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EVALUACION ACREDITACION 
2023 

HALLAZGO EN LA MEDICION DE RESPUESTA DE LAS PQRSF 



Hallazgo Evaluación Acreditación 

Enfoque: 

EVALUACION ACREDITACION – OCTUBRE 2023 
 

 

Actualmente se tiene el indicador de acreditación “Quejas en las cuales se adoptan los correctivos requeridos antes de 
15 días”, en el cual solo se está midiendo el tiempo de respuesta a las manifestaciones radicadas como Queja (trato), 
cuando el indicador debería estar midiendo todas las manifestaciones que representen una insatisfacción para el 
usuario. 

 

• Ajustar la ficha técnica del indicador de oportunidad aplicando su medición para las manifestaciones clasificadas 
como Quejas y Reclamos – Fecha propuesta: A partir de Enero-2024 para no afectar la tendencia que se trae. 

• Definir acción para ser incluida en la oportunidad de mejora OM 1347 (E48) de Icontec con el ajuste y seguimiento 
del indicador. 



OPORTUNIDAD DE RESPUESTA 
QUEJAS Y RECLAMOS 2023 



OM 1347 (E48) – Prioridad Alta - Avance 80% 

Enfoque: 

 
 

Fortalecer el proceso de respuesta de la PQRS desde el líder con el fin de verificar y ajustar a las necesidades requeridas 
por el usuario y velar por la satisfacción del cliente externo. 

 

• Establecer y socializar metas claras de tiempo de respuesta para PQRS - Se actualiza el Procedimiento de PQRSF con 
los tiempos de respuesta definidos en el marco legal. 

 

OPORTUNIDADES DE MEJORA ICONTEC 



OPORTUNIDADES DE MEJORA ICONTEC 
 

OM 1347 (E48) – Prioridad Alta - Avance 80% 

Implementación 

• Capacitación a los líderes sobre los tiempos de respuesta 

 
• Análisis y seguimiento en los Comité de PQRSF y 

Comité de Etica Hospitalaria. 



Resultado 

 
 

OM 1347 (E48) – Prioridad Alta - Avance 80% 
 

• Hacer seguimiento a los resultados de la evaluación de 
satisfacción de los usuarios respecto a la respuesta a la queja 

 

 
• Hacer seguimiento a los resultados respecto a la respuesta a 

la queja – no se viene cumpliendo, se levanta OP-1856 
 

Meta 95% 
 

  

OPORTUNIDADES DE MEJORA ICONTEC 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

AVANCE PLAN DE DESARROLLO 
ENERO A SEPTIEMBRE 2023 



OBJETIVO 3 -CONECTADOS CON NUESTRA COMUNIDAD 



OBJETIVO 5 - SIRVIENDO CON EXCELENCIA 
EJE HUMANIZACION 

 



SIRVIENDO CON EXCELENCIA 
EJE HUMANIZACION - INDICADORES TRAZADORES 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

INFORME DE PQRSF 
ENERO A SEPTIEMBRE 2023 



CONSOLIDADO COMPARATIVO PQRSF POR CANAL 
2020 a 2023 

 
 
 

 2023 
CANAL TOTAL %PART. 
Buzón 955 79% 
Web 234 19% 

Presencial 23 2% 
Carta 2 0% 

Telefónico 1 0% 
Total 1214 100% 



COMPARATIVO DEL TOTAL DE PQRSF RECIBIDAS POR 
CLASIFICACIÓN - 2020 a 2023 

 

Enero a Septiembre 2020 2021 2022 2023 

Total 843 558 1317 1215 
% VAR RESPECTO AL 

AÑO ANTERIOR 
 

-34% 136% -8% 

 

 

Enero a Septiembre %VAR. 
2023 Vs. 2022 

RECLAMO 94% 
FELICITACION 9% 

PETICION -61% 
SUGERENCIA 1580% 

QUEJA -75% 

En el año 2021 se realiza intervención en el 
modo de clasificar las PQRSF, por tal razón, es 
evidente la reducción de (quejas) esto de 
acuerdo a la circular externa 008 del 2018 de 
la Súper Salud. 



