
 

RESPONSABLE: CORREO: hrzsiau.tecnico@hus.org.co TELÉFONO:
MUNICIPIO ZIPAQUIRA MES FEBRERO AÑO 2024

CERRO TRASLADO RESUELTA

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202413467 01/02/24 08/01/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

me encuentro hoy 29 de enero 24 con mi 
hija en estado gestacional con 39.1 
semanas  por ecografía ella se encuentra 
con el estomago duro y dolor bajito pies 
inflamados en ginecología me dicen que así 
llegara con contracciones no me la atendían 
por ser nivel 2 y  me le dan la salida, estoy 
desde las 9am  y son las 5:30pm en espera 
de la boleta de salida y con mi hija en las 
mismas condiciones en las que ingrese, 
también se encuentra macrosómica y con 
bebe flotante me dicen que no que es 
mentira y que tiene menos de 37 semanas 
cuando ella ha tenido todos sus controles y 
seguimientos durante su embarazo, me 
parece negligente lo que hicieron con ella y 
responsabilizo al hospital en caso de que a 
mi hija le pase algo o al bebe hago constar 
que la traje acá con complicaciones en su 
ultima semana gestacional. fue atendida en 
gineco sin alguna solución muy mala 
atención

Demora en la salida del paciente hospitalizado 
por falta de epicrisis, certificados de defuncion, 

nacido vivo etc.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 07/02/24 202413467
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413469 01/02/24 08/01/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

causan malestar y no utilizan el tiempo para 
lo pactado pues llevo mas de dos horas 
esperando por la salida de una mujer 
materna y les parece bien  y divertido jugar 
con el tiempo de las personas lo cual me 
parece un acto inmortal e irresponsable  
pido que se haga una investigación a tanta 
demora y que no genere tanta molestia de 
parte de los empleados del hospital hacia 
los pacientes para así recibir igualmente el 
mismo respeto pactado en las normas y en 
cada letrero puesto en el hospital.

Demora en la salida del paciente hospitalizado 
por falta de epicrisis, certificados de defuncion, 

nacido vivo etc.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 12/02/24 202413469
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá PETICION PAGINA WEB 202413506 05/02/24 12/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

La adolescente DIANA CATALINA BALLEN 
FORERO requiere de cita por Trabajo 
Social, se la autorizan en el E.S.E Hospital 
Universitario de la Samaritana-Hospital 
Regional de Zipaquirá y le informan un 
numero telefónico 6014897069, en donde 
posteriormente le indican que la cita debe 
ser programada por whatsapp, se ingresa y 
cuando se va a solicitar la cita no aparece 
icono para cita por Trabajo Social, motivo 
por el cual me dirijo a ustedes solicitando de 
manera prioritaria la cita teniendo en cuenta 
que es menor de edad y con una condición 
de salud mental en seguimiento.

Otras causas 

ACCESIBILIDAD CORREO ELECTRONICO 06/02/24 202413506
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA CORREO ELECTRONICO 202413522 06/02/24 13/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Es increíble que todavía se sigan 
cometiendo abuso laboral en el hospital 
regional, se creía que la nueva 
administración y concejales mejoraría las 
condiciones laborales de los colaboradores 
del hospital, pero se sigue cometiendo 
atropellos por párte de la Gestora 
Administrativa Martha Leguizamo quien en 
estos momentos pide cabezas solo por qué 
le caen mal o como dicen los mismos 
colaboradores la cogió o lo cogió entre ojos 
solicito como conocedora del tema se haga 
las respectivas verificaciones, los contratos 
terminan el 30 y ya suenan que el que le 
caiga mal a la señora en mención está en la 
lista negra requiero como ciudadano de 
Zipaquira SE garantice los derechos 
laborales como tip soliciten las evaluaciones 
de desempeño para ver qué criterio se tiene 
para sacar al personal o si es un asunto 
político que le quedaría muy mal a esta 
administración continuar con la burocracia, 
otro dato que la evaluación de desempeño 
sea al personal que tiene un supuesto 
contrato obra labor, osea el personal por 
temporal ojalá está administración si realice 
lo pertinente no más abusos de Martha 
Leguizamo no es buena líder la gente tiene 

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO 07/02/24 202413522
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO PRESENCIAL 202413541 07/02/24 14/02/24 POLICIA NACIONAL HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

asistí a cita de cirugía pediatría con mi hija a  
 las 10:20am y me informan que se callo el 
sistema....adjunto derecho de petición

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes. OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 15/02/24 202413541
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO PRESENCIAL 202413546 07/02/24 14/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

perdida de billetera morada con documentos 
dinero y tarjetas, llegue aproximadamente a 
las 7:40am tenia la billetera conmigo a las 
11am me di cuenta que ya no la tenia no se 
la hora exacta en que se perdio  pregunte 
en el servicio y nadie da respuesta  de 
haberla encontrado agradezco que me 
puedan colaborar con la revision de 
cámaras  o alguna respuesta gracias

Perdida de elementos personales del usuario.

SEGURIDAD CORREO ELECTRONICO 12/02/24 202413546
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202413553 08/02/24 15/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Deseo dejar una queja de servicio por falta 
de atencion oportuna , estoy desde las 8am 
ya le relizaron los examenes médicos son 
las 4:00pm, es la hora que busco y pregunte 
y nadie me da infromación me envian a 
buscar la doctora que me atendio en la 
mañana , ella no esta de servicio, luego me 
envian al consultorio 3 y la doctora medica 
general no da información muy malo este 
servicio.  

Falta de informacion y orientacion al usuario 
durante el proceso de atencion.

OPORTUNIDAD CARTELERA 12/02/24 202413553
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413554 08/02/24 15/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

pongo la queja al hospital regional 
universitario de la samritana por la mala 
atención recibida por el servicio debido a 
que la EPS la remitieron a urgencia y el m 

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal medico.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 12/02/24 202413554
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413564 08/02/24 15/02/24 SANITAS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

la señorita que se encontraba facturando en 
la ventanilla 4 de facturacion me contesto de 
forma grosera al preguntar el porque aun no 
me llamaban para facturar si ya llevaba mas 
de 40 min esperando el llamado, ella me 
responde que si quería podía pagar por  
particular si tenia mucho afán o si no que 
siguiera esperando, me parece que no es la 
forma de contestar la señorita se llama 
fernanda pinilla quien se encontraba en la 
tarde  4pm del 5 de febrero en urgencias

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 15/02/24 202413564
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202413565 08/02/24 15/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

la demora e incomprensión de las personas 
que atienden personal por ejemplo para 
facturar para una cita, o para cualquier 
atención  que tenga que ver con agendar o 
que sea del sistema el personal es poco 
humano  y tiene cero comprensión con los 
usuarios, pido por favor agilizar  y ayudar 
que esos procesos sean menos 
dispendiosos y demasiados ya que para 
facturar es una hoja, para citas 1 hora y si 
uno que llega un poco tarde a las consultas 
no lo atienden

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

OPORTUNIDAD CARTELERA 15/02/24 202413565
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ ZipaquiráPETICION DE INFORMACION BUZON 202413566 09/02/24 16/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

en varias ocasiones he facturado diferentes 
servucios y algunas veces no traigo copia 
de la orden o de lo que me solicitan por lo 
cual la persona que me factura me saca la 
copia y me cobra $200 si bien esto 
corresponde a la copia del documento 
cuando  me hacen la factura NO me 
relacionan los $200  que me cobran, quiero 
saber esos $200 pesos  a donde se van? 
por que no los facturan en un item dentro de 
la factura que me entregan, solicita me 
hagan la trazabilidad de esta solicitud  y 
respuesta por correo.

