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CONSOLIDADO COMPARATIVO PQRSF POR CANAL 
3er trimestre 2024 

 3ER TRIMESTRE  

CANAL 2023 2024 % VARIACION 

Buzón 953 725 -31% 

Web 234 267 12% 

Presencial 23 87 74% 

Telefónico 1 1 0% 

Carta 3 0 -100% 

Total 1,214 1,080 -12% 



COMPARATIVO MES DE PQRSF POR CLASIFICACIÓN 
3er trimestre 2024 

 

 PRIMER TRIMESTRE  

CLASIFICACION 2023 2024 % VARIACION 

RECLAMO 535 615 13% 

FELICITACION 331 207 -60% 

PETICION 224 164 -37% 

SUGERENCIA 85 63 -35% 

QUEJA 39 31 -26% 

Total 1,214 1,080 -12% 



COMPARATIVO MES DE PQRSF POR IPS 
3er trimestre 2024 

 



COMPARATIVO AÑO DE PQRSF POR IPS 
3er trimestre 2024 



CAUSAS MAS REPRESENTATIVAS POR ATRIBUTO 
3er. Trimestre 2024 

Felicitaciones: 
 
 
 
 
 
 
 

 

Estás representan un 19% del total de manifestaciones recibidas durante el trimestre. 

Los colaboradores más felicitados son de los siguientes servicios: 
• Atención Ambulatoria – 36 
• Rehabilitación Integral – 28 
• Intrahospitalaria - 13 

• Facturación – 13 
• Apoyo Diagnóstico – 11 
• PyM - 8 

• SICO Pool – 6 
• Recurso Físico – 4 
• Atención al usuario - 3 

CAUSAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

FELICITACION A COLABORADOR ESPECIFICO 2 13 7 25 11 13 18 12 20 

FELICITACION A UN SERVICIO ESPECIFICO  2 8 3 5 4 11 7 8 

FELICITACION A UNA IPS  8 1    3 3 5 

FELICITACION A TODA LA RED DE SALUD  1     1   
FELICITACION A PERSONAL DE SEGURIDAD Y PORTERIA     1    1 

FELICITACION A PERSONAL DE ASEO 1         
FELICITACION A TODA ENFERMERIA     1     

 



CAUSAS MAS REPRESENTATIVAS POR ATRIBUTO 
3er. Trimestre 2024 

Oportunidad: 
 

CAUSAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

INOPORTUNIDAD EN ATENCION FACTURACION 6 7 16 6 9 7 16 18 6 

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN MÉDICO AMBULATORIO 4 6 3 7 7 6 4 3 2 

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL ODONTOLOGO 2 1 2 4 5  5 2 1 

RETRASO EN HORARIO DE ATENCION  4 3 2 4 1 5 3 4 

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION CON ESPECIALISTA 2 1 3 2 1 5 2 5 2 

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL ENFERMERO(A) 3 2 3 2 1 1 3 6 4 

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DEL PROFESIONAL 1 4  1 2 4 5  2 

INOPORTUNIDAD EN ASIGNACION DE CITA MEDICINA GENERAL  2 3 2 4 1 1  5 

INOPORTUNIDAD EN ASIGNACION DE CITA MEDICINA ESPECIALIZADA   2 1 4 4 8 16 22 

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE MEDICO URGENCIAS 1 1 1 2 3 2 6 3 1 

INOPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE TRIAGE 1 2 1  1 3 5 4 2 

INOPORTUNIDAD EN LA TOMA DE LABORATORIO 1   5   5 1  

INOPORTUNIDAD EN ENTREGA DE RESULTADOS DE LABORATORIO  1 2 1 1  2  1 

ACTITUD INADECUADA PORTERO U OPERARIO 1 1 1   2 2 1  

INOPORTUNIDAD EN ASIGNACION DE CITA MEDICINA ODONTOLOGICA  2       4 



PLAN DE MEJORA – OPORTUNIDAD ATENCION POR FACTURACION 
 



CAUSAS MAS REPRESENTATIVAS POR ATRIBUTO 
3er. Trimestre 2024 

Accesibilidad: 
 

