seguidamente se encuentra el servicio de la Uci Neonatal donde felicitan al
personal. Se encuentra el servicio de la Umi con 5 donde principalmente son los
agradecimientos al personal, y solicitud del parto humanizado. Seguidamente con
4 el servicio de referencia donde solicitan el traslado oportuno a pacientes, el
servicio de imagenologia presenta 4 debido a la demora del llamado para
ecografia, cirugia presenta 1 felicitacidon al servicio, facturacion una queja debido a
la comunicacién entre usuario y facturador y lo asistencia presenta 1 debido al
trato humanizado y comunicacién directa del especialista.
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PQRSF POR MOTIVO | SEMESTRE VIGENCIA 2025 VS 2024
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En la grafica anterior se evidencia que para el | semestre del 2025 vs 2024 el
motivo con mayor ingreso de PQRSF es por humanizacion con 97 en los dos afios
de estas la mayoria equivalen a felicitaciones, seguidamente oportunidad con 47
lo cual hace referencia al tiempo en que se brinda la atencion haciendo referencia
tambien a demoras del servico al usuario en el momento asiganado, se
presentaron 18 por pertinencia haciendo referencia a la atencién, tratamiento,
procedimiento o servicio recibido no fue el adecuado segun sus necesidades
clinicas o personales y se termina con 2 de infraestructura de acuerdo a las
intalaciones del Hospital Departamental de Granada.
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Katherine Ruiz Betancourt
Gestora De Atencion Al Usuario

Hospital Departamental De Granada
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