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1. INTRODUCCIÓN 
 

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, una evaluación aleatoria a la gestión dada a las PQRS-F 
al igual que establecer un criterio de calidad del servicio prestado en las diferentes sedes 
de la institución con base en las causas de quejas presentadas, y por consiguiente establecer 
la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento cuando  fuere  el   caso. 
 
 
El Hospital Eduardo Arredondo Daza ESE  Municipio de  Valledupar Cesar Cuenta con una 
oficina de Sistema de información y atención al usuario “SIAU”,    la cual se encarga de 
recepcionar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, y las  felicitaciones PEQS-F   y de 
manera oportuna poder  dar respuesta a las mismas, las cuales son abordadas por el equipo 
directivo, quienes deciden de acuerdo a la pertinencia el debido actuar para darle solución 
o cierre al requerimiento presentado por los pacientes del  hospital. 
 
OBJETIVO 
 

Cumplir con lo establecido en el artículo 76 de la ley 1474 de julio 12 de 2011, la cual 
exterioriza lo siguiente:  
La Oficina de control interno deberá vigilar que la Atención se preste de acuerdo con las 
normas legales vigentes y rendirá a la Administración de la entidad un informe semestral 
sobre el particular. En la página web principal de la entidad pública. 
 

2. MARCO LEGAL 
 

 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.  
 

 Código Contencioso Administrativo:   Define el procedimiento para atender las 
peticiones formuladas por los ciudadanos.  
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 Ley 1474, art. 76: 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. 
 

3. METODOLOGIA. 
 

Para evidenciar el cumplimiento a la normatividad se tuvieron en cuenta las técnicas de 
auditoría generalmente aceptadas y establecidas tales como la observación, revisión 
selectiva, indagación, entrevista, comprobación. 
 

4. DEFINICIONES. 
 

 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 SIAU de 
la ESE HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA, a los usuarios que entablaron una 
queja o reclamo.  

 

 Reclamo: Es la protesta 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 de un usuario con el fin de pretender mejoras en un servicio.   
 

 Felicitación: reconocimiento de un usuario por la satisfacción de un servicio 
recibido. 
 

 Satisfacción: se refiere a la expectativa  de un usuario en la prestación de un servicio  
 

 Accesibilidad al Servicio: Es la condición que relaciona la población que necesita 
servicios de salud, con el sistema de prestación de servicios, referente a este eje 
puede indicarse que corresponde a la capacidad de los usuarios de buscar y obtener 
atención, garantizar que la atención a los ciudadanos sea oportuna e integral.  
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 Deshumanización del Servicio: se refiere a las situaciones en las que el usuario 
considera que no es tratado dignamente de acuerdo a sus derechos y deberes en 
salud.  

 

 Oportunidad del servicio: es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los 
servicios que requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida 
o su salud.  
 

 Calidad del servicio: se considera como la provisión de servicios accesibles, 
equitativos, con un nivel profesional óptimo que tiene en cuenta los recursos 
disponibles que logran la satisfacción de los usuarios. 

5. ANALISIS PQRS – F    SEGUNDO SEMESTRE DE 2017 

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones 
(PQRSF) recibidos por la E.S.E. HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA, durante el periodo 
Julio – diciembre de 2017. En el informe se incluyen el total de las PQRSF recibidas por todo 
tipo de medios, como: 

 Los buzones de sugerencias. 
 E-mail. 
 Vía telefónica y  
 Los recibidos directamente en la oficina de SIAU, dependencia encargada de la 

atención a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones. 
Durante el PERIODO EVALUADO se recibieron un total de 191 PQRS-F,   descrita de la 
siguiente manera: 
 

CUADRO   DE  LAS  PQRS - F 
CUADRO  DE  MODALIDAD  DE  
PETICIONES 

JULIO- 2017 AGOSTO. 
2017 

SEPTIEMBRE.2017  OCTUBRE.2017 NOVIEMBRE.2017 DICIEMBRE.2017  TOTALES 

POR   SUGERENCIAS 0 0 0 0 0 0 0 

POR  RECLAMO EN SERVICIOS 16 24 27 26 25 8 126 

POR  FELICITACIONES 5 22 15 8 14 1 65 

TOTALES.  21 46 42 34 39 9 191 
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SERVICIOS 
POR  

