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FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: 31 Mes: 07 Ano: 2025

Aspecto Evaluable (Unidad
Auditable):

Lider de Proceso / Programa: Beatriz Elena Alarcon — Lider

Presentar resultado de la evaluacién independiente realizada por la
Oficina Asesora de Control Interno a la gestion y efectividad en los
tramites de las Peticiones, quejas, reclamos sugerencias y denuncias -
PQRSD recibidas en la Red de Salud del Centro E.S.E.

Alcance de la Auditoria: Revision de las PQRS del 1 de enero al 30 de junio de 2025.

Criterios de la Auditoria: v’ Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

v’ Ley 1474 del 12 de julio 2011 (art. 14). Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancidon de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

v’ Decreto 2641 de 2012. Reglamenta los articulos 73 y 76 de Ley 1474 de 2011.
Art. 5. Seguimiento de las acciones del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano.

v Decreto 1083 de mayo 26 de 2015, Unico Reglamentario de la Funcién
Publica. Capitulo 6. Modelo Estandar de Control Interno.

v Decreto 1755 del 30 de junio de 2015, “Por medio de la cual se regula el
derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo".

v Decreto 124 de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”

v Decreto 780 de 2016, por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccién Social.

v Resolucién 256 de febrero de 2016. ABECE. Monitoreo de la Calidad. “Por la
cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de Informacion para
la Calidad y se establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en
salud”

v Resolucion 2063 de 2017. Ministerio de Proteccion Social. “Por la cual se
adopta la politica de participacion social en salud (PPSS)”.

v Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de
2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funciéon Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015 — actualizacion Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
- MIPG

v' Circular Externa 008 de 2018 de la Supersalud. Mediante la cual se imparten
directrices importantes para entidades Administradoras de Planes de
Beneficios -EAPB incluyendo las Entidades Adaptadas y los Regimenes
Especiales y de Excepcion, a las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud, a las Entidades Territoriales y a las personas juridicas interesadas en
operar el aseguramiento en salud y administrar los recursos destinados a
garantizar los derechos de la poblacién afiliada en el marco del Sistema
General de Seguridad Social en Salud.

Relacion con el Ciudadano

Objetivo de la Auditoria:
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. TERMINOLOGIA BASICA:

De acuerdo con la circular externa 008, titulo VIl numeral 3.3 para efectos de la atencion a las
diferentes clases de peticiones la Supersalud adopta las siguientes definiciones:

Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencion de la entidad para la resolucién de una situacién, la prestacion de un servicio, la
informacion o requerimiento de copia de documentos, entre otros.

Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de
un funcionario de la entidad.

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud dan
a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud por parte de un actor del
Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

Sugerencia: Es una recomendacién o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento
de las funciones, servicios, metas y objetivos de la entidad.

Denuncia: Manifestacion mediante la cual se pone en conocimiento de la institucion o algun Ente
de control, una conducta presuntamente irregular por parte de sus funcionarios, relacionadas con
extralimitacién de funciones, toma de decisiones prohibidas en el ejercicio de su cargo o el interés
directo en una decision tomada, incluye actos de corrupcion, para que se adelante la
correspondiente investigacion, para lo cual se debe indicar y aportar las pruebas sobre las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Felicitaciones: Es la manifestacion positiva de un ciudadano acerca de los servicios que le brinda
la entidad.

PQR con Riesgo de Vida: Aquellas que involucran una situacion que representa riesgo inminente
para la vida o la integridad de las personas.

Accesibilidad: Posibilidad que tiene el Usuario para utilizar los servicios de salud.

Oportunidad: 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.

Seguridad: Conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologia que
minimizan el riesgo de sufrir eventos adversos durante la atencion.

Pertinencia: Garantia que los usuarios reciban los servicios que requieren.

Continuidad: Garantia que los usuarios reciben las intervenciones requeridas mediante la
secuencia légica y racional de actividades basadas en el conocimiento cientifico y sin
interrupciones innecesarias.

Satisfaccion del Usuario: Nivel del estado de animo del Usuario-Paciente y su familia al
comparar la atencion en salud con sus expectativas.
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PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS/ RESULTADOS DE LA AUDITORIA / RECOMENDACIONES

La Red de Salud del Centro E.S.E. dispone de diferentes canales para recibir las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones por parte de los usuarios, siendo estos:

CANAL MODO DE CONTACTO

Ventanilla Unica (sede administrativa)

Oficinas de atencién al usuario en las IPS adscritas.
e Correo electrénico

Virtual notificacionesjudiciales@saludcentro.gov.co

e Pagina web https://pgrs.saludcentro.gov.co/

Presencial

Buzon de sugerencias | e  Buzdn en cada una de las IPS adscritas.

Il. GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS.