% PARTICIPACION PQRSF POR IPS 
2020 a 2023 



OPORTUNIDAD 2020 2021 2022 2023 

A TIEMPO % 54% 73% 77% 86% 

VENCIDO % 46% 27% 23% 14% 

META 90% 90% 90% 90% 
 

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO A LA OPORTUNIDAD DE 
RESPUESTA TODAS LAS MANIFESTACIONES 2020 a 2023 

 



COMPARATIVO CONSOLIDADO POR ATRIBUTO DE LAS QUEJAS Y 
RECLAMOS ENERO A SEPTIEMBRE – 2022 Vs. 2023 

 



• Informar al 
usuario de la 
charla 

• Recordatori 
o manual de 
charlas 

• Asistir a la 
charla 
semanal por 
IPS núcleo 

Documento original 
Diligenciar 
asistencia 

• Desbloqueo 
inmediato • BD 

análisis y 
sgto 
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ESTRATEGIAS PROPUESTAS - ATRIBUTO ACCESIBILIDAD 
Y OPORTUNIDAD 

ESTRATEGIA 1:Charla pedagógica por inasistencia a citas 
 
 
 

 



MEJORAS - ATRIBUTO ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD 
Resultado pedagógica por inasistencia a citas 

 

Entre Septiembre y Octubre un promedio de 1.250 usuarios 
participaron en las charlas:  

El 95% de los usuarios no asistieron a la cita por los 
siguientes motivos: 

 

 

 

MOTIVOS DE NO ASISTENCIA A LA CITA %PART. 
El usuario llego tarde 39% 
El usuario se le olvido su cita 17% 
Por motivo de viaje 10% 
Calamidad doméstica 6% 
El usuario se equivoco de sede 5% 
El usuario se equivoco de horario 5% 
El usuario se encuentra enfermo 4% 
El usuario no tiene acompañante para asistir a su cita 3% 
El usuario no cuenta con dinero para llegar a su cita 2% 
El usuario fue mal orientado en la IPS por un 
colaborador para dirigirse a su cita 

 
2% 

El usuario se encontraba hospitalizado 2% 
 

HOSPITAL PRIMITIVO 
IGLESIAS 

COLON RODEO OBRERO LUIS H. 

37% 20% 18% 17% 9% 

 



ESTRATEGIA 2: Envío mensaje recordatorio cita por Whats App 
 

% Confirmados  % Cancelados  % No contestan 
 

Envío de mensaje por WS a 
los usuarios con número de 
celular 2 días antes de la 
cita con opción de: 
• CONFIRMA CITA 
• CANCELA CITA 

 

 
Entre el 01 y 26 de 

Septiembre se enviaron 
12.969 

 
 
 
 
 
 

 
50% 

 
 
 
 

 
47% 

 
 
 
 
 