RECLAMO 
POR 

FELICITACIONES 
TOTAL PORCENTAJE  

Urgencias 2 1 3 14% 

Ambulancia 2   2 10% 
Archivo Historia clínica 1   1 5% 

Asignación de  Citas 2 1 3 14% 

Planificación familiar 3   3 14% 

Crecimiento y desarrollo 3 1 4 19% 
Mantenimiento 1   1 5% 

Consultorio Médico Externo 2   2 10% 

Citología   2 2 10% 

TOTALES 16 5 21 100% 

 

 
 

 En el cuadro  de  servicio  del  mes  de  Julio detallamos cada  queja presentada al 
Hospital Eduardo  Arredondo Daza Por los  servicios que  ha bien  tuvo la  institución 
de brindar a  la  comunidad, en el servicio de  urgencia  hubo una felicitaciones, y 
dos quejas por descontento  o  inconformidad, equivalente al 14% con respecto   a 
las  21 quejas que  se  dieron  en  el  mes  de  julio  de  2.017,  
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 Servicio de ambulancia. Obtuvo un porcentaje del 10% con respecto a las 21 quejas 
del mes de julio de 2017,   equivalente a dos inconformidades presentadas, en este   
servicio. 

 

 Historias clínica, asignación de citas, planificación familiar, crecimiento y desarrollo, 
mantenimiento, Consultas externa y citologías,  estos  servicios en  mención 
alcanzaron  un  porcentaje del 5%, 14%, 14%, 19%,5%,10%  y 10%   respectivamente,   
en  relación  a  las 21 quejas  presentada   durante  el  mes  en  mención, también   
hubo  felicitaciones   en  los   servicios de asignación de  citas, crecimiento desarrollo  
y  citologías. 

 

 En  la  gráfica de porcentaje se  encuentra la  relación del mes  de  julio, 2.017  y se  
puede  observar claramente  que  el  pico  más   alto se  encuentra en  crecimiento  
y  desarrollo,  el  cual contiene   3  quejas por descontento en  el servicio  y una  por  
felicitaciones, alcanzando  un  porcentaje  del 19%  con  relación  de  las  21  quejas 
totales  que  hubieron en el mes de   julio 
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Durante los meses  de  julio a Diciembre de la vigencia 2.017 las quejas por  servicios  en el 
mes de julio representado por  el  numero  1 fueron de 16  y  se  presentaron  5  felicitaciones  
en  urgencias, citas, crecimiento y desarrollo, por  último en citología  se presentaron  dos.   
En el mes de agosto representado por el numero 2 hubo 24 quejas por descontento en los 
servicios, pero también   hubo 22 felicitaciones. En el  mes  de  septiembre representado 
por  el  número 3 se presentaron  27 quejas  por  descontentos  en  los  servicios   y  hubieron  
15  felicitaciones tal  cual  como  lo  muestra el  grafico comparativo mes a  mes. 
En octubre que  es  el mes número 4, según el grafico,  hubieron 26 quejas por  descontentos  
en  los  servicios  y  6 Felicitaciones. En  el  mes   de  noviembre 25 quejas  y 14  felicitaciones  
y  en  el  mes  de  Diciembre únicamente 8  quejas  y una  felicitación.   
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SERVICIOS DE AGOSTO 
DE  2.017 

POR  
RECLAMO 

POR 
FELICITACIONES 

% POR RECLAMOS 
%  POR 

FELICITACIONES  

CON. EXTER 8 3 33% 14% 

FACTURACION 1   4%   

ODONTOLOGIA 7   29%   

URGENCIAS 3 10 13% 45% 

ASIG DE  CITA 1   4%   

CPN ENFERMERIA   3 0% 14% 

CPN MEDICO 2   8%   

CRECIM Y DESAR 1   4%   

PROP  Y  PREV 1   4%   

HOSPITALIZACION    4 0% 18% 

SIAU   1 0% 5% 

CITOLOGIAS   1 0% 5% 

TOTALES 24 22 100% 100% 

 

 En el servicio de  consulta  externa con relación a  las  24   quejas presentadas,  este  servicio 
alcanzo  un  porcentaje  del 33%, facturación el 4%,  odontología 7 quejas  por descontento 
en el servicio  que  representaron el 29% con  relación al  total de la  24  quejas del  mes. 
 

 En Urgencia se presentaron 3  quejas, equivalente  al 13% con  relación al  total de las  quejas  
del  mes,   y  10 felicitaciones equivalente  al 45% con  relación  al  total  de  todas  las  
facilitaciones que  se  hicieron  los  usuarios durante  el  mes  el  mes  de  agosto  de 2.017, 
la  cuales  alcanzaron  un total  de 22 congratulaciones.  
 

 asignación de  cita por descontento en  el servicio el  4%, control prenatal medico 8%, 
crecimiento y desarrollo  y  promoción  y  prevención  4%  respectivamente, con relación  a  
las 24 quejas  presentada  por  descontento  en el  servicio.  
 