Durante el periodo evaluado se recibieron un total de 941 manifestaciones, las cuales fueron
presentadas en las diferentes IPS. Estas manifestaciones incluyen solicitudes, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones; respecto del semestre anterior las peticiones incrementaron un

9.42%.
TOTAL - Variacion Variacion
ENE FEB | MAR | ABR MAY JUN SEMI- SEMII- Absoluta %
2025 2024
Hospital Primitivo Iglesias 43 48 51 96 205 64 507 410 97 23.66%
IPS Rodeo 7 5 13 12 13 22 72 33 39 118.18%
IPS Alfonso Young 8 3 6 1 8 1 27 9 18 200.00%
Primavera 12 2 4 4 22 7 15 214.29%
IPS Doce de octubre 9 6 1 19 o) 14 280.00%
IPS Belalcazar 1 1 11 3 4 20 9 11 122.22%
IPS Bretafia 2 5 3 7 10 36 27 9 33.33%
IPS Agua Blanca 7 2 1 10 7 3 42.86%
IPS Primitivo Crespo 5 2 2 1 3 3 16 16 0 0.00%
IPS Divino Nifio 3 2 3 5 13 13 0 0.00%
SICO - Pool 2 1 3 ) 0 0.00%
IPS Panamericano 1 3 3 2 1 10 12 -2 -16.67%
IPS Santiago Rengifo 4 5 1 1 11 14 -3 -21.43%
IPS Diego Lalinde 3 6 3 5 7 7 31 40 -9 -22.50%
IPS Obrero 5 9 5 5 13 7 44 74 -30 -40.54%
IPS Luis H. Garcés 1 1 1 3 47 -44 -93.62%
IPS Cristébal Colén 10 12 20 12 22 12 88 134 -46 -34.33%
Sin identificar (anénimo) 2 3 2 1 1 9 0 9 100.00%
Total ... 101 121 120 168 295 136 9 860 81 9.42%

Las IPS en las cuales se concentra el incremento de peticiones respecto del semestre anterior
son: Hospital Primitivo Iglesias (97), Rodeo (39), Alfonso Young (18), Primavera (15), Doce de
octubre (14) y Belalcazar (11). De otra parte, las Ips donde hubo disminucién de manifestaciones
respecto del semestre anterior fueron: Cristobal Colén (-46), Luis H. Garcés (-44) y Obrero (-30).
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COMPARATIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS PORIPS

VARIACION

SEMESTRE | - 2025 | SEMESTRE Il - 2024 ABSOLUTA

QUEJA RECLAMO| QUEJA RECLAMO QUEJA | RECLAMO

Hospital Primitivo Iglesias 6 394 12 222 -6 172
Primavera 1 21 0 4 1 17
IPS Doce de octubre 0 18 0 2 0 16
IPS Rodeo 2 45 0 29 2 16
IPS Alfonso Young 1 20 0 8 1 12
IPS Belalcazar 0 17 0 8 0 9
IPS Bretana 0 24 0 16 0 8
IPS Primitivo Crespo 0 13 0 5 0 8
IPS Divino Nifio 0 10 0 3 0 7
IPS Santiago Rengifo 0 9 0 4 0 5
IPS Panamericano 0 9 0 6 0 3
IPS Obrero 0 23 3 21 -3 2
Sico Pool 0 3 0 1 0 2
IPS Agua Blanca 0 5 0 6 0 -1
IPS Diego Lalinde 0 17 0 28 0 -11
IPS Luis H. Garcés 0 0 1 32 -1 -32
IPS Cristébal Colén 0 63 3 105 -3 -42
Sin identificar (anénimo) 0 9 0 0 0 9
Total 10 700 19 500 -9 200

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

Se evidencio una disminucion general en el numero de quejas y un incremento en los reclamos,
especialmente en el Hospital Primitivo Iglesias, que paso de 222 reclamos en el semestre anterior
a 394 en el presente semestre, lo que representa un incremento del 77,5%, la causa principal de
estos reclamos es la falta de oportunidad en la asignacién de citas.

En contrario, la IPS Cristébal Colén presenté la reduccidn mas significativa en el numero de
reclamos, con 42 casos menos respecto al semestre anterior.
CANALES O MEDIOS DE MANIFESTACION DE LAS PQRS.

Durante el primer semestre de 2025 se recibieron un total de 941 manifestaciones a través de los
siguientes canales:

MEDIO SEMESTRE SEMESTRE % SEMI- VARIACION
| - 2025 Il - 2024 2025 ABSOLUTA
Buzdn de sugerencias 638 584 68% 54
Pagina Web 289 168 31% 121
Presencial 14 107 1% -93
Carta 0 1 0% -1
Total 941 860 100% 81

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el ciudadano.
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El canal de comunicacién mas utilizado por los usuarios continua siendo el buzon de sugerencias,
con una participacion del 68%, seguido por la pagina web con el 31%. Comparado con las
manifestaciones presentadas por pagina web en 2024, se evidencia un incremento de 121
manifestaciones recepcionadas por este medio; este comportamiento refleja una tendencia
positiva hacia el uso de canales digitales, lo cual facilita la recepcion y gestién de las
manifestaciones ciudadanas.

