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Montenegro, Julio de  2026
INFORME FRENTE A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN EL HOSPITAL ROBERTO QUINTERO VILLA ESE MONTENEGRO DEL PRIMER SEMESTRE DE 2026
En cumplimento de los dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la oficina de control interno del Hospital Roberto quintero villa presenta el seguimiento al trámite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRS) correspondientes al primer  semestre del año 2026
Para la elaboración del informe se revisó el expediente en medio físico de las PQRSF, que reposan en el servicio de información y atención al usuario de la entidad (SIAU), para el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026, y se cruzó con la información enviada en el informe presentado por la líder del area. Con el objetivo de caracterizar las PQRS F e identificar el cumplimiento en la oportunidad de la respuesta de lo solicitado por el peticionario

A continuación, se relaciona informe presentado por la oficina de responsable de la oficina del (SIAU).

	MONTENENEGRO  QUINDIO
	DATOS DEL PETICIONARIO
	DATOS DEL AFECTADO / PACIENTE
	 
	 
	 

	FECHA DE PQR
	CANAL DE PRESENTACIÓN PQR 
	N-CONSECITIVO
	EPS
	REGIMEN 
	NOMBRE  
	TIPO DE IDENTIFICACION 
	N-IDENTIFICACION
	TELEFONO 
	NOMBRE 
	TIPO DE IDENTIFICACION 
	N-IDENTIFICACION
	TELEFONO
	TEMA PRINCIPAL QUE MOTIVO LA QUEJA
	FECHA DE RESPUESTA 
	FECHA LIMITE DE RESPUESTA

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ENERO 

	2/01/2026
	OFICINA SIAU
	1
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	ALEIDA GARCIA
	CC
	24807887
	NT
	ALEIDA GARCIA
	CC
	24807887
	NT
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	14/01/2026
	26/01/2026 (lunes)

	20/01/2026
	OFICINA SIAU
	2
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LUZ STELLA VASQUEZ
	CC
	24329621
	NT
	LUZ STELLA VASQUEZ
	CC
	24329621
	NT
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	22/01/2026
	10/02/2026 (martes)

	21/01/2026
	OFICINA SIAU
	3
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	ANGGIE DAHIANNA MARTINEZ SANCHEZ
	CC
	1005091345
	3234390796
	ANGGIE DAHIANNA MARTINEZ SANCHEZ
	CC
	1005091345
	3234390796
	RECLAMO POR TRATO RECIBIDO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA
	5/02/2026
	11/02/2026 (miércoles)

	29/01/2026
	OFICINA SIAU
	4
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	GLORIA DEL SOCORRO BERMUDEZ
	CC
	43410006
	3146257077
	GLORIA DEL SOCORRO BERMUDEZ
	CC
	43410006
	3146257077
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	4/02/2026
	19/02/2026 (jueves)

	 
	FEBRERO
 

	2/02/2026
	OFICINA SIAU
	5
	 
	 
	FRANCISCO ERNESTO BERNAL GOMEZ
	CC
	9779911
	3012439612
	FRANCISCO ERNESTO BERNAL GOMEZ
	CC
	9779911
	3012439612
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	9/02/2026
	23/02/2026

	2/02/2026
	OFICINA SIAU
	6
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LUIS CARLOS OSSA 
	CC
	1097728119
	314807906
	IDALBA BARRIOS ARIAS
	CC
	24805233
	3146568120
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FARMACIA
	9/02/2026
	23/02/2026

	2/02/2026
	OFICINA SIAU
	7
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	JAIRO DE JESUS GRAJALES MAYA
	CC
	4383580
	3218397794
	LUZ ELLY CIFUENTES
	CC
	24806065
	3127995295
	QUEJA POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	16/02/2026
	23/02/2026

	3/02/2026
	OFICINA SIAU
	8
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LUZ BELLAMIRE MORENO AROZOLA
	CC
	24808250
	3136905079
	LUZ BELLAMIRE MORENO AROZOLA
	CC
	24808250
	3136905079
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION CONS EXT
	24/02/2026
	24/02/2026

	3/02/2026
	OFICINA SIAU
	9
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	OSCAR MARTINEZ
	CC
	94250134
	3005376145
	OSCAR MARTINEZ
	CC
	94250134
	3005376145
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO RECIBIDO EN EL ARCHIVO CLINICO
	23/02/2026
	24/02/2026

	2/02/2026
	BUZON
	10
	NUEVA EPS
	CONTRIBUTIVO
	SANDRA MARCELA HERRERA GONZALEZ
	CC
	1097728371
	3173841569
	SANDRA MARCELA HERRERA GONZALEZ
	CC
	1097728371
	3173841569
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	25/02/2026
	23/02/2026

	6/02/2026
	BUZON
	11
	 
	 
	LEIDY NATALIA RINCONDIOSA
	CC
	1097726727
	3103524503
	LEIDY NATALIA RINCONDIOSA
	CC
	1097726727
	3103524503
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	10/02/2026
	27/02/2026