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO 15/02/24 202413566
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PAGINA WEB 202413559 09/02/24 16/02//24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Me permito presentar mi queja respecto a la 
situación que se viene presentando durante 
estos días de hospitalización del paciente 
MILAN BEJARANO identificado con c.c. 
3.075.484. ya que en según su diagnóstico 
presenta una patología de infarto, en vista 
presentamos las siguientes irregularidades:

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal medico.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 16/02/24 202413559
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

PROMOCION DEL DESARROLLO DE SALUD
 PARTICIPACION Y ATENCION AL CIUDADANO EN SALUD OPACS
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HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413586 12/02/24 19/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

asisto a urgencias llegando a las 9:22am 
hago mi proceso de ingreso en la ventanilla 
1 a las 10:40 me acerco a preguntarle a la 
funcionaria Mariana Romero y le pregunto 
que si se demora para que me llamen y me 
dice que ya me recomienda con la doctora y 
le pregunto que cual es el motivo que hayan 
pasado  6 pacientes por delante mio y me 

dice "fue que se me olvido pasarla" la actitud 
de esta trabajadora para atender usuarios 
es muy mala y negligente, pueden verificar 

cámaras cuando atendió a mi acompañante  
en la forma que le rapo los papeles, lo que 
hizo es una gran falla, se le dejo verbal la 

queja con atención al usuario también.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 15/02/24 202413586
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413587 12/02/24 19/02/24 CAPITALSALUD HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

presento una queja ante ustedes por la 
enfermera de turno de la noche resulta que 
mi madre de la 3ra edad su diagnostico es 
por temas del cerebro dado que por este 
motivo y su edad necesita acompañante 
permanente  la enfermera a las 12:30am me 
indica que debo irme que mi mama no 
necesita acompañamiento me rehuso y no 
acato la orden  dado que necesitaba estar 
con mi madre, ademas ella habla de manera 
despectiva la enfermera es de gafas, bajita 
de cabello negro  y luego a las 6am de 
nuevo me dice que debo retirarme note que 
ya fue un tema personal, teniendo en cuenta 
que el espacio estaba solo mi mama estaba 
en sala de hidratación en urgencias, le 
comento la situación a otra enfermera para 
que me permita la permanencia  por las 
horas de la noche y me dice que no hay 
ningún problema  que estuviera con mi 
mamá  entonces ya era un tema de 
inhumanidad de la otra enfermera para con 
los pacientes y  con mala actitud 
echándome del hospital, y  actúa de manera 
despreciante con los pacientes y los 
acompañantes.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal de enfermeria, Aux de 

enfermeria, enfermeras, camilleros, tecnicos de 
Rx.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 15/02/24 202413587
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202413591 12/02/24 19/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Queja por parte de la familia de la paciente 
Rosa Marilce parra cordon cc 52390539 ya 
que hace mas de 8 días le realizaron una 
cirugía, fue el 31 de enero y hasta el 6 de 
febrero empezaron hacerle los exámenes, 
dan poca información el 8 de febrero le 
realizaron nuevamente cirugía por infección 
en el estomago me parece falta de respeto 
con la familia ya que a ella la ingresaron a 
las 3:50 y siendo las 8pm aun no nos daban 
información, y ya la habían pasado para la 
uci y la familia desde las 4 en sala de 
espera sin saber nada.

Falta de informacion y orientacion al usuario 
durante el proceso de atencion.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 15/02/24 202413591
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202113592 12/02/24 19/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

le hicieron una cirugía a mi hijo y mientras lo 
entraron a cirugía cuando salió ya no encontró 
el celular que lo había dejado con sus objetos 
personales en la habitación 606a aparecieron 
todas las cosas en recepción pero el celular no 
lo encontré el día 2 de febrero de 2024, pongo 
esta queja para que brinden una mayor 
seguridad a los pacientes que no residen en 
Zipaquirá  pregunte y nadie me dio respuesta 
ya que todos decían que habían cambiado de 
turno y no sabían.

Perdida de elementos personales del usuario.

SEGURIDAD CORREO ELECTRONICO 16/02/24 202113592
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá FELICITACION BUZON 202413593 12/02/24 19/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

extiendo una felicitación a la profesional Orozco 
Reeve Osmare Soraya excelente profesional 
con calidad humana con sus pacientes 
agradezco su atención FELICITACION FELICITACION CORREO ELECTRONICO 16/02/24 202413593

DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO PERSONAL 202413595 13/02/24 20/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Cordial saludo  siendo las 6:4am mi hijo de 4 
años a tomar el servicio de urgencias donde 
le hacen el triage y le ordenaron unos 
laboratorios, los cuales realizan sobre las 8: 
am y  canalizan el niño. Pasado 2 horas me 
acerco al laboratorio a preguntar si ya están 
los resultados en el momento se encontraba 
al auxiliar Nury la cual fue muy antipática 
donde me responde que ella que le 
certificaba que yo era la mamá del paciente 
bajo llevo mi cedula el registro civil subo 
nuevamente le acerco los documentos me 
ignora sigue escribiendo en hojas después 
de un rato recibe el registro civil y me 
contesta acabo de recibir las muestras y le 
respondo son las 10:30 de la mañana y 
apenas recibe las muestras, tengo a mi hijo 
enfermo y la respuesta de ella fue toca que 
siga esperando y soltó la risa en burla me 
parece una falta de respeto ante los 
usuarios donde queda el buen trato , la 
humanización y el respeto que deben tener 
los funcionarios hacia los usuarios para 
nada se nota la empatía de ella excelente 
servicio de las auxiliares  de urgencias .