 Por  felicitaciones….  control prenatal de enfermería 14% con relación  al  total  de  la  22 
presentada  en  el  mes, en hospitalización, SIAU y  citologías 18%, 5%  y 5% 
respectivamente  del  total  de  las  22 felicitaciones  presentada  en  el  mes de  agosto de  
2.017 
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La  anterior grafica nos da  una perspectiva  de  como en  agosto de 2.017 se  presentaron  las  

quejas  por  descontento  en  los  servicios,  y  a  la  vez  las felicitaciones que  se  dieron  en  los   

servicios  asistenciales que  presto  el HEAD. 
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SERVICIOS 
DESEPTIEMBRE  DE  

2.017 

POR  RECLAMO 
POR 

FELICITACIONES 
% POR 

RECLAMOS 
%  POR 

FELICITACIONES  

ODONTOLOGIA 3   11%   

URGENCIAS 2 8 7% 53% 

CON. EXTERNA 6 1 22% 7% 

LABORATORIO 3   11%   

ASIG DE  CITA 2   7%   

ASIG DE  CITA  P Y P  6   22%   

CPN MEDICO 1 1 4% 7% 

TRIAJE 2   7%   

CITOLOGIAS   1   7% 

CPN ENFERMERIA 1   4%   

CC Y D  1   4%   

MATERNIDAD   1   7% 

HOSPITALIZACION   3   20% 

TOTALES 27 15 100% 100% 

 

 

En el mes de Septiembre de 2.017 con relación a las 27 quejas presentada, el  servicio de odontología 
obtuvo  un  porcentaje  del 11%, urgencias 7%,  consulta externa  22%, laboratorio 11%, asignación 
de  citas 7%, asignación de cita  en p y p 22%, control prenatal  medico 4% equivalente a  una  quejas  
con relación  a  las  27  del  mes. 
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 triaje, control prenatal enfermería, crecimiento y desarrollo, presentaron 7% - 4% y 4% 

respectivamente.   
 

 Por Felicitaciones fueron durante todo el   mes de septiembre   un total de 15.  descrita de 
la siguiente manera.  

 Urgencia 8 felicitaciones  equivalente  al 53%,  

 consulta Externa 1 equivalente  al 7%,  

 control prenatal médico, citología y maternidad una (1) en cada servicio 
equivalente al 7%. 

 Hospitalización se  presentaron 3  felicitaciones  equivalente  al 20%  del   
total  de  las   15   que  hubo  durante  el  mes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SERVICIOS DE OCTUBRE   DE  
2.017 

POR  RECLAMO 
POR 

FELICITACIONES 
% POR 

RECLAMOS 
%  POR 

FELICITACIONES  

ASIG DE CITAS 2   8%   

HIG ORAL 1   4%   

VIGILANCIA 1   4%   

FACTURACION  4   15%   

HISTORIA CLINICA ARCHIVO 1   4%   

FACT URGENCIAS 2   8%   

C- EXTERNA 7 1 27% 13% 

LABORATORIO 1   4%   

CITOLOGIA 1   4%   

ADMISION URGENCIA   1   13% 

URGENCIA   2   25% 

HOSPITALIZACIOM   4   50% 

C P N  ENFERMERIA 3   12%   

ASIG DE CITAS  DE P Y P 1   4%   

CRECI Y DESA ENFERMERIA 2   8%   

TOTALES 26 8 100% 100% 
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En  el  mes de octubre de 2.017, se  presentaron 26 quejas  por  reclamos  en  los  servicios,   y  por  
felicitaciones  se  presentaron 8. 
Descrita de la siguiente manera.  

 Asignación de citas 2 quejas. 
 higienista Oral - vigilancia    una   quejas. 
 Facturación 4 quejas. 
 H Clínica Archivo una quejas. 
   facturación de Urgencia dos quejas. 
  consulta externa 7 quejas, representa el   pico más   alto por inconformidad en el servicio 

con los médicos de   consulta externa. 
  laboratorio una queja. 
 Citología una queja. 
 Control prenatal enfermería 3 quejas. 
 Asig de citas en p y p   una quejas. 
  Crecimiento y desarrollo enfermería 2 quejas. 
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Por felicitaciones 
 en el servicio de Consulta Externa y admisión  se  presentaron una felicitaciones en cada 

servicio  correspondiéndole  un  porcentaje  del 13% equitativamente   con  relación  a  las  
8  quejas  totales que  se  dieron  en  el  mes  de  octubre de 2.017. 

 por  el servicio de Urgencia se  presentaron 2  felicitaciones  que  corresponden  al 25% del  
total de  las  8   presentada  en  el  mes  de   octubre   de  2.017.  
 