	6/02/2026
	OFICINA SIAU
	12
	 
	 
	HERNAN GARCIA TABARES
	CC
	18411725
	3137834697
	HERNAN GARCIA TABARES
	CC
	18411725
	3137834697
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	10/02/2026
	27/02/2026

	09/02/206
	OFICINA SIAU
	13
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	DANIELA ISAZA VALENCIA
	CC
	1106899573
	3176211305
	DANIELA ISAZA VALENCIA
	CC
	1106899573
	3176211305
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	10/02/2026
	2/03/2026

	09/02/206
	OFICINA SIAU
	14
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	SANDRA ELOISA MALDONADO SOTELO
	CC
	24813662
	3148561696
	SANDRA ELOISA MALDONADO SOTELO
	CC
	24813662
	3148561696
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	11/02/2026
	2/03/2026

	10/02/2026
	OFICINA SIAU
	15
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	GLORIA ORTIZ
	CC
	24812584
	3006850234
	GLORIA ORTIZ
	CC
	24812584
	3006850234
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION CONS EXT
	26/02/2026
	3/03/2026

	10/02/2026
	OFICINA SIAU
	16
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	CARLOS MESA
	CC
	18419324
	3118016195
	CARLOS MESA
	CC
	18419324
	3118016195
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION CONS EXT
	26/02/2026
	3/03/2026

	10/02/2026
	OFICINA SIAU
	17
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	SANDRA MILENA CORTES
	CC
	1094898657
	3166821524
	SANDRA MILENA CORTES
	CC
	1094898657
	3166821524
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION CONS EXT
	26/02/2026
	3/03/2026

	10/02/2026
	OFICINA SIAU
	18
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MYRYAM OCHOA VEGA
	CC
	24808612
	3214737429
	MYRYAM OCHOA VEGA
	CC
	24808612
	3214737429
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION CONS EXT
	26/02/2026
	3/03/2026

	12/02/2026
	OFICINA SIAU
	#####
	SURA
	CONTRIBUTIVO
	GREIS AMPARO LONDOÑO CIRO
	CC
	32539433
	3174824318
	GREIS AMPARO LONDOÑO CIRO
	CC
	32539433
	3174824318
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	12/02/2026
	5/03/2026

	12/02/2026
	OFICINA SIAU
	20
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MILLER FABIANA MONTOYA TOBON
	CC
	1005278857
	3135460610
	MILLER FABIANA MONTOYA TOBON
	CC
	1005278857
	3135460610
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	12/02/2026
	5/03/2026

	13/02/2026
	OFICINA SIAU
	21
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MARIA CECILIA BARRERA
	CC
	24806991
	3116378731
	MARIA CECILIA BARRERA
	CC
	24806991
	3116378731
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	16/02/2026
	6/03/2026

	12/02/2026
	BUZON
	22
	NUEVA EPS
	CONTRIBUTIVO
	DIANA CATHERINE SANCHEZ GUZMAN
	CC
	1097726255
	3215622434
	DIANA CATHERINE SANCHEZ GUZMAN
	CC
	1097726255
	3215622434
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	25/02/2026
	5/03/2026

	18/02/2026
	OFICINA SIAU
	23
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MARIA DEL CARMEN MORENO
	CC
	24812714
	3233367526
	MARIA DEL CARMEN MORENO
	CC
	24812714
	3233367526
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION CONS EXT
	3/03/2026
	11/03/2026

	18/02/2026
	OFICINA SIAU
	24
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	HILDA PIEDAD ORJUELA
	CC
	65153730
	3052097936
	HILDA PIEDAD ORJUELA
	CC
	65153730
	3052097936
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION CONS EXT
	3/03/2026
	11/03/2026

	18/02/2026
	OFICINA SIAU
	25
	PARTICULAR
	PARTICULAR
	JAIR RENDON
	CC
	 
	 
	JAIR RENDON
	 
	 
	 
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	2/03/2026
	11/03/2026

	21/02/2026
	OFICINA SIAU
	26
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	CLAUDIA MARCELA SEPULVEDA
	CC
	1097722379
	3132604734
	GLORIA CECILIA JARAMILLO PARRA
	CC
	21673762
	3132604734
	QUEJA POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	24/03/2026
	13/03/2026

	21/02/2026
	OFICINA SIAU
	27
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	CLAUDIA MARCELA SEPULVEDA
	CC
	1097722379
	3132604734
	GLORIA CECILIA JARAMILLO PARRA
	CC
	21673762
	3132604734
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	24/03/2026
	13/03/2026

	25/02/2026
	CORREO ELECTRONICO
	28
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	ANA MARIA LASSO REALPE
	CC
	34720089
	3172743104
	ANA MARIA LASSO REALPE
	CC
	34720089
	3172743104
	PETICION RECTIFICAR FORMULA MEDICA CONSULTA EXTERNA
	9/03/2016
	18/03/2026