CLASIFICACION DE LAS PQRS

v -—ey e A

Reclamos Felicitacio  Quejas  Sugerenci Peticiones Total

nes as
uSEM [-2025 700 177 10 17 37 941
SEM 11-2024 500 189 19 37 115 860
= VARIACION 40% -6% -47% -54% -68% 9.42%

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el ciudadano.

Durante el primer semestre de la vigencia actual se registré6 un incremento en el nimero de
reclamos. En contraste, las demas manifestaciones como peticiones, sugerencias, quejas y
felicitaciones presentaron disminucion.

Reclamos
Los reclamos aumentaron en un 40 %, siendo la causa mas relevante la falta de oportunidad en
la asignacion de citas.

Quejas

Las quejas disminuyeron en un 47 %. A diferencia del semestre anterior, en esta ocasion no se
presentaron quejas dirigidas a los profesionales de medicina, odontologia, enfermeria ni trabajo
social. Asimismo, se redujeron las quejas relacionadas con los operarios.

Felicitaciones
Las felicitaciones disminuyeron en un 6 % en comparacion con el semestre anterior.
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CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE LA ATENCION EN SALUD

El art. 3 del titulo Il del Decreto 1011 del 3 de abril de 2006, por el cual se establece el Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién de Salud del Sistema General de Seguridad
Social en Salud define: “Para efectos de evaluar y mejorar la Calidad de la Atencion de Salud, el
SOGCS debera cumplir con las siguientes caracteristicas: Accesibilidad, oportunidad, seguridad,
pertinencia y continuidad” (ver definiciones en |. terminologia basica, pag. 3 de éste informe).

Se observa que, de las cinco caracteristicas establecidas en el Decreto 1011 de 2006, solo se
utilizan tres: Oportunidad, accesibilidad y seguridad, excluyendo pertinencia y continuidad.
En su lugar, se emplean otros criterios tales como: Felicitacion, solicitudes, humanizacion,
percepcion, infraestructura, atribuible al usuario, sistema de informacion y no pertenece.

Las tres caracteristicas utilizadas representan el 66% del total de las manifestaciones, como se
muestra en la siguiente tabla:

ARA R A ACIO P O Q A R AMO R A ota %
Oportunidad 4 544 2 550 58%
Felicitacion 177 177 19%
Solicitudes 30 33 7 70 7%
Accesibilidad 2 63 2 67 7%
No Pertenece 1 34 1 36 4%
Percepcion 13 3 16 2%
Humanizacion 10 10 1%
Infra Estructura 6 1 7 1%
Sistema de Informacién 3 1 4 0%
Seguridad 3 3 0%
Atribuible al Usuario 1 1 0%
Total 177 37 10 700 17 941 100%
Participacion 19% 4% 1% 74% 2% 100%

Fuente: Base de datos de pqgrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

De las 941 manifestaciones recibidas, 21 fueron realizadas en forma Anénima (18 reclamos, 2
sugerencias y 1 felicitacion) 5 de ellas registradas por personas mayores de 61 afios. Asimismo,
se detectaron 19 manifestaciones con errores en el campo de edad, ya que se reportan usuarios
con edades entre 100 y 200 anos, lo que no corresponde a rangos reales.

= Caracteristicas De Calidad Por Reclamos

Durante el primer semestre de la vigencia actual, se observa unincremento de 200
reclamos en comparacion con el segundo semestre de la vigencia 2024. El comportamiento
de cada caracteristica de calidad asociado a las manifestaciones por reclamos es el siguiente:
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= = ARIACIO
ARA R . | 024 iy =110 A
Oportunidad 544 371 173
No Pertenece 34 5 29
Solicitudes 33 27 6
Sistema de Informacion 3 0 3
Atribuible al Usuario 1 0 1
Percepcion 13 12 1
Seguridad 3 2 1
Accesibilidad 63 64 -1
Infra Estructura 6 11 -5
Humanizacion 0 8 -8
Total 700 500 200

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

Reclamos por falta de oportunidad: Pasaron de 371 a 544, aumentando un 47% respecto al
semestre anterior. Las causas se muestran en la siguiente grafica.

Retraso en atencién Traslado Ambulancia
3 Entrega de Resultados

M o % 3

1%
Atencion administrati
4; 12%

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el ciudadano.

En las reclamaciones por falta de oportunidad la causa mas relevante es la asignacion de citas,
seguido por la atencion médico asistencial. En menor proporcién, se mencionan aspectos como
la atenciéon administrativa, el retraso en el horario de atencion, el traslado en ambulancia,
y la entrega de resultados de imagenes diagnésticas y de laboratorio.
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A continuacion se presenta el detalle:

RECLAMOS POR ASIGNACION DE

RECLAMOS POR ATENCION MEDICO

CITAS

ASISTENCIAL

Cita Especialista 301 Atencion Médico Ambulatorio 41
Cita Médico Ambulatorio 28 Atencién Enfermeria 25
Cita Odontologia 6 Atencién Médico Urgencias 10
Cita con Profesional 2 Atencién Especialista 10

Total ... 337 Atencion Odontologia 9
Toma Laboratorio 8

RECLAMOS POR ATENCION

ADMINISTRATIVA Atencién del Profesional 7

Atencion Facturacién 61 Atencion Triage 5
4

1

Atencion Operario 3 Toma Imagenes Diagndsticas
Total ... 64 Total ... 119

OTROS RECLAMOS
Retraso Horario de Atencion 18
Traslado Ambulancia 3
Entrega de Resultados 3

Total ... 24

Reclamos clasificados como “No pertenece y solicitud”: Se ha identificado que algunas
manifestaciones han sido clasificadas como reclamos, aunque por su naturaleza corresponden a
quejas, lo que afecta su adecuada gestién.