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal de enfermeria, Aux de 

enfermeria, enfermeras, camilleros, tecnicos de 
Rx.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 15/02/24 202413595
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PAGINA WEB 202413597 13/02/24 20/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

buen día. he decidido recurrir a este medio 
para darles a conocer la clase de persona 
que es Heidy Yariani Arboleda, quien trabaja 
para uds prestando el servicio de camillera, 
aunque se que esta denuncia no tiene nada 
que ver con el trabajo que ella realiza en 
este hospital si quiero que por favor nos 
colaboren en lo posible hablando con ella 
haciéndola cambiar de decisión ya que por 
error le consigne $800.000 por Nequi y no 
me los ha querido devolver, me parece un 
acto deshonesto, indiferente , insensible 
para con el ser humano...sabiendo ella que 
lo esta haciendo esta mal....me pregunto 
como una persona que trabaja ayudando al 
prójimo en un hospital sea tan indiferente a 
mis suplicas y no me quiera devolver el 
dinero que con tanto esfuerzo y trabajo 
honrado gane. ya hice la denuncia ante la 
fiscalía, tengo todas las pruebas de lo que 
estoy afirmando, hable con ella por 
whatsapp pero me bloqueo de todos los 
números. por favor ayúdenme a mediar en 
esta situación para evitar que este proceso 
sea mas largo, dispendioso y desgastante 
para todos. muchas gracias por su atención 
y disculpen si los molesto.

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO 20/02/24 202413597
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PAGINA WEB 202413616 14/02/24 20/02/24 POLICIA NACIONAL HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

el día de hoy tenía cita con mi hijo Thiago 
Morales de otorrinolaringología, la cual por 
ningún medio digital fue posible solicitar 
pagina web y teléfono fue asignada 
presencial, a lo cual era a las 12:40 estaba 
haciendo la fila para facturar, era las 12:44 y 
no me atendían, le pregunté a la que estaba 
en la caja y me dice si le facturo siga y 
espere, a lo cual espere hasta las 2:00 
pregunté y me dicen que el doctor está 
almorzando que no me va atender, porque 
hacen perder el tiempo de gente así, que le 
costaba decir ya no lo atienden no le 
facturo, debo sacar otra cita me acerco a 
caja y la respuesta es no hay agenda.que 
falta de empatía y atención al usuario la que 
tienen las personas de caja, adicional digan 
desde la portería no hay agenda para 
ciertas especialidades en vez de hacer 
perder el tiempo de más de 30 min en caja 
para que la respuesta sea no hay agenda. y 
siendo un hospital tan grande que atiende 
tanta gente habiliten más plataformas y 
demás herramientas que faciliten un buen 
servicio.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413616
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PERSONAL 202413625 15/02/24 22/02/24 SURA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

El señor Fredy Reyes deja mucho que 
pensar respecto al trato con los visitantes en 
mi caso me tiro la puerta en la cara y me 
manifestó que que perdedera de tiempo con 
mi persona, yo solo quería salir y se exalto 
me dirijo a la otra salida y me devolvieron  y 
termine saliendo por emergencias, su actitud 
no fue la mejor que mala leche este señor le 
falta manejo de personal.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413625
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202413626 15/02/24 22/02/24 SALUD TOTAL HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

como es posible la atención buena pero 
viene uno a pedir la salida y que se demora 
de 45 a 60 min dura mas la salida que la 
atención

Demora en la salida del paciente hospitalizado 
por falta de epicrisis, certificados de defuncion, 

nacido vivo etc. OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413626
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 



HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413633 15/02/24 22/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

el día de ayer 13 de febrero 2024 solicite 
amablemente al servicio de ortopedia 
cambio de inmovilizacion de yeso y vendas 
de mi hijo ya que se le cae muy seguido, 
trate como mamá acomodar el yeso y 
vendaje pero no fue posible  ya que estaba 
deteriorada la cinta, una auxiliar de 
enfermería me colaboro  en informar a 
ortopedia en horas de la mañana  llego la 
auxiliar de ortopedia de piel triguella cabello 
negro largo quien fue la que hizo la 
inmovilización y dijo " le aumente el yeso 
porque estaba partido el algodon  
deteriorado y mamá cada vez que se le 
caiga  el yeso no puedo cambiarlo por que 
el hospital no tiene insumos, voy a ir donde 
la jefe haber si tiene algodon porque no 
hay... de tal manera la forma que ella me 
hablo me parece grosera ya que también me 
dijo  mamá le informo que para la cirugía del 
niño ud no puede ingresar téngalo presente, 
entre otras cosas  hoy me dirijo al servicio a 
firmar el consentimiento de la cirugía y le 
dije lo puedo leer y me dice estoy de afán no 
tengo tiempo  firme sin saber que decia el 
consentimiento, me parece que a esta 
persona le hace falta mas empatía, 
humanización, y no tomarse atribuciones 

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal de enfermeria, Aux de 

enfermeria, enfermeras, camilleros, tecnicos de 
Rx.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 22/02/24 202413633
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá FELICITACION BUZON 202413338 15/02/24 22/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Agradezco a la señora Rocío por su 
excelente servicio y disposición para 
atenderme y estar pendiente en todo 
momento brindando un servicio excepcional, 
muchas gracias. Agradezco a la jefe lorena 
de uci en la noche por su entrega y gran 
amor para tratar a los pacientes por su 
buena disposición para el servicio y gran 
ayuda FELICITACION FELICITACION CORREO ELECTRONICO 22/02/24 202413338

DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ ZipaquiráPETICION DE INFORMACION PAGINA WEB 202413640 15/02/24 22/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Con la siguiente SURAMERICA 
COMERCIAL S.A.S identificada con Nit. 
900943243-4 solicita expedición de 
certificado en donde se valide la veracidad 
de la incapacidad médica expedida al 
afiliado Osnaider De Jesus Badel Gil 
identificado con cédula de ciudadanía no. 
1103950271, debido a que presenta 
documento, donde se refleja atención 
medica en sus instalaciones.

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413640
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413643 15/02/24 22/02/24 COMPENSAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

El servicio del personal medico es 
excelente, pero la queja es por el guarda de 
urgencias de apellido reyes quien  con una 
mala forma no dejaba salir a mi 
acompañante a ir a comprar unas cosas de 
aseo y el carro mi hijo lo coloco en donde 
esta el símbolo  de minusválidos porque 
salgo en silla de ruedas por mi discapacidad  
 y lo hizo mover del sitio siendo grosero y 
mal humorado dijo que no lo dejaba entrar 
mas, esto daña la imagen del hospital