	25/02/2026
	CORREO ELECTRONICO
	29
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	ELMER ELEJALDE GALVIZ
	CC
	18411459
	3225325785
	ELMER ELEJALDE GALVIZ
	CC
	18411459
	3225325785
	PETICION RECTIFICAR FORMULA MEDICA CONSULTA EXTERNA
	26/02/2026
	18/03/2026

	15/02/2026
	BUZON
	30
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LEIDY DAHIANA GRANADA CEBALLOS
	CC
	111358761
	3107442726
	LEIDY DAHIANA GRANADA CEBALLOS
	CC
	111358761
	3107442726
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	2/03/2026
	6/03/2026

	26/02/2026
	OFICINA SIAU
	31
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LUZ MARINA TORO LONDOÑO
	CC
	1097725441
	3136320195
	HERMILSON ANTONIO TORO
	CC
	631185
	3145076309
	QUEJA POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	9/03/2026
	19/03/2026

	MARZO

	2/03/2026
	BUZON
	32
	 
	 
	LEIDY TATIANA CORREA MARIN
	CC
	 
	3107749540
	LEIDY TATIANA CORREA MARIN
	CC
	 
	3107749540
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	24/03/2026
	24/03/2026 (martes)

	2/03/2026
	OFICINA SIAU
	33
	 
	CONTRIBUTIVO
	TITO HUMBERT YEPES SOSA
	CC
	18497362
	3147281103
	TITO HUMBERT YEPES SOSA
	CC
	18497362
	3147281103
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	2/03/2026
	20/03/2026 (viernes)

	3/03/2026
	OFICINA SIAU
	34
	 
	 
	WILMER MEJIA
	CC
	1097723895
	3232941165
	WILMER MEJIA
	CC
	1097723895
	3232941165
	RECLAMO POR INSATISFACCION CON EL SERVICIO DE FACTURACION ODONTOLOGIA
	24/03/2026
	25/03/2026 (miércoles)

	28/03/2026
	BUZON
	35
	NUEVA PES
	SUBSIDIADO
	JOSE PABLO VELEZ CORRALES
	CC
	18410439
	3127194618
	JOSE PABLO VELEZ CORRALES
	CC
	18410439
	3127194618
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	6/04/2026
	21/04/2026 (martes)

	ABRIL

	1/04/2026
	CORREO ELECTRONICO
	36
	NUEVA PES
	SUBSIDIADO
	SUBSECRETARIA DE SALUD MUNICIPAL
	CC
	 
	 
	ANGELA MARIA MORENO ARENAS
	 
	24813047
	3106456662 - 3215896672
	PETICION TOMA DOMICILIARIA DE PARACLINICOS
	21/04/2026
	24/04/2026

	1/04/2026
	CORREO ELECTRONICO
	37
	SOAT
	CONTRIBUTIVO
	NANCY GOMEZ RODRIGUEZ
	CC
	NO APORTA
	NO APORTA
	NO APORTA
	NO APORTA
	NO APORTA
	NO APORTA
	QUEJA POR INSATISFACCION POR TRATO RECIBIDO EN EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	21/04/2026
	24/04/2026

	7/04/2026
	BUZON
	38
	NUEVA PES
	SUBSIDIADO
	BLANCA AURORA CASTAÑO DE FLOREZ
	CC
	24408034
	3155129436
	BLANCA AURORA CASTAÑO DE FLOREZ
	 
	24408034
	3155129436
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	14/04/2026
	28/04/2026

	17/04/2026
	CORREO ELECTRONICO
	39
	NUEVA PES
	SUBSIDIADO
	WILLIAM ANDRES GONZALEZ
	CC
	NA
	3108416647
	TATIANA AGUIRRE ESCOBAR
	CC
	1097729725
	3108416647
	QUEJA POR INSATISFACCION POR ATENCION RECIBIDO EN EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	27/04/2026
	11/05/2026

	28/04/2026
	BUZON
	40
	COSMITET
	CONTRIBUTIVO
	MARIA DINER GAVIRIA RUIZ
	CC
	24486065
	3006546077
	MARIA DINER GAVIRIA RUIZ
	CC
	24486065
	3006546077
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	28/04/2026
	20/05/2026

	28/04/2026
	OFICINA SIAU
	41
	NUEVA PES
	SUBSIDIADO
	MARIA LUZMILA AGUIRRE CARDONA
	CC
	24814685
	3005111895
	NICOL MARTINEZ
	 
	1096670239
	3217569780
	QUEJA POR INSATISFACCION POR TRATO RECIBIDO EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	8/05/2026
	20/05/2026

	30/04/2026
	OFICINA SIAU
	42
	NUEVA PES
	SUBSIDIADO
	VERONICA MAYERLY VALENCIA
	CC
	 
	3135511960
	 
	 
	 
	 
	SUGERENCIA SERVICIO DE URGENCIAS
	26/05/2026
	22/05/2026

	30/04/2026
	BUZON
	43
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION RECIBIDO EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	8/05/2026
	22/05/2026