 Hospitalización  en este servicio se presentaron 4 felicitaciones equivalente  al 50%  con  
relación a 8  que  hubo  en  el  mes  de    octubre  de 2.017,    y representa   el   pico más 
alto en las felicitaciones. 
 
 

 

SERVICIOS DE NOVIEMBRE     
DE  2.017 

POR  RECLAMO POR FELICITACIONES % POR RECLAMOS 
%  POR 

FELICITACIONES  

CONSULTA EXTERNA 11   44%   

ASIG. DE  CITAS  2   8%   

FACTURACION 3   12%   

VIGILANCIA  1   4%   

URGENCIA 2 5 8% 36% 

CPN ENFERMERIA 1   4%   

TRIAJE   1 0% 7% 

MATERNIDAD   1 0% 7% 

ODONTOLOGIA 2   8%   

CPN MEDICO 1   4%   

ASIG CITAS  DE  PY  P  1   4%   

HOSPITALIZACION  1 7 4% 50% 

TOTALES 25 14 100% 100% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CUADRO ESTADISTICO DE QUEJAS NOVIEMBRE 2.017 
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En el  mes  de  noviembre de 20.17 se  presentaron 25 quejas por  reclamos  en los  servicios,  
14  felicitaciones  descrita de  la  siguiente   manera. 
Como podemos observar en la Gráfica de cuadros combinados las etiquetas  de color  
morando representan las  quejas por la  mala  atención en  los  servicios anunciados  en  el  
cuadro  estadístico del  mes  de  noviembre  de 2.017, empezamos con consulta  externa, 
donde podemos  observar  que la  gráfica azul,  en  barra, obtuvo el pico  más  alto en un 
44%  y  termina con el  servicio de  hospitalización el  cual  alcanzo un porcentaje de  
insatisfacción  del 4% equivalente  a una  quejas.  

 
 

 en  consulta  externa  se  presentaron 11 quejas  que  representan el 44% con  
relación a  las  25 que  hubo  durante el  mes. 
 

 En  asignación de  citas   hubo 2  quejas que  representan  el 8%, en  facturación 3  
quejas por inconformidad  en  los  servicios que  representada en un  12%  con  
relación  a  las 25 del  mes. 
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 En  el  servicio de vigilancia una quejas representada  en un 4%, en  Urgencia 2 quejas  
representada  en  un 8%,  control  prenatal de  enfermería una    queja,  representada  
en  un  4%,   Odontología 2  quejas representada en  un  8% Control prenatal medico  
una  quejas, asignación de   citas de  p y  p una  quejas   y  en  hospitalización una  
quejas.  

 
 Por Felicitaciones. En el  servicio  de urgencia   se   presentaron 5 felicitaciones representada  

en un 36%  con   relación  a  las 14  que  hubieron en el   mes  de   noviembre  de 2.017. 
 

 En Triaje  y Maternidad hubo una felicitación en cada uno de  estos  Servicios, el  cual 
representa un  7% respectivamente, de  acuerdo  a  las 14 felicitaciones totales  que  hubo  
en noviembre  de 2.017.  
 

 En Hospitalización  se  presentó la  mayor  congratulaciones   alcanzando  un  porcentaje  
del 50%  equivalente  a   7 felicitaciones por  el  Buen Servicios,  El servicio de Urgencia 
alcanzo  un porcentaje  del 36% equivalente  a  5 felicitaciones  por  el buen servicios que  
se  prestó  durante  el  mes  de noviembre  de 2.017, tal  cual  como  lo muestra la siguiente 
grafica  comparativa. 
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SERVICIOS DE DICIEMBRE   
DE  2.017 

POR  RECLAMO 
POR 

FELICITACIONES 
% POR 

RECLAMOS 
%  POR 

FELICITACIONES  

URGENCIA 1   13% 
  
 

CONSULTA  EXTERNA 2   25%   

VIGILANCIA 1   13%   

CPN DE  ENFERMERIA 1   13%   

HOSPITALIZACION 1 1 13% 100% 

ASIGNACION DE  CITAS DE  
PY P 

2   25%   

TOTALES 8 1 100% 100% 

 

 

 