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413643
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA CORREO ELECTRONICO 202413647 16/02/24 23/02/24 COOSALUD HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Observación: #RAD20242100001343812 
#PRESTADOR Empresa Social Del Estado 
Hospital Universitario De La Samaritana 
Hospital Regional De Zipaquirá Municipio 
Zipaquira Barrio La Fraguita Usuario activo 
según ADRES con la entidad #COOSALUD 
EPS S.A. SUBSIDIADO dado que los 
caracteres en la descripción del caso 
sobrepasa el limite se suprime información y 
se adjunta documento con la información 
completa. Soy Elvis Orlando Hernández 
Rayo subintendente activo de la policía 
nacional adscrito a la estación de policía 
tocancipa el día de hoy 02 de febrero de 
2024 me encontraba realizando el proceso 
de judiudicializacion alozacion de tres 
ciudadanos a los cuales les fue ordenado 
por parte de la fiscalía general de la nación 
sede URI Zipaquirá dentro de los actos 
urgentes respecto a este procedimiento el 
examen de valoración médico legal con el fin 
de determinar lesiones razón por la cual no 
remitimos de forma inmediata a las 
instalaciones del hospital regional de 
zipaquira lugar donde de manera 
desconcertante nos manifiesta el personal 
médico del establecimiento de salud que 
este examen no lo pueden realizar en 

Falta de informacion y orientacion al usuario 
durante el proceso de atencion.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413647
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PERSONAL 202413646 16/02/24 23/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

hoy 16 de febrero de 2024 llego a las 5am a 
urgencias de ginecología ya que tengo un 
embarazo de alto riesgo llego con manchado 
y dolores muy fuertes apenas llego me 
toman signos vitales y me sacan de la sala 
de urgencias obstetricas me dicen que  me 
siente afuera que mas tarde me revisa la 
doctora, hago lo que me piden  y a las 6:30  
nadie pasa a mirarme  al ver que nadie esta 
entro  y encuentro a las 2 doctoras 
durmiendo en las camillas de los pacientes  
1 doctora se me presenta y dice que se 
llama andrea Garciay niega que estaba 
durmiendo pero yo grabe con mi celular  ella 
es grosera y no le importa mi estado de 
salud  sabiendo que tengo embarazo 
gemelar y llegue con sangrado y un dolor 
severo de espalda-

Demora en resolucion de patologia del paciente 
hospitalizado o en urgencias

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 20/02/24 202413646
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PAGINA WEB 202413650 16/02/24 23/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

El día de hoy viernes 16 de febrero de 2024, 
tenía cita de Psiquiatría en las instalaciones 
del hospital de Zipaquirá a las 9:00 am. 
Llegué a las 8:45 am y al ver que había 
mucha gente el la fila exterior del edificio me 
dirigí a donde  la señorita de atención al 
usuario que se encontraba afuera también y 
le informé que tenía mi cita a las 9 am y que 
yo veía mucha gente en la fila y no iba a 
alcanzar, su respuesta fue que debía hacer 
la fila. Pensé que debido a la cantidad de 
gente y a la demora de la atención en los 
módulos . Después de un rato ella me 
solicito la orden médica y me dijo que le iba 
a preguntar al médico a ver si me podía 
atender. Al rato ella regresó y me dijo que 
tenía que reprogramar la cita. Debido a lo 
anteriormente expuesto, siento que se 
vulneraron mis derechos de atención ya que 
evidencié que a otras personas que llegaron 
después de mi si los dejaron ingresar. 
También la mala actitud de la funcionaria 
que me ignoro todo el tiempo. Debo 
complementar que desde el mes de 
diciembre estoy intentando poder tener mi 
cita y al día de hoy ha sido imposible. 
Agradezco de antemano su atención y 
estaré atenta a su pronta respuesta ojalá 

Falta de calidez y trato amable.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 20/02/24 202413650
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO PAGINA WEB 202413662 19/02/24 26/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Se está presentando que en la historia 
clínica de los pacientes dicen varios 
procedimientos a realizar los cuales la gran 
variedad de estos no son los requeridos 
para la mejoría del pasiciente. ¿Que pasa si 
llegase a presentarse lo mismo con los 
medicamentos?, puede incurrir en empeorar 
a la persona hasta producirle la muerte.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal medico.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 22/02/24 202413662
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413668 19/02/24 26/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

son las 7:20am  las tres señoritas que se 
supone atienden programación de cirugía 
llegaron a las 7 y solo llegaron literalmente a 
contarse lo que hicieron estos días los 
paciente en sala de espera, esperando para 
ser atendidos y uno se acerca a la ventanilla  
 muy groseras nos mandan a sentar, nos 
habían dicho que desde las 7 nos llamaban

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413668
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá PETICION DE CONSULTA PAGINA WEB 202413669 19/02/24 26/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Desde el mes de octubre 2023 solicitan 
valoración por dermatologia, la EPS 
famisanar autoriza servicio para la IPS 
Hospital Regional Zipaquira, al  asistir 
presencial informan que debe ser por via 
whatsApp, al enviar la solciitud reiteran que 
no hay disponibilidad de cita, sin embargo 
acudo a este medio para solicitar priorizar la 
atención del adulto mayor.

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO 22/02/24 202413669
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202413670 19/02/24 26/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

el día de hoy 16 de febrero de 2024 asisto 
con m madre ya que recibimos una llamada 
el pasado martes a las 12:42 pm del numero 
3046457446 donde nos informan que la cita 
de ortopedia para mi mama hoy 16 de 
febrero  a las 9am en el momento de 
facturar nos informan que el días de hoy no 
hay ortopedia que la cita es para el 20 de 
febrero. por motivos de desplazamiento es 
una situación que requiere compromiso y 
seriedad por la entidad a la hora de asigna 
citas vía telefónica

Dificultad en la comunicación telefonoca para la 
asignacion de la citas: call center, gastro, 

neumo, Rx, cardiologia, etc.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 22/02/24 202413670
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 



HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413671 19/02/24 26/02/24 SURA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

siendo el 16 de febrero 2023 la paciente 
Selen Rodriguez entra a urgencias 
requiriendo atencion in mediata por su 
condicion de embarazo al llegar a recepcion 
del 2 piso la  recepcionista Vanesa Vanegas 
y Julieth Parada le contestan de forma 
grosersa que no atienden sino hasta las 
7am afirmando "tiene que esperar hasta que 
prenda el computador" al ser ingresada y 
valorada le afirman la salida a las 10:30am y 
hasta que yo Miguel baracaldo  le afirmo 
que necesito la salida de la paciente, ella 
afirma que no puede hacer nada porque 
hasta ahora pasaron el papel, sientese y 
espere les pido celeridad  a la salida ya que 
la paciente no habia desayunado  y le 
dieron salida hasta las 12:30pm, esa forma 
de contestar requiere una disculpa verbal.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413671
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá FELICITACION BUZON 202413672 19/02/24 26/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Quiero felicitar y agradecer por cada 
colaboracion a las personas de lactario y el 
equipo felicitarlas por su labor y dedicación al 
enfermero Yader Acosta, a la orientadora Rocio 
Suarez por su paciencia y carisma Dios los 
bendiga FELICITACION FELICITACION CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413672

DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO CORREO ELECTRONICO 202413684 19/02/24 26/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

or lo anterior, solicito a ustedes los 
descargos respecto a lo sucedido en la 
atención y sean enviados antes del 
21/02/2024, ya que este tipo de eventos 
hace que nuestros usuarios duden del 
excelente servicio que como CONNECT 
ASSISTANCE siempre hemos brindado a 
nuestras compañías cliente.