DESCRIPCION - ('usu:& ATRI
c

RESPUESTA AL USUARIO -
'CORDIAL SALUDO MI TIO TEODORO INGRESO DE URGENCIAS AL HOSPITAL EL DIA 17 DEENERO DE AGRADECEMOS LA RETROALIMENTACIGN PROPCRCIONADA PCR EL PACIENTE. LAMENTAMGCS LS INCONVENIENTES
2025. EL HOSPITAL NO TENIA LAS SILLAS DE RUEDAS DISPONIBLES PARA ATENDER ADULTOS CAUSADOS DEBIDO ALA FALTA DE DISPONIBILIDAD DE CAMAS Y LAS CONDICIONES DE TEMPERATURA MENCIONADAS.
MAYORES YA QUE MI TIO ESTABA MUY DEBILY NO SEPODIASOSTENER POR &L MISMO. LUEGO EN ENTENDEMES LA IMPCRTANCIA DE PROPORCICNAR UN ENTORNO ADECUADC PARAEL BIENESTAR DELOS PACIENTES Y
LA CAMA OUE LE ASIGNARON ESTABA UNA CUCARACHA LA CUAL CAMIND POR LAS PAREDES ¥ ESTAMOS TOMANDO LAS MEDIDAS NECESARIAS PARA RESOLVER AMBOS PROBLEMAS A LA BREVEDAD POSIBLE. EL EQUIPC DE
TERMING EN EL COLCHON DONDE DESCANSABA MI TIO. EL HOSPITAL LE FALTA M3S PERSONAL DE . ATENCIGN HOSPITALARIA SE ENCUENTRA COMPROMETIDO EN BRINDAR LA MEIOR EXPERIENCIA POSIBLE Y HARATODO LO
ASEO PARA TENER BUENAS CONDICIONES DE DESINFECCISN CONSTANTES EN EL SERVICIO DE - NO ATRIBUIBLE A‘;E:Rt!z%E;EEL PR R R L L BB LB TG
HOSPITALIZACION ¥ TAMBIEN LE HACE FALTA PERSONAL DE ENFERMERIA PARA UNA ATENCIGN eclame PERTENECE AL USUARIO URGENCIAS.
RAPIDA ANTE LOS PACIENTES QUE PRESENTAN ALTERACIONES EN SU ESTADIA ALLL TAMBIEN DEBEN .

ADECUAR MEIOR LAS HABITACIONES CON BOTONES DE LLAMADA DE EMERGENCIAY TENER MAS
HABITACIONES PARA PRESTAR EL SERVICIO A MUCHAS MAS PERSONAS ¥ M3S BARCS QUE CUBRAN
LACANTIDAD DE PERSONAS QUE ESTAN TANTO EN HOSPITALIZACION COMO EN SALA DE ESPERA

