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E.S.E HOSPITAL DE LA VEGA  

INFORME DE GESTIÓN DE FELICITACIONES, PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS 

III TRIMESTRE DE  2025 
 

El trámite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de 

información y denuncias (PQRSD), recibidas en la Institución, se encuentra 

reglamentada mediante la Constitución Política de Colombia en su artículo 23, Ley 734 

del 2002 “Código Único Disciplinario” y en cumplimiento al manual de atención al 

usuario de la ESE Hospital de la Vega a través del cual se establecen los canales de 

recepción de PQRSF, tiempos de respuesta y mecanismos de respuesta al usuario.  

 El presente informe trimestral de gestión y seguimiento a las PQRSDF es elaborado 

por la Oficina de Atención al Usuario cliente y familia, que es el área encargada de 

gestionar las peticiones con los resultados del seguimiento, control al trámite y a la 

respuesta suministrada por las dependencias de la Institución, con el fin de reconocer 

las necesidades de los mismos frente al servicio y reflejar información sobre los 

trámites y servicios sobre los que los usuarios manifiestan inconformidad, además de 

las propuestas de mejoramiento en la ESE Hospital de La Vega. 

1. Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias 

radicadas  

 

 

FUENTE: Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, Oficina SIAU, 2025 

 

http://www.eselavega-cundinamarca.gov.co/
mailto:notificacionesjudiciales@eselavega-cundinamarca.gov.co


 

Transversal. 3º #10-50 La Vega-Cundinamarca. Carrera. 5º #9-21 y Carrera. 6º #9-18 / 24 Nocaima-Cundinamarca. 
www.eselavega-cundinamarca.gov.co, notificacionesjudiciales@eselavega-cundinamarca.gov.co  

 

 

Durante el tercer trimestre del año 2025, a través de los canales dispuestos por la 

ESE Hospital de la Vega se radicó un total de 59 PQRSF, distribuidas de la siguiente 

manera: 32 quejas, 16 felicitaciones, 12 sugerencias, 7 petición, 2 reclamos y 1 

denuncias; el mes que reportó a través de la oficina de atención al usuario, cliente y 

familia la mayor radicación de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 

fue el mes de agosto.  

 

2. PQRSDyF radicadas durante el semestre por criterios de calidad:  

 

FUENTE: Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, Oficina SIAU, 2025 

 

Para efectos de la distribución por criterios de calidad durante el tercer trimestre se 

evidenció impacto en el criterio de humanización con un total de 27 relacionadas entre 

felicitaciones, quejas, reclamos y sugerencias; seguido del criterio de seguridad 11, 

criterio de accesibilidad 20 relacionadas con quejas y peticiones; 18 de otras 

administraciones y oportunidad con 8 peticiones radicadas por cada una, criterio de 

accesibilidad 3 y pertinencia 2. Se presentan 0 al criterio de continuidad.  
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3. CLASIFICACIÓN DE PQRSDF POR EJES TEMÁTICOS: 
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4. CONCLUSIONES:  

 

 

- Durante el III trimestre del año en curso es posible determinar que las quejas 

representan el 54% de las radicaciones realizadas en la ESE Hospital de la 

Vega a través de los canales dispuestos. 

- Las felicitaciones como segundo rubro más significativo representan el 33% de 

las radicaciones durante el III trimestre, favoreciendo a los colaboradores 

asistenciales de la institución los cuales muestran que también hay aspectos 

positivos reconocidos; mientras que peticiones, reclamos, sugerencias y 

denuncias concentran el porcentaje restante. 

- El criterio de calidad que presentó mayor aumento durante la vigencia fue 

HUMANIZACION debido a causas identificadas tales como: la felicitación 

radicada por los usuarios a nuestro personal por la atención en los servicios 

recibidos.  

- Finalmente, la ESE Hospital de La Vega, enfrenta un desafío prioritario en la 

experiencia del usuario, impulsado principalmente por la percepción de un trato 

poco humanizado y falencias en los protocolos de seguridad. Se recomienda de 

implementar planes de capacitación y sensibilización enfocados en habilidades 

blandas y atención al usuario para revertir la tendencia negativa de las quejas. 

Asimismo, es fundamental realizar una auditoría de los procesos de seguridad y 

fomentar una participación más balanceada, con el objetivo de transformar la 

queja en una oportunidad de mejora continua y recuperar la confianza de los 

ciudadanos. 
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