ACCESIBILIDAD - RECLAMOS  

CAUSAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

INCONVENIENTES EN ASIGNACION DE CITAWHATSAPP 7 3 6 7 10 3 2 5 2 

INCONVENIENTES EN ASIGNACION DE CITA PRESENCIAL 2  6 4 5 3 9 4 2 

INCONVENIENTES EN ASIGNACION DE CITA TELEFONICA 3 3 5 1 3 4 2  1 

DIRECCIONAMIENTO INCORRECTO  2 7 1 2 2 1   

INCONVENIENTES EN ASIGNACION DE CITA WEB 2  1 7  1   2 

CANCELACION DE CITA SIN PREVIO AVISO 2 1 1       

ERROR EN LA GENERACION DE TURNO  2 1 1     1 

INCONVENIENTES PARA CANCELAR UNA CITA   1  1  1   

INCONVENIENTES EN LEVANTAMIENTO DE COMPARENDO      1  2 3 



ESTRATEGIA: Charla por desbloqueo personalizada 
• A partir de la tercera semana de septiembre se realizan los desbloqueos de manera individual. Se suministra la 

información de canales desde trabajo social y en 3 días quedan desbloqueados. 

NUEVAS ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA OPORTUNIDAD Y ACCESIBILIDAD 
ESTRATEGIA: Nuevos desarrollos aplicativo PQRSFD – Se inicia desarrollo a mediados de Nov. 

 
• Cambiar de tiempos de respuesta de días calendario a días hábiles. 
• Ajustar atributos de oportunidad. 
• Medición automática a tiempos de respuesta de acuerdo al tipo de manifestación 
• Generar nuevas alertas de vencimiento de manifestaciones hacia lideres de procesos 
• Medición satisfacción de cierre de la manifestación. 

ESTRATEGIA: Ampliación de agendas para teleconsulta 

• Tener más oferta de agendas por teleconsulta (lectura de exámenes, formulación, seguimientos de control) – 5 
médicos, 1 por día. 
ESTRATEGIA: Implementación de cargos automáticos 

• Se implementa cargos automáticos a través de los turneros, evitando realizar cargos a servicios que no se van a 
usar y el usuario será llamado a través de la pantalla. 

 



ESTRATEGIAS PARA ACCESIBILIDAD 

Actualización y divulgación de los canales de asignación de citas 
 



ESTRATEGIAS PARA ACCESIBILIDAD 

Gestión de Demanda Insatisfecha 
 
 

 
En el mes de septiembre se 
presenta demanda insatisfecha, la 
cual fue gestionada a finales del 
mismo  mes  de  acuerdo  a  la 

 

disponibilidad de agendas. A 
continuación, se detallan los 
resultados:    

DEMANDA INSATISFECHA CALL CENTER - SEPTIEMBRE 
YA ASISTIO A LA CITA 26 
CITA ASIGNADA 7 
USUARIO NO ATIENDE LLAMADO 5 
USUARIO BLOQUEADO 1 

 39 
 

GESTION DEMANDA INSATISFECHA PRESENCIAL ESPECIALIDADES - JULIO Y AGOSTO 2024 

MEDICINA INTERNA CANTIDAD 
AGENDADO 16 
NO CONTESTA 2 

MEDICINA FAMILIAR  
AGENDADO 25 
NO CONTESTA 6 
CORREO DE VOZ 1 
NO ACEPTA LA CITA 1 

TOTAL 51 
 



CAUSAS MAS REPRESENTATIVAS POR ATRIBUTO 
3er. Trimestre 2024 

Humanización: 
 

CAUSAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

ACTITUD INADECUADA PORTERO U OPERARIO 1 1 1   2  1 4 

ACTITUD INADECUADA MEDICO 2   1  1 1   
ACTITUD INADECUADA ESPECIALISTA MEDICO  2       1 

ACTITUD INADECUADA FACTURADOR 1   1    1 2 

ACTITUD INADECUADA CONDUCTOR DE AMBULANCIA  1        
ACTITUD INADECUADA ODONTOLOGO   1       
ACTITUD INADECUADA PSICOLOGO     1     
ACTITUD INADECUADA ENFERMERO (A)      1 1 1  
ACTITUD INADECUADA PERSONAL DE ASEO Y LIMPIEZA    1      
ACTITUD INADECUADA TRABAJADOR SOCIAL        1  
ACTITUD INADECUADA TECNICO RAYOS X       1   

Dentro de las causas más representativas está la actitud inadecuada de portero u operario con 10 manifestaciones durante los 9 meses. 

Por lo anterior se realiza estrategia de intervención en el proceso de recurso físico, donde se tiene la coordinación de los servicios de operarios y 
guardas en las diferentes IPS. Las estrategias son: 

• Participación en reunión de procesos de la líder Eje Humanización (Viernes 18 y Miércoles 23 de octubre) 
• Divulgación 2da. Parte del decálogo de humanización 
• Implementación de guiones de atención. 