PARAEL TRIAGLE.
‘SEREALIZA LLAMADA DE SEGUIMIENTO AL MOVIL 3188662132 LO CUAL ME ATIENDE LA LLAMADA EL SENORA MAIRA
ALENTERRA MADRE DEL PACIENTE GAEL ALEXANDER VALENTIERRA RODRIGUEZ LO CUAL REFIERE * QUEEL DIA 27 DE ENERO
INGRESC SU HLIO REMITIDO DE LA IFS PRIMAVERA POR UN DX DE DESNUTRICION PROTEICO CALORICA EN COMPARIA DE
TSR e ST A T S T AT S L AT TR PARAMEDICOS ¥ AMBULANCIA DONDE L4 DEJARON EN LA SALA DE ESPERAY NO FLIE COMENTADA EN TRIAGE POR LO CUAL SE
HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL PRIMITIVO IGLESIAS, TRAJE AL NINO AL CONTROL DETALLAY INCONFORMIDA CEMORARON MAS DE UNA HORAEN ATENDERLA, SE REALIZA LA VERIFICACIGN EN SERVINTELO CUAL LAHORA DEINGR
5 5 p FUEAL AS 15:19 Y FUE ATENDIDO POR EL PERSONAL DE TRIAGE A LAS 16:10 VALORADO POR MEDICO A LAS 16:33. ANTE ESTA
PESO A LA IPS PRIMAVERA Y ME DICE LA ENFERMERA, QUE EL NIFIO ESTA EN DESNUTRICION ¥ D FRENTEA LA = = ; A =
5 . SITUACIGN, SE HA PROCEDIDO A REALIZAR UNA RETROALIMENTACION CON EL LIDER DEL AREA, ENCARGADO SENOR JULIO
RAPIDAMENTE ACUDEN CON EL MEDICO GENERAL PARATRASLADARNCS AL HOSPITAL PARA ATENCIGN POR f
= DURAN, ¥ LA JEFE MARIAN CODRDINADORA DESICO, ASIMISMO SE HA LLEVADO A CABC UN PROCESO DE
HOSPITALIZAR EL NIFIO, LLEGAMOS AL HOSPITAL CON EL SERVICIO DE AMBULANCIA NOS DEIAEN NO ATRIBUIBLE PARTE DE ; : :
a 3 Reclamo RETROALIMENTACION CON EL PERSONAL ASISTENCIAL DE PROCESOS HOSPITALARIOS. EN EL HOSPITAL PRIMITIVO IGLESIAS,
LAPUERTAY NG SON TAL DE IR ACAJA PARAREGISTRAR LA LLEGADA DEL PACIENTE, DESPUES DE PERTEMECE AL USUARIO MEDICO 3 4
0 NOS COMPROMETEMOS A DFRECER SERVICIOS DE SALUD DE LAMAS ALTA CALIDAD, ALINEAD:CS CON NUESTRO FERFIL
DOS HORAS ¥ MEDIA ME ACERCO AL LA CAJA PARA SABER POR QUE EL TRIAGE NO HABIA LLAMADO ENFERMERAS DE 2 .
= - - EFIDEMIOLOGICO Y CENTRADOS EN UN ENFOQUE HUMANIZADO. ES UN VERDADERO PRIVILEGIC PARA NUESTRC EQUIFO
AL NIO ¥ ME DICEN QUE NO ESTA REGISTRADO EN EL SISTEMA,, ASi QUE ME TODO HACER EL HOSPITALIZACIS :
CONTRIBUIR A LA MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA DE NUESTROS PACIENTES. EL ESFUERZO ¥ LA DEDICACION DEL PERSONAL
::EPDE‘;E: F@g:_ﬁ:ir:;? PUED;S;:;’:DER' UISTOME ATIENDEN , DE HAY ME PASAN CON EL N DEL SERVICIO DE URGENCIAS SERAN RECONCCIDOS, DADO GUE SU COMPROMISC CON LA ATENCION DE LOS USUARICS ES
4 FUNDAMENTAL PARA EL EXITO DE NUESTRA MISION. INVITAMOS A LA COMUNIDAD A SEGUIR UTILIZANDO NUESTROS
SERVICIOS, YA QUE SU CONFIANZA ES DE SUMA IMPORTANCIA PARA NOSOTROS. ASIMISMO, SOLICITAMOS ENCARECIDAMENTE
(QUE SE REALICEN MANIFESTACIONES, TANTO PARA REFORTAR NC CONFORMIDADES COMO PARA FELICITAR A NUESTRO
PERSONAL CUANDO CONSIDEREN QUE LA ATENCION HA SIDO EXCEPCIONAL

