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OBJETIVO. Consolidar la información obtenida en la ejecución del procedimiento 

institucional, como es la apertura de buzones y respuestas a las quejas, a fin de 

conocer la percepción de los usuarios frente a la prestación de los servicios de salud 

en la ESE. Hospital Eduardo Arredondo Daza, en el primer semestre de 2021 la   

cual se vio afectada por la pandemia del coronavirus  SARS-COV-2  

 

La Oficina De Control Interno del HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO 

DAZA – I NIVEL E.S.E, en cumplimiento de la Función de “evaluar y verificar 

la aplicación de los mecanismos de participación Ciudadana”, establecida en 

el artículo 12, literal i), de la ley 87 de 1983, incluyó en su ejercicio de auditoría 

interna, la evaluación aleatoria a la gestión dada   por las PQRS-F al igual 

que establecer un criterio de calidad del servicio prestado en las diferentes 

sedes de la institución Eduardo Arredondo Daza Ese del  municipio de  Valledupar  

Cesar, con base en las  quejas presentadas por  los   usuarios y  consolidada 

por  la   Coordinadora del Servicio de Información y Atención al Usuario SIAU,  

LISETH  ROSARIO  DAZA. 

 

 

Constitución Política de Colombia: En los artículos 23 y 74 establecen 

que Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las 

autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta 

resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones 

privadas para garantizar los derechos fundamentales. 

En la Ley 1474, art. 76: reglamentado por el decreto 2641 de 2012 

Establece que en toda entidad pública deberá existir por lo menos una 

dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, 

sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen 

con el cumplimiento de la misión de la Entidad. 

LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION deberá vigilar que la 

atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes establecida y 

rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el 

particular, con el apoyo de la Oficina de Servicio de Información y atención al 

Usuario (SIAU ) 

DESARROLLO 
 

                              MARCO   LEGAL 
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Para evidenciar el cumplimiento a la normatividad se tuvieron en 

cuenta las técnicas de auditoría generalmente aceptadas tales 

como la observación, revisión selectiva, indagación, entrevista, 

comprobación entre otros, tal metodología es manejada por la 

oficina de Servicio de Información y atención al Usuario  

DEFINICION. 

 Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de 

una no conformidad detectada u otra situación indeseable. 

 Cliente: Persona natural o jurídica que recibe un producto o servicio. 

 Efectividad: Se refiere a las respuestas oportunas y adecuadas por 

parte de la oficina del SIAU de la ESE HOSPITAL EDUARDO 

ARREDONDO DAZA, a los usuarios que entablaron una queja o 

reclamo. 

 Reclamo: Es la queja presentada por un usuario relacionada 

con fallas en la prestación del servicio, así como el 

incumplimiento de las obligaciones contractuales. 

 Queja: Es la manifestación de un usuario en la que revela la 

ocurrencia de un hecho irregular que no está relacionado 

directamente con las condiciones de la prestación del servicio. 

Se considera como una observación para tener en cuenta a 

nivel interno de la entidad. 

 Sugerencia: Propuesta u ofrecimiento de un usuario con el fin de 

pretender que se mejoren los servicios médicos   en el hospital. 

 Felicitación:  reconocimiento de un usuario por la satisfacción y 

complacencia   de un servicio recibido. 

 Satisfacción: se refiere a la expectativa y agrado de un usuario en la 

prestación de un servicio de la institución. 

 

 

 

                              METODOLOGIA. 
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 Asignación de   citas 

 Consultas externas. 

 Laboratorio clínico. 

 Crecimiento y Desarrollo. 

 Planificación familiar. 

 Odontología. 

 Facturación. 

 Urgencia. 

 

 

 

 

 

 

Procedemos a realizar una descripción del Informe de las Peticiones, 

Quejas, Reclamos, sugerencias y felicitaciones, (PQRS-F) Correspondiente 

al PRIMER SEMESTRE de 2.021 de   acuerdo a la información suministrada 

por los usuarios del Hospital Eduardo Arredondo Daza ESE, a través del   

buzón   instalado en cada uno de los centros adscriptos al HEAD, con 

vigilancia y la supervisión de la Profesional Especialista en SIAU.  Doctora 

LISETH DAZA Coordinadora de SIAU –HEAD.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AREAS DONDE SE PRESENTARON QUEJAS 

                     DESARROLLO DEL  INFORME 
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El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias   y felicitaciones (PQRSF). 

 En el Primer Semestre (enero-junio) del año 2.021, se 

presentaron 31 felicitaciones, correspondiente a un 

20.53% del total de las anotaciones recibidas por los   

usuarios durante este periodo.   

 

 Por Reclamos y Servicios durante el primer Semestre de 

2021 se presentaron 79 quejas, correspondiente a un 

52.32% del total de las anotaciones o quejas y 

sugerencias establecidas por los   usuarios del HEAD. 