 
3% 



MEJORAS - ATRIBUTO ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD 

ESTRATEGIA 4: Automatización Central de Autorizaciones 
 



 % INASISTENCIA 

CITA PROMEDIO PRIMER 
SEMESTRE JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE PROMEDIO TERCER 

TRIMESTRE 
% DE 

DISMINUCION 

MEDICINA GENERAL 10.7% 9.3% 9.4% 8.1% 8.9% 1.8% 

PSIQUIATRIA 18.0% 13.7% 9.1% 10.8% 11.2% 6.8% 

MEDICINA FAMILIAR 14.5% 9.2% 9.5% 9.1% 9.3% 5.2% 

OFTAMOLOGIA 16.5% 5.3% 9.7% 4.1% 6.3% 10.2% 

DERMATOLOGIA 7.6% 5.7% 1.7% 3.4% 3.6% 4.0% 

GINECOOBSTETRICIA 15.8% 14.6% 15.2% 6.9% 12.2% 3.6% 

MEDICINA INTERNA 11.7% 9.6% 7.9% 5.2% 7.6% 4.1% 

PEDIATRIA 10.4% 7.3% 9.8% 5.3% 7.5% 2.9% 

NUTRICION 16.4% 13.1% 11.7% 8.6% 11.1% 5.3% 

PROMEDIOS 13.5%  8.6% 4.9% 
 

CITAS OCTUBRE 
TOTAL CITAS 53,786 

INASISTENTES (I+S) 3,676 
% INASISTENCIA 6.8% 

 

SEGUIMIENTO INASISTENCIAS – IMPACTO ESTRATEGIAS 
 
 

 
• Durante el 3er trimestre del 2023, se observa una disminución en el % inasistencia para las citas ambulatorias de 5 puntos 

porcentuales con respecto al primer Semestre. 
• En Octubre del total de citas de la ESE (informe seguimiento a citas en Servinte), se presenta un % de inasistencia del 6.8%. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 
ENERO A SEPTIEMBRE 2023 



SATISFACCION 
GLOBAL 

META 90% 

2021: 92% 
2022: 92% 
2023: 97% 

% DE SATISFACCIÓN ENCUESTA POR GRUPO 
COMPARATIVO 2021 a 2023 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



% DE SATISFACCIÓN ENCUESTA POR IPS 
COMPARATIVO 2021 a 2023 



% SATISFACCIÓN POR IPS - 2023 
 



% SATISFACCION CONSOLIDADO POR SERVICIO 2021 A 2023 
 
 

102% 
100% 

98% 
96% 
94% 
92% 
90% 
88% 
86% 
84% 

 

2021  2022  2023 META 

90% 

98% 

90% 

93% 

97% 

90% 

100%100% 

90% 

97% 97% 

90% 90% 90% 

99%100% 

97% 97% 

92% 

99% 
99% 99% 

96% 

92% 

99% 

90% 
90% 

98% 
97% 

90% 

96% 

99% 

96% 

90% 

98% 

90% 

100%100% 

90% 

97% 97% 97% 

95% 

99% 

93% 94% 

99% 

91% 



% SATISFACCION CONSOLIDADO POR SERVICIO 2021 A 2023 
 

120% 
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60% 
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 2021  2022  2023 META 

94% 98% 96% 93% 96% 
97% 91% 96% 96% 

92% 
96% 

87% 
95% 

99% 
94% 95% 

90% 
90% 94% 96% 

86% 

94% 93% 
92% 

78% 

100% 
100% 

92% 
90% 

88% 100% 

90% 90% 85% 90% 90% 
88% 

90% 90% 90% 85% 90% 81% 
90% 
82% 90% 



91% 
95%94% 

91% 
96% 

91% 
96% 97% 

92% 

83% 90% 90% 88% 90% 90% 88% 
91% 91% 

88%  90% 
92% 

90% 

94% 

90% 90% 

67% 
63% 

60% 60% 

 
 
 
 

120% 

% DE SATISFACCIÓN ENCUESTA REALIZADA A USUARIOS 
POOL AMBULANCIAS – JUNIO A SEPTIEMBRE 2023 

 
 

100% 
100% 100% 100% 100%98% 100% 100%98% 100% 100% 100% 
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RECOMENDACIÓN A 

OTRA PERSONA 

 
SATIS. GLOBAL DEL 

USUARIO 

 JUNIO  JULIO  AGOSTO  SEPTIEMBRE META 



 

 
ASEGURAMIENTO EN SALUD 

ENERO A SEPTIEMBRE 
Y ESTRATEGIA APALANCAMIENTO 



ESTRATEGIA APALANCAMIENTO 
AFILIACIONES –JUNIO A SEPTIEMBRE 2023 

 

  
 

VALOR PROM. 
AFILIACION 

 
 

 
META 

 

$ 22,000 500 

 

 
INICIO ESTRATEGIA 

 

 
JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

 
COMUNA 

 
VALOR $ CANTIDAD 

(COBERTURA) 

 
VALOR $ CANTIDAD 

AFILIADOS 

 
% CUMP. 