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.
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LA PRESENTE ES PARA ISCRIBIR LA SIGUIENTE QUEJA: EL PACIENTE TEODORO INFORMAMOS QUE SE HAN TOMADO MEDIDAS INMEDIATAS. HEMOS ACTIVADO NUESTROS PROTOCOLOS DE CONTROL DE PLAGAS Y
HERNAN DIAZ CON CEDULA DE CIUDADANIA 6078743, QUE SE ENCUNTRA DESINFECCION, REALIZANDO UNA INSPECCION EXHAUSTIVA EN LAS SREAS AFECTADAS, Y SE REFORZARSN LAS ACTIVIDADES DE
HOSPITALIZADA EN LA CAMA 6 DEL HOSPITAL PRIMITIVO IGLESIAS DE LA SANEAMIENTO DE FORMA PERIGDICA PARA ASEGURAR QUE ESTA SITUACIGN NO SE REPITA. POR OTRO LADO, ENTENDEMOS Y
RED DE SALUD CENTRO ESE, SE HA PRESENTADO PRESENCIA DE COMPARTIMOS LA PRECCUPACION MANIFIESTA SOBRE LA INSUFICIENCIA DE HABITACIONES Y CAMAS DISPONIBLES PARA LA
CUCARACHAS POR EL COLCHON Y POR PAREDES Y CENFAS DE MADERA. HOSPITALIZACION, ASi COMO LA ATENCIGN DE PERSONAL DE ENFERMERIA Y ASEO QUE GARANTIZA UNA ATENCIGN 6PTIMA. LA RED DE
TAMBIEN EL HOSPITAL NO TIENE SUFICIENTES HABITACIONES CON CAMAS SOLICITUDDE  SALUD CENTRO ESE SE ENCUENTRA TRABAJANDO EN LA OPTIMIZACIGN DE LA INFRAESTRUCTURA HOSPITALARIAY EN LA EVALUACIGN Y
DISPONIBLES PARA LOS PACIENTES EN HOSPITALIZACION. TAMBIEN EL SOLUCITUD FUMIGARPOR FORTALECIMIENTO DE LA DOTACIGN DE RECURSOS HUMANOS. SE EST3N REVISANDO ESTRATEGIAS QUE PERMITAN QUE AMPLIAR LA
HOSPITAL NO TIENE SUFICIENTE ENFERMEROS Y ASEADORES PARA UNA Reclamo SOLICITUDES | PARA PRESENCIADE CAPACIDAD DE ATENCIGN Y MEJORAR EL SERVICIO EN TODAS LAS SREAS, CON ESPECIAL @NFASIS EN LA COMODIDAD Y SEGURIDAD DE
BUENA ATENCION A LOS PACIENTES. DEBEN TENER HABITACIONES FUMIGAR [CUCARACHAS EN NUESTROS PACIENTES. ASIMISMO, EN RESPUESTA A LA SOLICITUD DE CONTAR CON UN CANAL VIRTUAL Y DIGITAL PARA LA GESTIGN DE CITAS
ADECUADAS CON BANOS CERCAY UN OPTIMO PERSONAL PARA CONSTANTE LASCAMAS Y AUTORIZACIONES DE ESPECIALISTAS (COMO PSIQUIATRIA, MEDICINA INTERNA, ETC.), LE INFORMAMOS QUE ESTAMOS EN PROCESO DE
DESINFECCION.AGRADEZCO DE ANTEMANO LA ACEPTACION DE LA IMPLEMENTAR NUEVAS HERRAMIENTAS TECNOLGGICAS. ESTA INICIATIVA BUSCA FACILITAR EL ACCESO A SERVICIOS ESPECIALIZADOS,
SOLICITUD. TAMBIEN SERIA PERTINENTE TENER UN CANAL VIRTUALY AGILIZANDO LA PROGRAMACIGN DE CONSULTAS Y MEJORANDO LA EFICIENCIA EN LA ATENCIGN A LOS USUARIOS. AGRADECEMOS
DIGITAL DONDE SE PUEDA DAR CITAS Y AUTORIZACIONES DE ESPECIALISTAS, SINCERAMENTE SUS OBSERVACIONES, LAS CUALES SON VALIOSAS PARA CONTINUAR MEJORANDO NUESTROS PROCESOS Y GARANTIZAR UN
TALES COMO: - PSIQUIATRIA - MEDIINA INTERNA - OTORRINO. AMBIENTE HOSPITALARIO SEGURO Y ADECUADO. QUEDAMOS A DISPOSICION PARA ATENDER CUALQUIER INQUIETUD ADICIONAL Y PARA
MANTENERLE INFORMADO SOBRE LAS ACCIONES CORRECTIVAS IMPLEMENTADAS EN RESPUESTA A ESTA SITUACION.
DE ANTEMANO LAMENTAMOS PROFUNDAMENTE LOS INC QUEHA Y AGRADECEMOS QUE SE HAYATOMADO
ELTIEMPO DE INFORMARNOS SOBRE LA SITUACION. ENTENDEMOS SU FRUSTRACION POR EL DIAGNGSTICO RECIBIDO, Y QUEREMOS
ASUNTO: SOLICITUD DE DEVOLUCISN DE DINERO POR DIAGNOSTICO OFRECERLE NUESTRAS M&S SINCERAS DISCULPAS POR LOS INCONVENIENTES OCASIONADOS. EN CUANTO A SU SOLICITUD DE DEVOLUCISN
ERRONEO BUENAS TARDES, MI NOMBRE ES NICOL DAYABA PERDOMO DE DINERO, LE INFORMAMOS QUE NO ES POSIBLE ASUMIR DEVOLUCIONES DE DINERO FRENTE A LAS PRUEBAS ADICIONALES QUE LOS
| CUENCA, CON CEDULA DE CIUDADANIA 110651299. ME DIRLIO A USTEDES PPACIENTES REALICEN POR SU PROPIA VOLUNTAD. DESDE EL CONCEPTO TECNICO SE HA REVISADO LAS POSIBLES SITUACIONES QUE PUEDEN
PARA PRESENTAR UNA QUEJA FOORMAL Y SOLICITAR LA DEVOLUCION DE LLEVAR A OBTENER UNA MARCACION EN LA PRUEBA DE SANGRE: 1. LIMITE DE DETECCIGN DE LA PRUEBA: EL TEST DE EMBARAZO
DIBNERO QUE GASTE INNECESARIAMENTE DEBIDO A UN DIAGNOSTOCO DEVOLUCION DE CUALITATIVO TIENE UNA SENSIBILIDAD DE 25 UI/ML PARA LA HORMONA HCG. ESTO SIGNIFICA QUE SI LOS NIVELES DE HCG EN SU CUERPO
ERRONEO PROPORCIONAD? POR SU ESTABLECIMIENTO. EN LA CONSULTA SOLICITUD DINERO POR SON Mas BAJOS QUE ESTE UMBRAL, EL RESULTADO PODRIA NO SER CONFIABLE. 2. FALSOS POSITIVOS: EN CIERTOS CASOS, UN TEST DE
REALIZADA, SE ME INFORMG QUE ESTABA EMBARAZADA, LO CUAL MELLEVS Reclamo SOLICITUDES DEVOLUCION DIAGNOSTICO EMBARAZO PUEDE ARROJAR UN FALSO POSITIVO. ESTO PUEDE OCURRIR SI HAY PRESENCIA DE HCG EN SU CUERPO POR OTRAS RAZONES,
| AREALIZAR UN ULTRASONIDO VAGINAL PARTICULAR CUYO COSTO FUE DE DE DINERO ERRONEO TALES COMO: -S| ESTUVO EMBARAZADA RECIENTEMENTE. -S| ESTa TOMANDO MEDICAMENTOS PARA LA FERTILIDAD QUE CONTIENEN HCG. -
| $100.000, ADEMAS DE UNAS PRUEBAS DE EMBARAZO POR $60.000, SI PADECE DE CIERTAS CONDICIONES M&DICAS COMO QUISTES OVARICOS. 3.EMBARAZO QUIMICO O CONDICIONES ESPECIFICAS: EN
|SIGUIENDO LAS INDICACIONES RECIBIDAS. SIN EMBARGO TRAS REALIZAR EL ALGUNOS CASOS, UN TEST PUEDE DAR UN RESULTADO POSITIVO SI HAY UN EMBARAZO QUIMICO (ABORTO ESPONTaNEOQ PRECOZ), UN
| ULTRASONIDO SE CONFIRMG QUE NO ESTABA EMBARAZADA, LO QUE EMBARAZO ECTSPICO O UN EMBARAZO MOLAR. AUNQUE ESTO NO SE CONSIDERA UN "FALSO POSITIVO" EN EL SENTIDO ESTRICTO, PUEDE
| DEMOSTR6 QUE LA AFIRMACIGN INICIAL QUE ME HICIERON ERA GENERAR CONFUSIGN DEBIDO A LA PRESENCIA DE HCG EN EL ORGANISMO. 4.REACCION CRUZADA : ES POSIBLE QUE SE HAYA PRODUCIDO
| INCORRECTA. UNA REACCIGN CRUZADA O UNA MARCACIGN INCORRECTA O VIRAJE EN LA DETECCION DE LA HORMONA, LO QUE PODRIA HABER ALTERADO