Durante el mes de diciembre de 2.017 se presentaron 8 quejas   en total.   La cuales describimos de   

la siguiente manera, en el servicio de Urgencia hubo   unas quejas equivalentes al 13%, consulta 

externa hubieron dos 2 quejas de las 8 que   hubo en el mes, equivalente al 25%, vigilancia hubo  

una  queja  por  descontento  en  el servicio prestado  por  la  empresa  de  vigilancia, la   cual  está   

representada  por un 13 %   con relación  a  las  8  quejas  que  hubo  durante  el  último  mes  del  

año 2.017,  
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Como podemos observar en  el  segundo Semestre de 2.017, las  quejas  por  inconformidad  en  los  

servicios que  presta  el Hospital Eduardo Arredondo Daza Ese Municipio de Valledupar, el pico  más  

alto  se  dio  en  el  mes  de  Septiembre,  y  el  mes  donde  menos   quejas   hubo fue  en el  mes   de 

Diciembre donde  hubieron 8  quejas  por descontento en  los  servicio  del  hospital. 

Por felicitaciones en agosto de 2.017 fue donde hubo mayor satisfacción por los servicios que se les 

presto a   los usuarios, hubo 22 congratulaciones, en el mes de septiembre 15 felicitaciones.   y  en  

noviembre 14,  durante  el  mes  de   diciembre  de  2.017  se  presentaron una   sola  felicitación  y  

fue  en  el  servicio  de hospitalización,  tal  cual   como  lo  demuestra  la  gráfica anterior. 

 

 En  las  quejas por insatisfacción en los  servicios que  presta el  Hospital Eduardo Arredondo 

daza,  durante  el  segundo   semestre  de  2.017  se  presentó  un  promedio  de 21  quejas. 

Y  por  felicitaciones en el semestre en  mención se  presentó   un  promedio  del 10.83 

quejas, no  obstante cabe  resaltar  que debido al  comportamiento de  las   quejas  
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estudiadas   y  la  felicitaciones se  tomaron como  objeto  de  estudio   todos los centros 

Urbanos con  mayor número de  quejas,  lo  que  representaron un 66% de  la  quejas por 

reclamos  o protesta presentada por usuarios  insatisfechos en la prestación de  los  

servicios, referente a  las  191 quejas  que  se  presentaron  durante  el  segundo semestres 

2.017. 

 

 Por felicitaciones. Con relación a las 191 quejas de reclamos y congratulaciones concluimos 
que  el 34% de los usuarios equivalente a  65,  manifestaron congratulación por expectativa 
de satisfacción en los  buenos  servicios recibido durante el segundo semestres de 2.017, 
reconociendo así una excelente prestación en los  servicio de  salud que brinda la institución 
hospitalaria  a  la  comunidad  en  general.   

             CONCLUSIONES 
 

 A la fecha se cuenta con una página web, la cual dispone de un link habilitado para 
que los usuarios a través de este medio puedan expresar también sus opiniones; 
Finalmente lo que se propende es permitir el desarrollo de los principios 
constitucionales y legales de transparencia, que le permiten a la ciudadanía ejercer 
los diferentes mecanismos de participación y control social. 

 

 En virtud de lo anterior y de conformidad con lo establecido en la Ley 1474 de 2011, 
se puede concluir que el sistema de Peticiones Quejas, Reclamos Sugerencias y 
felicitaciones dela ESE Hospital EDUARDO ARREDONDO DAZA, se ajusta a las 
necesidades de los Usuarios y cumple satisfactoriamente con el marco Normativo y 
lo establecido en los procesos de atención al Usuario. 

             

 RECOMENDACIONES 
 

 

 Se recomienda establecer alternativas de atención a la comunidad en lo 
correspondiente a los medios para la asignación de citas médicas, viabilizando la 
utilización de la página WEB institucional para aminorar los tiempos de atención y 
descongestionar los espacios asignados para la asignación de las mismas,   

 

 Es muy importante CONTINUAR FOMENTANDO el buen uso del buzón de PQRSF, 
como también de los aplicativos dispuestos en la página web para la recepción de 
las PQRSF dándolas a conocer a la comunidad, como mecanismos efectivos de 
comunicación entre la administración de la institución y la comunidad y dar 
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solución a los hechos de insatisfacción generados por los servicios prestados en la 
Entidad. 

 

 

 

 

 
Atentamente. 
 
 
 
_______________________________ 
Hernando Duque Sarmiento 
Jefe de control Interno 
Hospital Eduardo Arredondo Daza 
 