 

 Por sugerencias, en este mismo periodo hubo un total de 

anotaciones referente a los servicios de 41 quejas, lo cual 

es equivalente al 27. 15% con respecto al total de todas la 

quejas y reclamos que se presentaron el primero semestre 

de 2021, tal cual como lo podemos observar en los dos   

siguiente cuadros mes a mes. 

 

 

   

 

 

CLASIFICACION Enero febrero marzo abril mayo junio total
POR  SUGERENCIA 2 1 1 1 27 9 41

POR  RECLAMOS EN  LOSA  SERTVICIOS 6 12 12 17 17 15 79

POR  FELICITACIONES 1 2 4 4 6 14 31

TOTAL 9 15 17 22 50 38 151

POR  SUGERENCIA 41 27.15% 7                    

POR  RECLAMOS EN  LOS  SERTVICIOS 79 52.32% 13                  

POR  FELICITACIONES 31 20.53% 5                    

TOTAL 151 100.00%

PROMEDIO 

MES
CLASIFICACION 

TOTAL 

QUEJAS EN EL 
%

  INFORME DEL PRIMER SEMESTRE DEL  AÑO 2.021 
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Durante el Semestre de la Vigencia del 2021, se establecieron 

algunos mecanismo o recomendaciones para disminuir el 

porcentaje de quejas de reclamos el   cual estuvo marcado en 79 

quejas de las 151 que se presentaron durante el Primer Semestre 

del 2021, lo cual   marco un porcentaje del 52.32%, tales como 

talleres humanización a los usuarios. 

 

Se adelanta un análisis comparativo y de causas, de acuerdo al 

contenido de las PQRS, identificando inconformidades o 

debilidades en la atención al usuario formulando de esta manera 

recomendaciones para mejorar la prestación del servicio al 

ciudadano en la ESE Hospital Eduardo Arredondo Daza.  

 

Teniendo en cuenta la actual Emergencia Sanitaria que se 

presenta por la propagación del virus COVID-19, mediante 

Decreto 491 de 2020, el Gobierno Nacional amplió los términos 

para atender las peticiones que se encuentren en curso o se 

radiquen durante la Emergencia Sanitaria. 

 

CANAL VIRTUAL, El ciudadano podrá presentar peticiones a 

través de los buzones de PQRS, ubicado en cada uno de los 

centros urbanos adscrito al HEAD y la zona rural, de  igual 

manera  en  el  siguiente link de  la  página  del Hospital Eduardo 

Arredondo Daza https://www.headese.gov.co/2021/pqrs/,   

 

CANAL PRESENCIAL. Para recibir información, podrán 

acercarse a la sede principal   del HEAD Centro San Martin en 

los siguientes horarios. 

Lunes-Vie: 7:AM – 5:PM 

o la coordinación de Siau 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.headese.gov.co/2021/pqrs/
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En el cuadro Anterior podemos observar, de Enero A Junio las 

quejas que fueron presentada por Sugerencias – por Reclamos 

y por felicitaciones, en el Hospital Eduardo Arredondo Daza 

ESE, arrojando un promedio mensual de 7 quejas en el mes por 

sugerencias, de 13 quejas en el mes por reclamos, y de 5   

felicitaciones promedio mes   durante el semestre de la vigencia 

2021, tal cual como lo muestra el siguiente cuadro y grafica 

comparativa, con sus respectivos promedios y porcentajes.  
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No obstante, podemos afirmar que durante la pandemia del coronavirus SARS-

COV-2 covid 19 ha afecto significativamente todos los servicios de salud que 

presta nuestra institución Hospital Eduardo Arredondo Daza ESE del 

municipio de Valledupar Cesar, disminuyendo en un alto porcentaje los servicios 

que la institución presta a la   comunidad. 

CUADRO DE CLASIFICACION DE LAS 
PQR-F 

TOTAL QUEJAS EN EL 
SEMESTRE % PROMEDIO MES 

POR  SUGERENCIA 41 27.15%                      7  

POR  RECLAMOS EN  LOS  SERTVICIOS 79 52.32%                    13  

POR  FELICITACIONES  31 20.53%                      5  

TOTAL 151 100.00%   
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detallamos los servicios que presentaron quejas en los meses de enero a 

junio de 2021, en los centros que a continuación detallamos, San martin-cdv- 

Rafael Valle mesa los 450 años, el Carmen, la nevada, mayales y zona rural. 