 
VALOR $ CANTIDAD 

AFILIADOS 

 
% CUMP. 

 
VALOR $ CANTIDAD 

AFILIADOS 

 
% CUMP. 

COMUNA 8 $ 1,386,000 63 $ 1,540,000 70  
 
 

 
43% 

$ 2,244,000 102  
 
 

 
45% 

$ 1,716,000 78  
 
 

 
34% 

COMUNA 9 $ 330,000 15 $ 616,000 28 $ 572,000 26 $ 154,000 7 

COMUNA 10 $ 484,000 22 $ 572,000 26 $ 638,000 29 $ 660,000 30 

COMUNA 11 $ 572,000 26 $ 594,000 27 $ 660,000 30 $ 352,000 16 

COMUNA 12 $ 176,000 8 $ 308,000 14 $ 176,000 8 $ 110,000 5 

CAMPAÑA MENSUAL $ 0  $ 660,000 30 $ 396,000 18 $ 132,000 6 

FACTURACION Y OTROS $ 374,000 17 $ 396,000 18 $ 220,000 10 $ 572,000 26 
 

TOTAL POR MES 
$ 3,322,000 151 $ 4,686,000 213  $ 4,906,000 223  $ 3,696,000 168  

ACUMULADO MES $ 8,008,000 
 

$ 12,914,000 
 

$ 16,610,000 



1,239 1,290 

416 

51 

CANTIDAD DE AFILIACIONES REALIZADAS Vs. VALIDADAS 
POR SECRETARIA DE SALUD 2021 a 2023 
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COMPARATIVO CONSOLIDADO DE AFILIACIONES POR COMUNA 
2021 a 2023 
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57 0 34 20 
0 3 

COMPARATIVO CONSOLIDADO AFILIACIONES POR EAPB 
2021 A 2023 

 
1399 

 
 
 
 
 

 

 2023 
%PART 

COOSALUD 73% 
EMSANAR 16% 
NUEVA EPS 10% 
ASMETSALUD 1% 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
COOSALUD EMSANAR NUEVA EPS ASMETSALUD 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

DIGITURNO 
ENERO A SEPTIEMBRE 2023 



TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN EN 
MINUTOS IPS HBPI - AMBULATORIO 
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METAS 

20 MIN 
30 MIN 
15 MIN 

FA
CT

U
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 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
PRIORIDADES 34 31 44 68 37 43 42 50 32 
GENERAL 42 39 51 72 44 50 44 56 41 
PARTICULAR 37 32 35 78 74 27 21 29 18 

 



TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN EN MINUTOS 
IPS HBPI – LABORATORIO FACTURADO 

Laboratorio ya facturado: Corresponde al tiempo de espera desde que toma el turno o sale de caja con los 
exámenes ya facturados. 
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20 MIN 
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 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
PRIORIDADES 26 27 31 27 29 27 18 21 15 
GENERAL 27 38 28 26 26 31 23 24 15 
PARTICULAR 36 33 80 14 45 24 13 14 26 

 



TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN EN 
MINUTOS IPS HBPI – URGENCIAS TRIAGE 

Triage: Corresponde al tiempo de espera desde que sale de caja a la atención en Triage 
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METAS 

20 MIN 
30 MIN 
15 MIN 

U
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 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
PRIORIDADES 30 35 36 32 36 36 38 45 39 
GENERAL 32 37 45 36 39 39 41 53 44 
PARTICULAR 30 45 41 39 25 21 42 33 38 

 



TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN EN 
MINUTOS IPS HBPI – URGENCIAS TRIAGE 