	30/04/2026
	OFICINA SIAU
	44
	NUEVA EPS
	CONTRIBUTIVO
	FAMILIA ZAPATA MEJIA
	CC
	NA
	3125273971
	BLANCA MARGARITA MEJIA BEDOYA
	CC
	24802210
	3125273971
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	8/05/2026
	22/05/2026

	MAYO

	2/05/2026
	OFICINA SIAU
	45
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	VALERIA ESPINOSA HERRERA
	CC
	109273862
	3229304925
	VALERIA ESPINOSA HERRERA
	CC
	109273862
	3229304925
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EN EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	15/05/2026
	25/05/2026 (lunes)

	2/05/2026
	BUZON
	46
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	ROSMIRA ALVAREZ
	CC
	40685117
	3117294979
	ROSMIRA ALVAREZ
	CC
	40685117
	3117294979
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	8/05/2026
	25/05/2026 (lunes)

	2/05/2026
	BUZON
	47
	NUEVA EPS
	CONTRIBUTIVO
	MONICA ALEJANDRA SANCHEZ ORREGO
	CC
	1097720745
	3122865097
	MARIA FABIOLA ORREGO
	CC
	29446805
	3122865097
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	8/05/2026
	25/05/2026 (lunes)

	2/05/2026
	BUZON
	48
	SANITAS
	CONTRIBUTIVO
	VLADIMIR ALAPE LOPEZ
	CC
	9739435
	3127896225
	VLADIMIR ALAPE LOPEZ
	CC
	9739435
	3127896225
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	8/05/2026
	25/05/2026 (lunes)

	2/05/2026
	 
	49 
	 
	 
	YENNY MARCELA VELEZ
	CC
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO RECIBIDO EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	15/05/2026
	25/05/2026 (lunes)

	2/05/2026
	BUZON
	50
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MARIA DEIFA HERNANDEZ
	CC
	29435366
	3148082877
	MARIA DEIFA HERNANDEZ
	CC
	29435366
	3148082877
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	8/05/2026
	25/05/2026 (lunes)

	20/05/2026
	OFICINA SIAU
	51
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LINA MARCELA RAMIREZ
	CC
	1094887757
	3136533052
	ERICK SANTIAGO TANGARIFE
	CC
	1097733212
	3136533052
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO RECIBIDO EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	NO TIEBE FECHA
	11/06/2026 (jueves)

	21/05/2026
	OFICINA SIAU
	53
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MARIA FERNANDA MUÑOZ MEDINA
	CC
	1085660001
	3218586490
	CHISTOPHER CASTRO MUÑOZ
	 
	1096672128
	3218586490
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EN EL  SERVICIO DE ODONTOLOGIA
	25/05/2026
	12/06/2026 (viernes)

	21/05/2026
	OFICINA SIAU
	54
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	JORGE ELIECER AGRUIRRE
	CC
	4465905
	3002111947
	JORGE ELIECER AGRUIRRE
	CC
	4465905
	3002111947
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO RECIBIDO EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	25/05/2026
	12/06/2026 (viernes

	 
	OFICINA SIAU
	55
	SALUD TOTAL
	CONTRIBUTIVO
	DIANA CAROLINA BARRERO
	CC
	24815061
	3106728262
	SAMUEL VEGA FUENTES
	CC
	18416155
	3224989660
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EN EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	 
	 

	25/05/2026
	OFICINA SIAU
	56
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LEIDY VIVIANA MATALLANA ORTIZ
	CC
	1007531084
	3215822454
	LEIDY VIVIANA MATALLANA ORTIZ
	CC
	1007531084
	3215822454
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	28/05/2026
	16/06/2026 (martes)

	4/06/2026
	BUZON
	57
	SURA
	CONTRIBUTIVO
	BRIAN JOSEPH HARRY
	CC
	8010057
	3244190644
	BRIAN JOSEPH HARRY
	CC
	8010057
	3244190644
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	4/06/2026
	15/06/2026 (lunes)

	4/06/2026
	BUZON
	58
	BATALLON
	CONTRIBUTIVO
	CAROLINA GOMEZ ZUÑIGA
	CC
	1114212631
	3104608213
	CAROLINA GOMEZ ZUÑIGA
	CC
	1114212631
	3104608213
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	5/06/2026
	15/06/2026 (lunes)

	JUNIO

	4/06/2026
	BUZON
	59
	NA
	NA
	JHON EDISON RIVERA RIOS
	CC
	1094977525
	3135715664
	JHON EDISON RIVERA RIOS
	CC
	1094977525
	3135715664
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	4/06/2026
	24/06/2026 (miércoles)

	3/06/2026
	OFICINA SIAU
	60
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	JULIETH TATIANA MUÑOZ SIABATO
	CC
	1005702616
	3208145131
	JULIETH TATIANA MUÑOZ SIABATO
	CC
	1005702616
	3208145131
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO EN EL  SERVICIO DE ODONTOLOGIA FACTURACION
	16/06/2026
	26/06/2026 (viernes)

	3/06/2026
	CORREO ELECTRONICO
	61
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	HUGO FERNEY AGUIRRE HERRERA
	CC
	1097721786
	3128352297
	HUGO FERNEY AGUIRRE HERRERA
	CC
	1097721786
	3128352297
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EN EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	16/06/2026
	26/06/2026 (viernes)