 

 

 

 

 

SERVICIOS DEL  CENTRO  SANMARTIN ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

ASIGNACION DE  CITAS 0 1 3 3 0 0 7

CONSULTA EXTERNA 0 1 2 3 0 4 10

VACUNACION 0 0 1 0 0 1

FACTURACION 1 0 0 0 0 1

FELICITACIONES 0 0 0 2 0 3 5

LABORATORIO 0 0 0 0 0 0

CRECIMIENTO Y DESARROLLO 1 1 0 1 0 0 3

PLANIFICACION 1 1 0 0 0 2

TOTAL 3 4 6 9 0 7 29

PRIMER SEMESTRE 2021
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SERVICIOS DEL  CENTRO  EL  CDV ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

ODONTOLOGIA 1 0 0 0 0 0 1

FACTURACION 1 1 3 0 1 0 6

CONTROL PRENATAL 0 0 0 0 0 0 0

VACUNACION 0 0 0 0 1 0 1

CONSULTA EXTERNA 0 2 0 0 0 0 2

PLANIFICACION 0 1 1 0 0 0 2

FELICITACIONES 1 0 0 0 0 0 1

TOTAL 3 4 4 0 2 0 13

PRIMER SEMESTRE 2021
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SERVICIOS  RAFAEL VALLE MESA LOS  450 

AÑOS
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

P Y P 1 0 0 1 0 0 2

CONSULTA  EXTERNA 0 1 0 0 0 4 5

ASIGNACION DE  CITAS 0 0 1 0 1 0 2

FACTURACION 0 0 0 0 6 0 6

TRIAGE 0 0 0 0 1 0 1

SIAU Y VACUNACION 0 0 0 0 0 2 2

TOTAL 1 1 1 1 8 6 18

PRIMER SEMESTRE 2021
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SERVICIOS DEL  CENTRO  EL CARMEN ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

FELICITACIONES 0 2 3 1 3 5 14

CONSULTA  EXTERNA 0 0 1 1 0 1 3

ODONTOLOGIA 1 1 0 0 0 0 2

ASIGNACION DE  CITAS 0 0 0 0 0 2 2

CRECIMIENTO Y DESARROLLO 0 0 0 0 1 0 1

TOTAL 1 3 4 2 4 8 22

PRIMER SEMESTRE 2021
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SERVICIOS DEL  CENTRO  LA NEVADA         ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

CONSULTA  EXTERNA 0 2 0 1 0 2 5

LABORATORIO 0 1 0 0 0 1

ASIGNACION  DE CITAS 0 0 1 0 0 4 5

ODONTOLOGIA 0 0 1 0 0 1

FELICITACIONES 0 0 0 0 3 1 4

VACUNACION 0 0 0 0 1 1

                0 3 2 1 4 7 17

PRIMER SEMESTRE 2021
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Con el presente informe estamos dando cumplimiento a la normativa vigente 

(Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 

2015) para dar a conocer a la ciudadanía en general, la gestión realizada por 

la Entidad Hospital Eduardo Arredondo Daza Ese Municipio de Valledupar 

Cesar, durante el primer Semestre de 2021 en materia de cumplimento a las 

PQRS-F por la oficina de SIAU. 

Se realizó estadísticas de acuerdo al número total de PQRSF presentadas 

por la oficina de Servicio de Información y Atención al Usuario - SIAU, 

consolidada en el siguiente cuadro acompañado con su   respectiva grafica 

comparativa. 

 

 

 

 

 

 

SERVICIOS DEL  CENTRO  LOS MAYALES        ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

PROMOCION Y PREVENCION 0 0 0 0 0 0 0

FELICITACIONES 0 0 0 1 0 0 1

CONSULTA EXTERNA 0 0 0 6 27 9 42

TOTAL 0 0 0 7 27 9 43

PRIMER SEMESTRE 2021

ZONA   RURAL ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

LA  MINA 1 0 0 0 0 1

RAICES 0 0 0 1 0 1

MESA 0 0 0 1 0 1

AGUAS BLANCA 0 0 0 0 1 0 1

GUAIMARAL 0 0 0 0 1 0 1

PATILLAL 0 0 0 0 3 1 4

TOTAL 1 0 0 2 5 1 9

PRIMER SEMESTRE 2021
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Atentamente. 

 

 

 

 

 

 

_______________________________ 

Hernando Duque Sarmiento  

Jefe de Control Interno. 

Hospital Eduardo Arredondo Daza esa 

 

DETALLE DE CONSOLIDACION DE LAS PQR-F SUGERENCIA RECLAMOS FELICITACIONES TOTAL

SAN MARTIN 3 11 10 24

EL CDV 0 12 2 14

RAFAEL VALLE  MESA 450 AÑOS 1 15 1 17

EL  CARMEN  0 8 13 21

LA  NEVADA 1 20 4 25

LOS  MAYALES 36 6 1 43

ZONA  RURAL 1 6 0 7

TOTALES 42 78 31 151
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