Demora y / o presuntas fallas en el proceso de 
atencion en el servicio de urgencias : triage, 

consulta,apertura de HC, etc

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413684
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PERSONAL 202413698 20/02/24 27/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

el día sábado en la tarde presento un 
aumento en el nivel de azúcar y el medico 
internista se presento y nos dio la 
información muy decente y me dijo que no 
podía comer nada dulce lo cual aceptamos y 
le explicamos que el jugo y las galletas eran 
de consumo de mis acompañantes ya que 
debo tener acompañante permanente,  en la 
noche la jefe Lorena vio el jugo  abrió el 
cajón y dijo que ya teníamos un 
supermercado insinuando que era mi culpa 
que se me hubiera aumentado los niveles de 
azúcar  estaba mi esposa y mi compañero 
de habitación ellos escucharon  todo 
también dijo que mi acompañante tenia 
prohibido comer acá y se fue y al rato 
mando a otra enfermera a preguntar quien 
era mi acompañante, ella fue muy altanera y 
grosera en el tono que me hablo a mi y a los 
presentes

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal de enfermeria, Aux de 

enfermeria, enfermeras, camilleros, tecnicos de 
Rx.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413698
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO PAGINA WEB 202413703 20/02/24 27/02/24 FAMISANAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

De antemano deseándole éxito en sus 
labores, me permito solicitarle atención 
prioritatia para el Sr HÉCTOR DE JESÚS 
AGUILAR CC 3116241 atendido en el HUS 
ZIPAQUIRA, esto en vista que el Sr 
HÉCTOR ingreso el día de ayer y según 
información de los médicos tratantes se 
requiere hospitalizaron y tratamiento 
especial, pero aun se encuentra en una 
camilla sin habitación, sin cobijas y al 
parecer con poca atención y prioridad para 
su condición de adulto mayor vulnerable...

Demora en resolucion de patologia del paciente 
hospitalizado o en urgencias

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413703
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO PAGINA WEB 202413709 21/02/24 28/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

desde hace un mes estoy  trstando de 
solicitar cita de otorrrinolaringolagia  pero 
me ha sido imposible, les he escrito a las 
correos establecidos, por medio del chaT, 
por telefono, en la pagina web pero nadie 
me desponde.

Dificultad en la comunicación telefonoca para la 
asignacion de la citas: call center, gastro, 

neumo, Rx, cardiologia, etc.

ACCESIBILIDAD CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413709
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO PAGINA WEB 202413722 22/02/24 29/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

la paciente Blasina Isabel Ariza Orozco se 
encuentra internada en Uci cama 19 desde 
el dia 12 de febrero, desde el dia 14 de 
febrero tiene orden para piso, siendo hoy 21 
de febrero sin recibir ninguna informacion de 
traslado a cama, la paciente ya no requiere 
ningun servicio de Uci nisiquiera se le estan 
suministrando liquidos, por en su salud 
mental se esta viendo afectada dado que 
esta en un lugar donde no se puede bañar 
no puede hacer uso del baño y no se puede 
mover estando habilitada para hacerlo, 
solicitamos dar tramite al traslado lo mas 
pronto posible dado que ya son ocho dias 
en espera de una cama

Demora en hospitalización de pacientes por 
disponibilidad de camas.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413722
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá PETICION PAGINA WEB 202413726 22/02/24 29/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

lo que pasa es que asisti al hospital de 
nemocon para quitarle el yeso del brazo a mi 
hijo y me dijeron que se lo tenian que quitar 
donde se lo habian puesto y quisera saber 
si es necesario sacar  una cita para eso o 
solo loo

Causas externas a la institución.

NO APLICA CARTELERA 29/02/24 202413726
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413735 22/02/24 29/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

hoy al llegar a mi cita medica me dicen que 
no me pueden atender  porque la persona 
que me dio la cita no se dio cuenta que  la 
orden de la eps ya había vencido hacia 6 
días, me molesto porque yo confiada de la 
cita llegue una hora antes estaba en 
subachoque de lo contrario no hubiera 
llegado a la cita aparte me llega una 
notificación  considero que la persona que 
me atendió  Daniela de recepción no se el 
apellido ella como va a dar una cita con la 
orden vencida y de paso bien grosera

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413735
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá FELICITACION BUZON 202413744 22/02/24 29/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Agradecido con el hospital por su personal 
medico, enfermería, atención al usuario sra 
Roció, Ts Rosalba , camilleros, aseo, cocina, 
vigilancia, uci, hospitalización excelente 
atención, mil bendiciones para todos por la 
atención prestada. FELICITACION FELICITACION CORREO ELECTRONICO 23/02/24 202413744

DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá RECLAMO BUZON 202413739 22/02/24 29/02/24 PONAL HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

buen día tengo dos peticiones 1 organizar 
mejor a las personas que vienen para las 
ventanillas de facturación porque la gente 
se aglomera y no respetan las líneas 
amarillas del piso para separación, adicional 
pedirle al guarda que gestiones mejor el 
ingreso de las personas para que no se 
llene. 2 solicito por favor me ayude con el 
uso permanente del tapabocas ya que están 
en ventanilla de facturación no los usan o no 
se lo colocan bien. consulta externa

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413739
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413736 22/02/24 29/02/24 NUEVA EPS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

en la tarde del día martes 20 de febrero 
2024 al momento de facturar la señorita 
Daniela Cardona de mal gusto y mala 
manera no presto el servicio de facturas ya 
que por falta de un documento se niega a 
recibirme la cita programada con el 
anestesiologo  aun ya  teniendo la orden y 
hora de la cita pido el favor hablar con el 
anestesiologo y aun asi  ella insiste en que 
no me atenderan, hablo con el 
anestesiologo  y sin problema me atiende  
me da unas indicaciones y no pierdo la cita 
aun sabiendo la señorita daniela cardona de 
la distancia de donde vengo y la hora fue 
una muy mala manera de atender  a los 
usuarios ya que al el momento no fue el 
único en sentir la mala atención

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal administrativo, facturadores, 

secretarias,vigilantes.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 26/02/24 202413736
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413737 22/02/24 29/02/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

la presente tiene como finalidad dar a 
conocer la desaprobación total de la manera 
que el dr Sarmiento se dirige al personal 
que lo asiste en el servicio de cardiología, 
me encontraba en una cita en el servicio 
donde me toman un examen durante el 
examen el doctor  le dicta unos datos a la 
auxiliar pero no lo hace de la mejor manera 
se puede decir que  prácticamente la trata a 
las patadas no se como funcione la relacion 
entre el personal del servicio pero antes que 
nada todos somos personas y debemos ser 
tratados como tal, es muy incomodo para mi 
como paciente tener que ver el maltrato 
verbal al que son sometidas las auxiliares 
antes de ser medico  profesional debe ser 
persona , nadie es perfecto pero tampoco es 
justo que trapeen el piso con alguien que 
busca ayudar, pienso que es una falta de 
respeto que les llamen la atención delante 
de nosotros los pacientes y que lo haga de 
esa manera tan despreciable, por el bien de 
los pacientes y del hospital mismo espero 
sinceramente esto sirva de algo

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal medico.