	16/06/2026
	BUZON
	
	 
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	NN
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA ARCHIVO
	18/06/2026
	08/07/2026 (miércoles)

	19/06/2026
	CORREO ELECTRONICO
	62
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	SUBSECRETARIA DE SALUD MUNICIPAL
	CC
	NN
	NA
	CONSUELO LONDOÑO MONSALVE
	CC
	41899580
	3233323114
	PETICION AGENDAMIENTO CITA MEDICA
	23/06/2026
	13/07/2026 (lunes)

	26/06/2026
	OFICINA SIAU
	63
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MILLER FABIANA MONTOYA TOBON
	CC
	1005278857
	3146769845
	MILLER FABIANA MONTOYA TOBON
	CC
	1005278857
	3146769845
	QUEJA POR INSATISFACCION POR ATENCION EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	30/06/2026
	14/07/2026 (martes)

	24/06/2026
	CORREO ELECTRONICO
	64
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	SUBSECRETARIA DE SALUD MUNICIPAL
	CC
	NA
	NA
	SANDRA PATRICIA PARRA QUINTERO
	CC
	63511074
	 
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO EN EL  SERVICIO DE ODONTOLOGIA 
	30/06/2026
	13/07/2026 (lunes)

	20/06/2026
	BUZON
	65
	SALUD TOTAL 
	CONTRIBUTIVO
	MARIO OSORIO
	CC
	4465234
	3234301714
	MARIO OSORIO
	CC
	4465234
	3234301714
	FELICITACION POR ATENCION RECIBIDA EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
	23/06/2026
	13/07/2026 (lunes)

	30/06/2026
	OFICINA SIAU
	66
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	MARIA EULALIA OCAMPO
	CC
	31396318
	3245653654
	MARIA EULALIA OCAMPO
	 
	31396318
	3245653654
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR ATENCION PRESTADA EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
	8/07/2026
	22/07/2026 (miércoles)

	30/06/2026
	CORREO ELECTRONICO
	67
	 
	 
	LUISA FERNANDA SERNA
	CC
	1097728541
	3218236468
	Juan Andrés Ceballos Serna 
	 
	1054893408 
	 
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO EN EL  SERVICIO DE URGENCIAS
	18/07/2026
	22/07/2026 (miércoles)

	30/06/2026
	 
	68
	NUEVA EPS
	SUBSIDIADO
	LUZ MIRYAM FRANCO GUTIERREZ
	CC
	38245744
	3007576331
	LUZ MIRYAM FRANCO GUTIERREZ
	CC
	38245744
	3007576331
	RECLAMO POR INSATISFACCION POR TRATO EN EL  SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA FACTURACION
	8/07/2026
	22/07/2026 (miércoles)


La estructura del presente informe se detalla a continuación 

· Caracterización de las PQRS Y F recibidas durante el periodo evaluado

· Atención a las PQRS Y F recibidas por hecho generador 
· Análisis por area de servicios.

· Respuestas en los términos que indique la ley. 
· Análisis por canal de presentación de PQRSF

· Comparativo entre el segundo semestre de la vigencia 2025 vs. Primer semestre de la vigencia 2026.
· Observaciones y recomendaciones por parte de la oficina de control interno 

CARACTERIZACION DE LAS PQRSF RECIBIDAS
Dentro del periodo evaluado el Hospital Roberto Quintero Villa recibió un total SESENTA Y OCHO (68) PQRS Y F, a continuación, se describen de la siguiente manera:

Por mes, motivo generador, tipo de servicios, y términos legales, medio utilizado por la población. 
Consolidado mensual de PQRSD – Primer semestre de 2026

	Mes
	Total PQRSD
	Participación

	Enero
	4
	6,00%

	Febrero
	27
	40,90%

	Marzo
	4
	6,00%

	Abril
	9
	13,60%

	Mayo
	12
	18,20%

	Junio
	11
	16,70%

	Total
	67
	100%
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Análisis mensual
Durante el primer semestre de 2026 se recibieron 67 PQRSD.

El mayor volumen se presentó en febrero, con 27 registros (40,9 %), seguido de mayo con 12 registros (18,2 %) y junio con 11 registros (16,7 %). 

Los meses de enero y marzo registraron el menor número de solicitudes, con 4 casos cada uno (6,0 %), mientras que abril presentó 9 registros (13,6 %).