ESTRATEGIAS PARA MEJORAR HUMANIZACION EN OPERARIOS Y GUARDAS 



ESTRATEGIAS PARA MEJORAR HUMANIZACION EN OPERARIOS Y GUARDAS 
Guion Humanizado para el Personal de Seguridad 

Bienvenida y Orientación 

1. Saludo Inicial y Bienvenida 
o "Buenos días/tardes, bienvenido(a) a la Red de Salud del Centro. Mi nombre es 

[Nombre], soy parte del equipo de seguridad. ¿En qué puedo ayudarle hoy?" 
2. Escucha Activa 

o (Mantener contacto visual y escuchar atentamente) "Entiendo, por favor, cuénteme 
un poco más para poder orientarle mejor." 

o (Asentir con la cabeza para mostrar atención y comprensión) 
3. Orientación del Usuario 

o "Si necesita asistencia, el personal en el mostrador de atención estará encantado de 
ayudarle. Le mostraré el camino." 

o "Voy a explicarle cómo llegar a su área de atención: vaya por este pasillo y luego 
gire a la derecha/izquierda." 

4. Verificación de Datos 
o "¿Su número de identificación o cita está registrado correctamente? Si tiene alguna 

duda, el equipo de atención puede ayudarle a verificarlo." 
5. Empatía y Cortesía 

o "Entiendo que pueda estar nervioso(a), estamos aquí para ayudarle." 
o "Le agradezco por su paciencia. Si necesita algo más, no dude en decirme." 

6. Atención Preferencial 
o "Si necesita ayuda adicional por alguna condición especial, por favor hágamelo 

saber y priorizaremos su atención." 
7. Información Importante 

o "El tiempo estimado de espera es de aproximadamente [X] minutos. Por favor, esté 
pendiente de la pantalla para su llamado." 

o "Si tiene alguna duda durante la espera, no dude en preguntarme." 
8. Respeto y Formalidad 

o Utilizar siempre "Señor" o "Señora" seguido del apellido del usuario. 
o "Disculpe, por favor, siga las indicaciones para facilitar su atención." 

9. Despedida Amable 
o "Gracias por su paciencia y por confiar en nosotros. ¿Hay algo más en lo que pueda 

ayudarle hoy?" 
o "Que tenga un buen día y esperamos que su experiencia sea excelente." 



PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO A LA OPORTUNIDAD DE 
RESPUESTA TODAS LAS MANIFESTACIONES - 3er. TRIMESTRE 2024 

 

 

 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

ATIEMPO 54 90 81 123 104 98 157 104 129 

VENCIDO 11 7 34 9 8 4 17 36 14 

Total general 65 97 115 132 112 102 174 140 143 

% OPORTUNIDAD DE CIERRE 83% 93% 70% 93% 93% 96% 90% 74% 90% 

META 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 



ESTRATEGIAS PARA MEJORAR OPORTUNIDAD DE CIERRE 
Requerimientos mejora aplicativo PQRSFD 

 

 
Las mejoras solicitadas están en análisis de aprobación, antes de implementar las 
soluciones se eligen los requerimientos que se van a implementar en el aplicativo 
“PQRSF” 

 
• Crear un formulario nuevo para enviar demandas al correo electrónico 

notificacionesjudiciales@saludcentro.gov.co, los campos del formulario deben ser los 
mismos del formulario "registrar solicitud” a excepción de los campos “tipo de 
solicitud” y “medio de respuesta”. El formulario debe enviar la información al correo 
mencionado anteriormente. 

 
• Realizar cambios en formulario registro de solicitudes http://pqrsf.saludcentro.gov.co 

 
• Cambios en la tabla “gestionar analistas” https://pqrs.saludcentro.gov.co/gestionar 

 
• Cambios en “gestión de la solicitud” 

https://pqrs.saludcentro.gov.co/gestionarPqrs/{id} 
 

• Cambios en “gestionar reportes” https://pqrs.saludcentro.gov.co/reports 

mailto:notificacionesjudiciales@saludcentro.gov.co
http://pqrsf.saludcentro.gov.co/
https://pqrs.saludcentro.gov.co/gestionar
https://pqrs.saludcentro.gov.co/gestionarPqrs/%7Bid%7D
https://pqrs.saludcentro.gov.co/reports