HUMANIZACION CARTELERA TRAMITE 202413737
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA PAGINA WEB 202413765 26/02/24 05/03/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Me quejo porque la atención recibida 
durante la estancia en UCI adultos por parte 
de mi familiar no fue la mejor en cuanto al 
respeto por el espacio del paciente teniendo 
en cuenta la gravedad de su estado de 
salud. El día que ingresé a visitarlo, 14 de 
enero 2024 a las 10:30 am personal de 
enfermería y médica a cargo, no respetaron 
la situación de dolor y angustia por la que 
estaba pasando. Cuando ingresé a visitarlo, 
ingresaron segundos después cinco 
mujeres, entre enfermeras, auxiliares y la 
doctora a cargo. Empezaron a reír a 
carcajadas sin importar que yo estaba 
llorando y tratando de decirle algunas 
palabras a mi familiar. No exagero cuando 
digo que a carcajadas ya que incluso desde 
las otras habitaciones voltearon a mirar para 
saber que sucedía.

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal de enfermeria, Aux de 

enfermeria, enfermeras, camilleros, tecnicos de 
Rx.

HUMANIZACION CARTELERA TRAMITE 202413765
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 



HRZ HRZ Zipaquirá QUEJA BUZON 202413781 26/02/24 05/03/24 NO REGISTRA HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

El día 25 de febrero 2024 en el servicio de 
salas de cirugía una auxiliar la cual no se 
presenta pero a la que llaman yenifer 
(morena- alta) de manera grosera se dirige a 
compañeros y de manera déspota se refiere 
a mi familiar en varias ocasiones y con 
groserías nombra a sus propios compañeros 
de manera publica delante de nosotros, se 
mostro como una persona grosera, altanera 
no propio de un personal para la atención 
de pacientes solo pudimos ver que es una 
persona que maltrata a sus propios 
compañeros siendo ella misma auxiliar de 
enfermería

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal de enfermeria, Aux de 

enfermeria, enfermeras, camilleros, tecnicos de 
Rx.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413781
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá FELICITACION BUZON 202413784 26/02/24 05/03/24 COOSALUD HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

quedo muy agradecido por los servicios 
prestados en este hospital para con nosotros el 
trato por cuenta de los doctores, jefes, 
enfermeros, camilleros, servicios generales, 
vigilantes y demás fue y será muy excelente 
muchas gracias estas personas fueron muy 
especiales, Uci: Jackeline, Auxiliar: Rocio 
Suarez, Enfermeros y jefes del 6 piso. FELICITACION FELICITACION CORREO ELECTRONICO 29/02/24 202413784

DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá

QUEJA PRESENCIAL 

202413783

26/02/24 05/03/24

SANITAS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

el día martes 19 de febrero 2024 al rededor 
de las 3pm la profesional de la salud empleo 
términos despectivos frente a la condición 
de discapacidad física y cognitiva  de mi hijo 
menor Sergio refiriéndose como  retrasado 
mental al indicarle que es una persona 
diversamente .. en el que debe referirse  a 
esta población y al cual le invite  a que como 
profesional del área de la salud no debía 
emplear en términos despectivos y que hoy 
por hoy la corte constitucional elimino para 
efectuar procesos inclusivos de este grupo 
poblacional

Sugiere mejorar la calidad en la atencion que 
ofrece el personal medico.

HUMANIZACION CORREO ELECTRONICO TRAMITE 202413783
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá

RECLAMO CORREO ELECTRONICO 202413802 27/03/24 07/03/24

PARTICULAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

suario activo segun ADRES con la entidad 
#NUEVA EPS S.A.  SUBSIDIADO.   Me encuentro 
en el servicio de urgencias desde el día viernes 
16 de febrero 2024 en una camilla, me 
solicitaron aislamiento y me dejaron en un 
consultorio donde no hay baño para realizar mis 
necesidades personales tampoco ninguna 
ventilación, me formularon inhaladores y me 
dicen que debo hacer la aplicación con un 
inhalocamara Pediatrica ya que en la institución 
no hay, en equipo de venoclisis la mayoría del 
tiempo permaneció con sangre ya coagulada al 
ver que se había tapado nuevamente me 
canalizaron y pasó lo mismo del taponamiento 
de dicho equipo, mientras permanecí aislado 
solo pasó una vez en la noche la enfermera a 
vigilar, me parece falta de humanización del 
personal de enfermería que esto se presente y 
que no haya una buena prestación del servicio. 
Solicito que esto mejore y brinden una atención 
personalizada

Demora y / o presuntas fallas en el proceso de 
atencion en el servicio de urgencias : triage, 

consulta,apertura de HC, etc

OPORTUNIDAD CORREO ELECTRONICO TRAMITE 202413802
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá PETICION CORREO ELECTRONICO 202413810 29/02/24 08/03/24 SECRETARIA DE SALUD HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

La Dirección de Aseguramiento de la Secretaría 
de Salud de Cundinamarca, recibió notificación 
en el aplicativo de la Superintendencia Nacional 
de Salud, de petición con el número único del 
referenciado, del usuario JEISSIRE LEXANDRA 
GOMEZ NIETO , quien no cuenta con afiliación al 
SGGSS , y el cubrimiento de los controles 
prenatales se está realizando a cargo de la 
Secretaria de Salud de Cundinamarca, donde 
manifiesta “Usuario de 12 años de edad quien 
al verificar adjuntos se evidencia número de 
identidad VEN2464 y en historia clínica de la IPS 
Samaritana VEN04324498, quien no registra 
en ADRES, según lo referido radica a la entidad 
#SECRETARIA DE SALUD DE CUNDINAMARCA 
ENTIDADES TERRITORIALES. CORDIAL SALUDO 
POR MEDIO DE LA PRESENTE SOLICITO SU 
VALIOSA COLABORACION PARA AGENDAR CITA 
PRIORITARIA A MI HIJA JEISSIRY ALEXANDRA 
GOMEZ CON CEDULA DE EXTRENGERIA 
NUMERO VEN2464 DE 12 AÑOS DE EDAD Y 
QUIEN SE ENCUENTRA EN SU ETAPA FINAL DE 
GESTACION, LLEVO UN REPORTE DE 
COMISARIA DE FAMILIA EN EL MUNICIPIO DE 
TABIO, Y ADEMAS EL GINECOLOGO DE SU 
INSTITUCION QUIEN ME INDICA CITA 
PRIORITARIA DE GINECOLOGIA, EN TANTO 
SOLICITO SE ME GENERA EN ESTE MES LA 
CITA, DADO LA CITA QUEDO PARA MES DE 
MARZO FECHA LA CUAL ES TARDEDEBIDO A 
QUE LE VAN A HACER CESARIA POR LA 
GRAVEDAD DEL CASO”anexo soporte en pdf y 
autorización que se generó previamente