Consolidado de PQRSD Por hecho generador
	Hecho generador
	Cantidad
	Porcentaje

	Felicitaciones
	31
	46,27%

	Reclamos
	24
	35,82%

	Quejas
	7
	10,45%

	Peticiones
	4
	5,97%

	Sugerencias
	1
	1,49%

	Total
	67
	100%
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Análisis
Se evidenció que las felicitaciones constituyeron el principal hecho generador de las PQRSD, representando el 46,27 % del total de las manifestaciones recibidas durante el primer semestre de 2026, lo que refleja una percepción favorable de los usuarios frente a la atención brindada por la Entidad. 
En segundo lugar, se ubicaron los reclamos, con una participación del 35,82 %, relacionados principalmente con aspectos de atención, facturación y prestación de los servicios de salud. 
Las quejas representaron el 10,45 %, mientras que las peticiones y sugerencias correspondieron al 5,97 % y 1,49 %, respectivamente.
	Distribución de PQRSD por área de servicio

	
	
	

	Área de servicio
	Total
	Porcentaje

	Urgencias
	38
	55,88%

	Consulta Externa
	20
	29,41%

	Odontología
	5
	7,35%

	Citas Médicas
	3
	4,41%

	Servicio de Paraclínicos
	1
	1,47%

	Archivo
	1
	1,47%

	Total
	68
	100%


Análisis técnico
Durante el primer semestre de 2026 se recibieron 68 PQRSD, observándose que el servicio de Urgencias concentró el mayor número de manifestaciones ciudadanas, con 38 registros, equivalentes al 55,88 % del total.
Este comportamiento es consistente con el mayor volumen de usuarios atendidos por este servicio y evidencia una alta interacción de la ciudadanía con este proceso asistencial.

Sin embargo, es necesario analizar que, en el primer semestre de 2026, el servicio de Urgencias concentró el mayor número de manifestaciones ciudadanas. No obstante, el análisis evidencia que la mayoría correspondieron a felicitaciones, lo que refleja una percepción favorable de los usuarios respecto a la calidad y humanización de la atención.
En segundo lugar, se ubicó Consulta Externa, con 20 manifestaciones (29,41 %), donde se presentó el mayor número de reclamos, principalmente relacionados con la atención y procesos administrativos, constituyéndose en el servicio que requiere mayor seguimiento y formulación de acciones de mejora.

El servicio de Odontología registró 5 PQRSD (7,35 %), seguido de Citas Médicas con 3 registros (4,41 %). Finalmente, Archivo y Servicio de Paraclínicos presentaron 1 manifestación cada uno (1,47 %), evidenciando una baja incidencia durante el período evaluado.

En términos generales, fue en Consulta Externa donde se concentró los reclamos, lo que indica que las acciones de seguimiento, mejoramiento y fortalecimiento de la atención al usuario deberían priorizarse 
en estas áreas, sin dejar de monitorear los demás servicios para mantener la calidad en la prestación de los servicios de salud.

POR TERMINOS LEGALES

	Estado de la respuesta
	Cantidad
	Porcentaje

	Respondidas oportunamente
	64
	94,12%

	Respondidas extemporáneamente
	4
	5,88%

	Total
	68
	100%
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Observación de Control Interno
Se evidenció que, durante el período evaluado, 4 PQRSD fueron respondidas por fuera del término legal establecido, situación que demuestra debilidades en el seguimiento y control de los tiempos de respuesta por parte del proceso responsable. Si bien el porcentaje de incumplimiento corresponde únicamente al 5,88 %, la oportunidad en la atención de las PQRSD constituye un requisito legal y un indicador de calidad en la atención al ciudadano, por lo que se hace necesario fortalecer los controles para garantizar el cumplimiento del 100 % de las respuestas dentro de los términos establecidos.

Recomendación

Se recomienda al proceso de SIAU implementar mecanismos de seguimiento preventivo sobre los tiempos de respuesta de las PQRSD, mediante alertas de vencimiento, revisión periódica de los casos en trámite y seguimiento a las dependencias responsables de emitir las respuestas, con el fin de garantizar el cumplimiento de los términos legales y fortalecer la oportunidad en la atención a los usuarios.

Canal de presentación de las PQRSD

	Canal de presentación
	Cantidad
	Porcentaje

	Oficina SIAU
	41
	60,29%

	Buzón de Sugerencias
	18
	26,47%

	Correo Electrónico
	9
	13,24%

	Total
	68
	100%
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Análisis técnico
Durante el primer semestre de la vigencia 2026 se recibieron 68 PQRSD, evidenciándose que el principal canal utilizado por los usuarios para presentar sus manifestaciones fue la Oficina SIAU, a través de la cual se radicaron 41 solicitudes, equivalentes al 60,29 % del total. Este comportamiento demuestra que la atención personalizada continúa siendo el medio de mayor preferencia para los usuarios, favoreciendo el acompañamiento directo y la orientación durante la presentación de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

El Buzón de Sugerencias ocupó el segundo lugar con 18 registros (26,47 %), reflejando que este mecanismo continúa siendo un canal importante para que los usuarios expresen de manera voluntaria sus opiniones e inconformidades sobre la prestación de los servicios.

Por su parte, el Correo Electrónico registró 9 PQRSD (13,24 %), evidenciando una menor utilización de los canales virtuales frente a los mecanismos presenciales. Si bien este canal facilita el acceso de los usuarios y contribuye a la atención oportuna de sus requerimientos, su nivel de utilización indica la conveniencia de fortalecer las estrategias de divulgación y promoción de los medios electrónicos disponibles para la ciudadanía.