Triage del 1 al 5: Corresponde al tiempo de espera desde que sale de triage hasta la atención en caja 
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 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
TRIAGE 1 02 03 03 01 02 02 02 02 05 
TRIAGE 2 04 04 05 03 03 02 17 03 04 
TRIAGE 3 04 05 07 06 07 05 07 08 07 
TRIAGE 4 05 05 11 10 08 08 13 13 15 
TRIAGE 5 03 02 16 04 03 04 06 05 05 

 



TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
EN MINUTOS IPS HBPI - URGENCIAS 

Médico del 1 al 3: Corresponde al tiempo de espera desde que sale de caja hasta la atención por médico 
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 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
MEDICOS 1 15 29 15 20 15 15 19 38 43 
MEDICOS 2 23 32 37 23 27 23 27 29 28 
MEDICOS 3 35 53 61 45 62 48 57 62 61 

 



TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
EN MINUTOS IPS CRISTOBAL COLÓN 
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METAS  0 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

20 MIN  PRIORIDADES 20 18 44 48 40 38 39 76 46 

30 MIN  GENERAL 20 27 39 52 44 41 35 92 52 

15 MIN  PARTICULAR 15 16 31 36 25 24 36 67 19 

FA
CT

U
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O

N
 



57 
38 37 29 28 36 79 75 

64 
56 59 

SEPTIEMBRE AGOSTO JULIO JUNIO MAYO ABRIL MARZO FEBRERO ENERO 

33 

METAS 0 

20 MIN 
30 MIN 
15 MIN 

PRIORIDADES 
GENERAL 

24 20 19 17 21 48 
82 

30 58 PARTICULAR 
35 48 33 47 39 85 

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
EN MINUTOS IPS RODEO 
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METAS 

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
EN MINUTOS IPS LUIS H GARCES 
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   ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
20 MIN  PRIORIDADES 31 34 28 59 21 30 28 27 20 

30 MIN  GENERAL 34 41 45 66 37 42 48 51 47 

15 MIN  PARTICULAR 29 34 34 32 27 39 31 27 18 

 



METAS 0 

20 MIN 
30 MIN 
15 MIN 

PRIORIDADES 
GENERAL 
PARTICULAR 

ENERO 
10 
22 
10 

FEBRERO 
24 
31 
16 

MARZO 
23 
23 
13 

ABRIL 
23 
30 
15 

MAYO 
17 
19 
44 

JUNIO 
19 
16 
15 

JULIO 
17 
20 
18 

AGOSTO SEPTIEMBRE 
24 18 
26 18 
18 13 

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
EN MINUTOS IPS OBRERO 
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TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
EN MINUTOS IPS DIEGO 
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE   

20 MIN PRIORIDADES 41 38 36 34 29 35 40 37 35 
30 MIN GENERAL 44 45 47 45 30 38 51 41 37  

15 MIN PARTICULAR 25 23 29 29 15 8 17 19 16  

  

 



TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
EN MINUTOS IPS ALFONSO YOUNG 
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0 METAS 

20 MIN 
30 MIN 
15 MIN 

FA
CT

U
RA

CI
O

N
 

 MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
 PRIORIDADES 13 23 44 23 18 
 GENERAL 18 20 64 23 21 
 PARTICULAR 11 14 49 10 16 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

CITAS - CALL CENTER Y 
CHATBOT 

ENERO A SEPTIEMBRE 2023 



CONSOLIDADO LLAMADAS ENTRANTES, ATENDIDAS Y NO ATENDIDAS 
CALL CENTER - ENERO A SEPT 2020 a 2023 
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70% 

55% 

42% 

32% 
     

 
 

0 2020 2021 2022 2023 
ENTRANTES 102,474 102,969 110,530 150,735 
ATENDIDAS 33,270 43,211 77,577 82,890 
NO ATENDIDAS 69,204 59,758 32,953 67,845 
% DE ATENCIÓN 32% 42% 70% 55% 

 



 
GRACIAS 