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO TRAMITE 202413810
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá SUGERENCIA PAGINA WEB 202413811 29/02/24 08/03/24 PARTICULAR HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

buen día. quiero dar los agradecimientos por 
la atención prestada a la queja que envié 
por este medio, donde manifesté el 
inconformismo con el actuar de una 
trabajadora de este hospital...quiero dejar 
muy en claro que en ningún momento ni yo 
que soy el afectado, ni mi familia han 
amenazado a Heidy Yariani Arboleda como 
ella dice y se que no hay pruebas...y 
también se que Uds. como empleadores de 
ella no tienen nada que ver con este caso. 
ya será la fiscalía la que revise todas y cada 
una de las pruebas que tenemos y tome las 
medidas pertinentes con ella. muchas 
gracias por su atención y disculpen las 
molestias ocasionadas.

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO TRAMITE 202413811
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 

HRZ HRZ Zipaquirá PETICION DE DOCUMENTOS PAGINA WEB 202413832 29/02/24 08/03/24 SANITAS HOSPITAL PUBLICO HRZ ZIPAQUIRA

Necesito este documento de referencia y 
contra-referencia para poder seguir con mi 
tratamiento en otra entidad ya que en este 
hospital no hay el especialista que necesito 

para mi recuperación después de un 
accidente que tránsito que sufrí en el mes 

de enero

Otras causas 

NO APLICA CORREO ELECTRONICO TRAMITE 202413832
DR. JAIRO 
CASTRO 

DIRECTOR 
GENERAL X Respuesta personalizada dirigida al usuario que interpone la queja. 













OBJETIVO

REPORTE
RESPONSABLE

CORREO

TELÉFONO Y CORREO 
DE CONTACTO 749 17 77

ESE, IPS O CENTRO DE 
SALUD QUE RECIBE LA 

QUEJA
NOMBRE INSTITUCIÓN 
DONDE SE ORIGINÓ LA 

PQRS

MUNICIPIO Seleccione conforme a la lista despleglable.

CORREO: participacionsalud@cundinamarca.gov.co  

VARIABLES

Hace referencia a la entidad que recepciona la queja.

Hace referencia a la entidad donde se presenta la situación.

Cinco (5) primeros días del mes. Se reporta mes vencido 

Coordinador SIAU. Cabe señalar que la institución  debe garantizar la oportunidad, continuidad y completitud de la información. 

La matriz se debe ser cargada en el micrositio de la "oficina 
de participación y atención ciudadana en salud" en el 

siguiente link 

http://www.cundinamarca.gov.co/Home/SecretariasEntidades.gc/Secretariadesalud/SecretariadesaludDespliegue/ascontenido/asquienes_
somos/assecresalud_quienesestrucorgydirec/csecresalud_quienesestrucorgyparticipacionsocial

PROMOCION DEL DESARROLLO DE SALUD
PARTICIPACION Y ATENCION AL CIUDADANO EN SALUD OPACS

CONSOLIDACION MENSUAL DE PQRSDF EMPRESAS SOCIALES DEL ESTADO Y MUNICIPIOS

Establecer una herramienta para mantener debidamente organizado el sistema de trámite de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, el cual adicionalmente, debe servir de insumo para la 
elaboración del plan de mejoramiento de la calidad en la prestación de los servicios de salud.



TIPO PQRS 

MEDIO DE 
PRESENTACION DE LA 

PQRS

NUMERO DE RADICADO 
DE ENTRADA

FECHA  DE SOLICITUD 
DE PQRS 

DD/MM/AÑO

FECHA DE RADICADO DE 
PQRS  

DD/MM/AÑO

DATOS DEL 
PETICIONARIO

DATOS DEL AFECTADO

ENTIDAD OBJETO DE LA 
PQRS

EN CASO DE SER IPS 

DATOS DEL PRESTADOR

Corresponde a la entidad a la que se interpone la PQRS. Elija acorde a la lista desplegable

Si en la anterior seleccionó IPS elija entre las opciones: Hospital, Centro de Salud, Clínica, Profesional Independiente u Otro

Corresponde a la fecha en que el usuario presenta la PQRS
Ingrese la fecha acorde a la guía: Primero Día Ej. 01, 11 … Segundo Mes Ej. 03, 12 Tercero Año Ej. 2014

Corresponde a la fecha en que la PQRS es radicada en la entidad
Ingrese la fecha acorde a la guía: Primero Día Ej. 01, 11 … Segundo Mes Ej. 03, 12 Tercero Año Ej. 2014

Hace referencia a la persona que interpone la PQRS, puede ser la misma afectada u otra que interpone la solicitud: Ej. Madre del afectado, conyuge.
Si los datos son incompletos utilice mecanismos alternativos que le permitan obtener la información necesaria para que la respuesta al usuario sea efectiva.

Corresponde de manera directa a la persona que fue afectada

Permite detallar aspectos de la entidad a la que se interpone la PQRS como son su naturaleza, nombre, Municipio y si es necesario la vereda donde se encuentra ubicada.

Seleccione conforme a la lista despleglable.
PETICIÓN: Solicitud respetuosa de información o de actuación relacionada con la prestación del servicio
QUEJA: Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la 
Entidad en desarrollo de sus funciones.
RECLAMO: Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las características de los 
servicios ofrecidos por la Entidad.
SUGERENCIA: Se refiere a la acción de presentar ideas relacionadas con el mejoramiento en la prestación de los servicios y/o al desempeño de funciones
FELICITACIÓN: Es la manifestación que expresa el agrado con respecto a la atención de un funcionario y/o servicio de la IPS.

Seleccione el medio por el cual fue interpuesta la PQRS: Escrita, Personal, Telefónica, Página Web, Correo electrónico.

Hace referencia al código de radicado que debe asignar el SIAU o SAC conforme a los consecutivos que tenga definidos. 