Conclusión

El análisis evidencia que el 86,76 % de las PQRSD (59 de 68) fueron radicadas a través de canales presenciales (Oficina SIAU y Buzón de Sugerencias), mientras que únicamente el 13,24 % ingresó por correo electrónico. Este comportamiento demuestra una marcada preferencia de los usuarios por los canales de atención presencial, por lo que la entidad debe continuar fortaleciendo la calidad de la atención brindada en la Oficina SIAU y, paralelamente, promover el uso de los canales virtuales, con el propósito de facilitar el acceso de los ciudadanos, optimizar la gestión de las PQRSD y contribuir a la transformación digital de los procesos institucionales.

COMPARATIVO PQRSF SEGÚN SEMESTRE 2025 vs PRIMER SEMESTRE 2026 VS 
	Segundo semestre de 2025
	
	Primer semestre 2026

	Hecho generador
	Cantidad
	Porcentaje
	
	Hecho generador
	Cantidad
	Porcentaje

	Felicitaciones
	23
	62,16%
	
	Felicitaciones
	31
	46,27%

	Quejas
	7
	18,92%
	
	Reclamos
	25
	35,82%

	Reclamos
	6
	16,22%
	
	Quejas
	7
	10,45%

	Sugerencias
	1
	2,70%
	
	Peticiones
	4
	5,97%

	Total
	37
	100%
	
	Sugerencias
	1
	1,49%

	
	
	
	
	Total
	68
	100%


Análisis comparativo por hecho generador
Segundo semestre de 2025 vs. primer semestre de 2026
Al comparar el comportamiento de las PQRSD entre el segundo semestre de 2025 y el primer semestre de 2026, se evidencia un incremento en el número de manifestaciones ciudadanas, pasando de 37 a 68 registros, lo que representa un aumento de 31 PQRSD (83,78 %).

Aunque el número de manifestaciones aumentó, el análisis por hecho generador permite una interpretación más precisa de este comportamiento.

Las felicitaciones continuaron siendo el principal hecho generador en ambos períodos; sin embargo, su participación porcentual disminuyó del 62,16 % al 46,27 %. En términos absolutos aumentaron de 23 a 31 registros (34,78 % más), lo que demuestra que un mayor número de usuarios manifestó reconocimiento por la atención recibida. No obstante, al incrementarse en mayor proporción las manifestaciones de inconformidad, las felicitaciones perdieron peso dentro del total de PQRSD.

Por su parte, los reclamos presentaron el cambio más significativo, al pasar de 6 a 25 registros, lo que representa un incremento de 19 casos (316,67 %). Su participación porcentual aumentó del 16,22 % al 35,82 %, evidenciando un crecimiento importante de las inconformidades relacionadas con la prestación de los servicios, aspecto que requiere un análisis detallado por parte de las áreas responsables para identificar las causas y definir acciones de mejora.

Las quejas mantuvieron el mismo número de registros (7) en ambos períodos; sin embargo, su participación porcentual disminuyó del 18,92 % al 10,45 %, debido al incremento del total de PQRSD. Esto indica que, aunque no aumentaron las quejas, sí crecieron otras manifestaciones, especialmente los reclamos.

En el primer semestre de 2026 también se registraron 4 peticiones (5,97 %), categoría que no se presentó durante el segundo semestre de 2025, lo que evidencia una mayor utilización de este mecanismo por parte de los usuarios para solicitar actuaciones o información a la institución.

Finalmente, las sugerencias se mantuvieron en un registro en ambos períodos. Sin embargo, su participación porcentual disminuyó del 2,70 % al 1,49 %, reflejando una baja utilización de este canal para aportar propuestas de mejoramiento institucional.

Conclusión

El incremento de las PQRSD no debe interpretarse de manera aislada como un  deterioro de la gestión, ya que también aumentó el número de felicitaciones. Sin embargo, el crecimiento considerable de los reclamos, tanto en cantidad como en participación porcentual, constituye una señal de alerta que evidencia un aumento de las inconformidades de los usuarios frente a la prestación de los servicios.

En consecuencia, se recomienda que el proceso de SIAU, en coordinación con los líderes de las áreas involucradas, analice las causas que originaron el incremento de los reclamos, especialmente en los servicios con mayor incidencia, con el fin de implementar acciones de mejoramiento orientadas a fortalecer la calidad de la atención, la oportunidad en la prestación de los servicios y la satisfacción de los usuarios. Este análisis permitirá convertir la información de las PQRSD en una herramienta efectiva para la mejora continua y la toma de decisiones institucionales.