DESCRIPCION BREVE DE 
LA PQRS

EJE TEMÁTICO

CLASIFICACION DE LA 
PQRS

MEDIO DE NOTIFICACIÓN 
DE RESPUESTA 

UTILIZADO 

FECHA DE RESPUESTA
NUMERO DE RADICADO 

DE RESPUESTA

NOMBRE DE QUIEN  
EMITIO LA RESPUESTA

CARGO

Da cuenta del radicado que soporta la respuesta y la fecha en que fue recibida por el usuario

Escriba el nombre del funcionario que firma la respuesta

Describa el cargo del funcionario que firma la respuesta

Hace referencia a la fecha en que fue generada la respuesta

Detalle el contenido de la PQRS.

Acorde a las PQRS presentadas, puede establecer una categoria que de cuenta de los temas con mayor recurrencia (Ej. Barreras administrativas, entrega de medicamentos …)

Elija acorde a la lista desplegables. Corresponden a la clasifcación conforme a los indicadores de calidad
Accesibilidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 
Oportunidad: 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. Esta característica se 
relaciona con la organización de la oferta de servicios en 
relación con la demanda, y con el nivel de coordinación institucional para gestionar el acceso a los servicios. 
Seguridad: Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologías, basadas en evidencia científicamente probada, que propenden minimizar el riesgo de sufrir un 
evento adverso en el proceso de atención de 
salud o de mitigar sus consecuencias
Pertinencia: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, de acuerdo con la evidencia científica, y sus efectos secundarios son menores que los beneficios 
potenciales.
Continuidad: Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas, mediante una secuencia lógica y racional de actividades, basada en el conocimiento científico. 

 humanizacizacion 

Teniendo en cuenta que se debe contar con la evidencia frente a la recepción de la respuesta por parte del usuario. Elija acorde a la lista desplegable: Correo escrito, Correo electrónico, 
Personal,  Aviso que aplica en los casos de anónimos.



RESULTADO FINAL DE 
LA RESPUESTA

RESARCIMIENTO AL 
USUARIO

OBSERVACIONES

NOTA

CERRÓ: Se cierra cuando el caso no procede o no aplica ya sea por: Datos incompletos del peticionario, Ausencia de datos de tiempo, modo y lugar de la PQRS interpuesta o desistimiento 
tácito o expreso  (El usuario desiste de continuar con el proceso y lo manifesta de manera escrita o verbal)
TRASLADO: Si la entidad a quien dirige la PQRS no es competente, informará al peticionario y hará la remisiión a la entidad correspondiente
RESUELTA: Cuando se realizó la gestión y trámite correspondiente generando una respuesta final al usuario

Rrecursos y estrategias necesarias para resarcir a los usuarios que presenten insatisfacción o inconformidad por la prestación de los servicios y a mejorar los procesos de la organización. 
Seleccione conforme a las opciones de la lista desplegable

Si requiere ampliar información utilice esté espacio

No se deben modificar la información ni variables contenidas en la matriz



Coordinador SIAU. Cabe señalar que la institución  debe garantizar la oportunidad, continuidad y completitud de la información. 

http://www.cundinamarca.gov.co/Home/SecretariasEntidades.gc/Secretariadesalud/SecretariadesaludDespliegue/ascontenido/asquienes_
somos/assecresalud_quienesestrucorgydirec/csecresalud_quienesestrucorgyparticipacionsocial

PROMOCION DEL DESARROLLO DE SALUD
PARTICIPACION Y ATENCION AL CIUDADANO EN SALUD OPACS

CONSOLIDACION MENSUAL DE PQRSDF EMPRESAS SOCIALES DEL ESTADO Y MUNICIPIOS

Establecer una herramienta para mantener debidamente organizado el sistema de trámite de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, el cual adicionalmente, debe servir de insumo para la 



Si en la anterior seleccionó IPS elija entre las opciones: Hospital, Centro de Salud, Clínica, Profesional Independiente u Otro

Ingrese la fecha acorde a la guía: Primero Día Ej. 01, 11 … Segundo Mes Ej. 03, 12 Tercero Año Ej. 2014

Ingrese la fecha acorde a la guía: Primero Día Ej. 01, 11 … Segundo Mes Ej. 03, 12 Tercero Año Ej. 2014

Hace referencia a la persona que interpone la PQRS, puede ser la misma afectada u otra que interpone la solicitud: Ej. Madre del afectado, conyuge.
Si los datos son incompletos utilice mecanismos alternativos que le permitan obtener la información necesaria para que la respuesta al usuario sea efectiva.

Permite detallar aspectos de la entidad a la que se interpone la PQRS como son su naturaleza, nombre, Municipio y si es necesario la vereda donde se encuentra ubicada.

PETICIÓN: Solicitud respetuosa de información o de actuación relacionada con la prestación del servicio
QUEJA: Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la 

RECLAMO: Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las características de los 

SUGERENCIA: Se refiere a la acción de presentar ideas relacionadas con el mejoramiento en la prestación de los servicios y/o al desempeño de funciones
FELICITACIÓN: Es la manifestación que expresa el agrado con respecto a la atención de un funcionario y/o servicio de la IPS.

Seleccione el medio por el cual fue interpuesta la PQRS: Escrita, Personal, Telefónica, Página Web, Correo electrónico.

 Hace referencia al código de radicado que debe asignar el SIAU o SAC conforme a los consecutivos que tenga definidos. 



Acorde a las PQRS presentadas, puede establecer una categoria que de cuenta de los temas con mayor recurrencia (Ej. Barreras administrativas, entrega de medicamentos …)

Elija acorde a la lista desplegables. Corresponden a la clasifcación conforme a los indicadores de calidad
Accesibilidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 
Oportunidad: 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. Esta característica se 

relación con la demanda, y con el nivel de coordinación institucional para gestionar el acceso a los servicios. 
Seguridad: Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologías, basadas en evidencia científicamente probada, que propenden minimizar el riesgo de sufrir un 

Pertinencia: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, de acuerdo con la evidencia científica, y sus efectos secundarios son menores que los beneficios 

Continuidad: Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas, mediante una secuencia lógica y racional de actividades, basada en el conocimiento científico. 

Teniendo en cuenta que se debe contar con la evidencia frente a la recepción de la respuesta por parte del usuario. Elija acorde a la lista desplegable: Correo escrito, Correo electrónico, 



CERRÓ: Se cierra cuando el caso no procede o no aplica ya sea por: Datos incompletos del peticionario, Ausencia de datos de tiempo, modo y lugar de la PQRS interpuesta o desistimiento 
tácito o expreso  (El usuario desiste de continuar con el proceso y lo manifesta de manera escrita o verbal)
TRASLADO: Si la entidad a quien dirige la PQRS no es competente, informará al peticionario y hará la remisiión a la entidad correspondiente
RESUELTA: Cuando se realizó la gestión y trámite correspondiente generando una respuesta final al usuario

Rrecursos y estrategias necesarias para resarcir a los usuarios que presenten insatisfacción o inconformidad por la prestación de los servicios y a mejorar los procesos de la organización. 
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