OBSERVACIONES RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES POR LA OFICINA DE CONTROL INTERNO
Teniendo en cuenta todo el análisis realizado al informe presentado por la responsable de la oficina de  PQRSD, al mismo tiempo a la capeta física con todas las solicitudes y respuestas presentadas en el segundo semestre es necesario realizar las siguientes observaciones y recomendaciones: 

Observación No 1: Se evidenció que, durante el período evaluado, 4 PQRSD fueron respondidas por fuera del término legal establecido, teniendo en cuenta que dentro de estas, corresponde a una felicitación recibida para la entidad, sin embargo en necesario tener en cuenta que esta situación que demuestra debilidades en el seguimiento y control de los tiempos de respuesta por parte del proceso responsable. Si bien el porcentaje de incumplimiento corresponde únicamente al 5,88 %, la oportunidad en la atención de las PQRSD constituye un requisito legal y un indicador de calidad en la atención al ciudadano, por lo que se hace necesario fortalecer los controles para garantizar el cumplimiento del 100 % de las respuestas dentro de los términos establecidos.

Recomendación: Se recomienda al proceso de SIAU implementar mecanismos de seguimiento preventivo sobre los tiempos de respuesta de las PQRSD, mediante alertas de vencimiento, revisión periódica de los casos en trámite y seguimiento a las dependencias responsables de emitir las respuestas, con el fin de garantizar el cumplimiento de los términos legales y fortalecer la oportunidad en la atención a los usuarios.
Observación No 2. Debilidades en el cálculo de la oportunidad de respuesta de las PQRSD: Durante la revisión de la base de datos y de los expedientes de las PQRSD del primer semestre de 2026, se evidenció que, en algunos casos, el cálculo del tiempo de respuesta fue realizado tomando como referencia la fecha de elaboración o proyección del oficio de respuesta, sin considerar la fecha de radicación o envío efectivo al usuario, la cual corresponde al momento en que la respuesta es formalmente comunicada al peticionario.
Recomendación: Se recomienda al proceso de SIAU establecer un criterio unificado para el cálculo de la oportunidad en la respuesta de las PQRSD, utilizando como fecha de cierre la fecha de radicación, envío o notificación efectiva al usuario, debidamente soportada con la evidencia documental correspondiente. Al mismo y por el contrario se identificaron solicitudes proyectadas con una fecha y con radicación con un lapso de varios días, generando incertidumbre en la fecha real de su respuesta. Por tal motivo se recomienda a la responsable del proceso firmar con fecha en el momento de recibir, y a partir de allí, realizar el respectivo conteo de la entrega oportuna de respuesta. 
Observación No 3: Se evidenció que la clasificación estadística de las PQRSD presenta inconsistencias en la identificación del servicio responsable, al registrarse procesos administrativos como "Facturación" de manera independiente, cuando estos hacen parte de la prestación de servicios como Consulta Externa u Odontología. Esta situación puede afectar la confiabilidad del análisis estadístico y la adecuada identificación de los servicios que requieren acciones de mejora.

Recomendación: Se recomienda al proceso de SIAU definir e implementar criterios estandarizados para la clasificación de las PQRSD, de manera que cada manifestación sea atribuida al servicio responsable de la atención (por ejemplo, Urgencias, Consulta Externa u Odontología), registrando el motivo específico (facturación, trato, oportunidad, atención, etc.) como causa de la manifestación y no como un servicio independiente. Esta medida fortalecerá la calidad de la información, facilitará el análisis estadístico y permitirá orientar de manera más efectiva las acciones de mejoramiento institucional.

Observación No 4: Ausencia de evidencia de comunicación de la respuesta al usuario: Durante la revisión de las PQRSD objeto de seguimiento, se evidenció que, en algunos casos trasladados por competencia por otras entidades, obra en el expediente la respuesta remitida a la entidad que efectuó el traslado; sin embargo, no se encontró evidencia documental que permita verificar que dicha respuesta haya sido comunicada al usuario o peticionario, ni constancia de su envío por el medio dispuesto para tal fin.

Esta situación limita la trazabilidad del proceso y no permite demostrar de manera objetiva que el ciudadano recibió respuesta a su solicitud, lo cual puede afectar los principios de publicidad, transparencia y oportunidad que rigen la atención de las peticiones ciudadanas.

Recomendación: Se recomienda al proceso de SIAU fortalecer los controles relacionados con la gestión documental y el cierre de las PQRSD, garantizando que en cada expediente repose la evidencia del envío o notificación de la respuesta al usuario (correo electrónico, constancia de entrega, guía de correo certificado, registro en plataforma o cualquier otro medio idóneo), independientemente de que la solicitud haya sido trasladada por otra entidad. De esta manera se asegura la trazabilidad de la actuación administrativa y se cuenta con los soportes necesarios para acreditar el cumplimiento efectivo del derecho de petición.

CONCLUSIONES: 

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, la gestión de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSD) evidenció un adecuado comportamiento institucional, reflejado en el predominio de respuestas emitidas dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y en una alta proporción de felicitaciones por la atención brindada, especialmente en el servicio de Urgencias. No obstante, se identificaron algunos casos de respuestas extemporáneas y registros con información incompleta, así como manifestaciones relacionadas con Facturación, Consulta Externa y Odontología, las cuales constituyen oportunidades de mejora para fortalecer la calidad del servicio, la atención al usuario y los mecanismos de seguimiento y control de las PQRSD.

Atentamente 
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