EL RESULTADO. EN CONSECUENCIA A LO REFERIDO, NO SE PUDO REALIZAR PRUEBA CONFIRMATORIO CON NUEVA MUESTRA SOLO SE
REPROCESA EN LA PRUEBA INCIAL ARROJANDO EL MISMO RESULTADO.

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

Reclamos clasificados como sistema de informacion y atribuible al usuario: Al analizar los
reclamos clasificados bajo los atributos Sistema de Informacién y Atribuible al Usuario, se
identifican situaciones que no corresponden adecuadamente con dichos criterios:

v En el caso de Sistema de Informacion, los reclamos hacen referencia a:
e Un usuario no registrado en la base de datos.
o Fallas de conectividad en la plataforma Servinte.
e Impresiones poco legibles de documentos.
v En cuanto a Atribuible al Usuario, el reclamo se origina por la molestia causada al
usuario al no ser atendido, debido a su llegada tardia a la cita.

Estas situaciones evidencian una clasificacion incorrecta, ya que los contenidos de las
manifestaciones se relacionan mas con aspectos de accesibilidad, oportunidad y gestién
administrativa, lo cual sugiere la necesidad de revisar y ajustar los criterios de categorizacion
utilizados.

Reclamos clasificados como percepcion y seguridad: Al revisar las manifestaciones clasificadas
bajo las caracteristicas de percepciony seguridad, se evidencia una clasificacién
inadecuada, ya que los contenidos de los reclamos hacen referencia a situaciones relacionadas
confalta de oportunidad en la atencién, problemas de accesibilidad, asi
como quejas y peticiones que no corresponden a las caracteristicas asignadas.

Esta situacion sugiere la necesidad de revisar y ajustar los criterios de clasificacion utilizados,
con el fin de garantizar una adecuada interpretacién de las manifestaciones y una gestion mas
efectiva de las oportunidades de mejora.

En la imagen siguiente es posible identificar las situaciones descritas anteriormente:

RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E.
Sede Administrativa - IPS Diego Lalinde - Cra. 12E # 50-18 B/ Villacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali - Valle- PBX: (+57 602) 3120930
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EL DIA DE HOY ME ACERCO A LA JORNADA DE VACUNACION DE FIEBRE AMARILLLA ¥ LLEVO MAS DE HORA Y
MEDIA Y SOLO HAN ATENDIDO A DOS PERSONAS, EN EL MOMENTO ME ENCUENTRO CON UNA CIRURIA DE PERCEPCION . oo
TOBILLO, EL CUAL NO ME PERMITE ESTAR MUCHO TIEMPO SENTADA , NI DE PIE , ME ACERQUE A LA AUXILIAR DELUSUARID  _m =0
PARA QUE ME DIERA PRIORIDAD , POR MI CONDICION Y LA RESPUESTA ES QUEE NO TENE PRIORIDAD QUE Reclamo PERCEPCION FRENTEALA /0 -0\
DEBO ESPERAR ¥ LAS AUXILIARES ESTAN HABLANDO MAS DE LO QUE ESTAN TRABAJANDO , ME PARECE UNA APLICACION o
FALTA DE RESPETO CON LOS USUARIOS QUE PROGRAME JORNADA DE DE VACUNACION SOLO CON DOS QUE DE VACUNA
527/S0LO HABLAN ENTRE ELLAS.
DESDE EL DIA 1 DE ABRIL , EL DIA 7,14,23 DE ABRIL HE ASISTIDO A ESTA ENTIDAD PARA UNA VACUNA DE
MENINGOCOCO PARA M HIJO LA CUAL LA DESTINARON PARA ESTA ENTIDAD PARA LA APLICACION Y CADA QUE PERCEPCION oo
VENGO TIENEN UNA ESCUSA PARA NO PRESTAR EL SERVICIO QUE LA ENCARGADA SOLO TRABAJA MEDIO DIA DELUSUARIO "%
QUE YO NOA TIENDE , QUE SOLO LUNES Y MIERCOLES Y VIERNES , QUE SI CERRARON LOS DIAS COMPLETOS DE  Reclamo PERCEPCION FRENTEALA 0 ) o
LA SEMANA SANTA , HOY NO HAY ENCARGADA, PRETAN UN PESIMO SERVICIO FAVOR LLAMAR PARA SABER QUE APLICACION 5 NA
DIA LE COLOCAN LA VACUNA . ESPER QUE RESPONDAN DE LO CONTRARIO NTERPONGO DEMANDA POR LA DE VACUNA
540|SERVICIO. 315536613-3116457178.
| PERCEPCION
QUE ES VERGONZOSO VENIR A VACUNARCE Y LE DIGAN A UNO ESPERE POR QUE NO ME HE DESOCUPAADO DEL DEL USUARIO  TIEMPOS POR
LABORATORIO, CREO QUE PARA CADA SERVICIO DEBE HABER UNA ENFERMERA Y AS| PRESTAR UNA BUENA Reclamo PERCEPCION FRENTEALA  PROCESO Y
ATENCISN. APLICACION  PERSONAL.
634 DE VACUNA

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

En la tabla siguiente, en la columna “causas” se evidencia una clasificacién errénea de reclamo

para algunas peticiones y quejas.

ATRIBUT

OBSERVACION

CORDIAL SALUDO LA PRESENTE PARA HACERLE SABER QUE COMO USUARIO ESTOY INCONFORME CON EL SERVICID
QUE SE PRESTA EN DICHA RED. EL AGENDAMIENTO DE LA VALORACION MEDICA S| ANTES ERA UN ATROPEYD AHORA
LO ES MAS COM L& MODALIDAD QUE USTED HA PUESTO EN FUNCIONAMIENTO DE SAGENDAR LAS CITAS MEDICAS POR PERCEFCIOM MUCHOS
MEDIO DE ESA MAQUINA, ES UNA FALTA DE REPECTO CON LOS USUARICS; UD MO PIENSA EN LOS MILES DEANCIANGS DELUSUARID |INCONVENIENT| o o
QUE NOTIENEN ¥ LGS QUETIENEN NO LO SABEN MANEIAR? ENTONCES UD CONSIDERA ASUS EMPLEADOS QUE SE Reclamo| PERCEFCION | FRENTEALA ESEN LA ACCESIBILIDAD
EMPALAGUEN CON LAS PERSONAS MAS QUETODO LOS ANSIANCS. UD MO TIENE ENCUENTA QUESIN LOS USUARICS ATENCION | ATENCION AL
MO EXISTIRAN LOS PUESTOS DE SSALUD, HOSPITALES ETC, PORQUE SIN NOSOSTROS USTEDES NO PODRIAN LLEVAR EL MEDICA USUARIO
PAMN ALAMESA DE 5US HOGARS CUMPLIR CON LOS DEMAS GASTOS. NOS NECESITAMOS MUTUAMENTE, ENTONCES
NO NOS TRATEN COMO SI FUERAMOS LIMOSNERODS. .
PERCEFCION USUARIA
DELUSUARID | INCOMFORME
CAMBIO DE PUESTO DESALUD PARAEL GONTROL DEMI DIABETES YA QUEEN EL 12 SIEMPREETENIDOUNABUENA  |o | pececocion | FrenTeALa | PORCAMBIO T
ATENCIGN ¥ ME QUEDA MAS LEJGS AGRAEZCO LA COLABORACIGN QUE SIGAN ATEMDIENDONCS EN EL 12 aTEncion | DE LUGAR DE
MEDICA ATENCIGN
PERCEPCION
POR FAVOR SERS QUE ME PUEDEN CAMEIAR EL MEDICAMENTO SCIDO WALPROICO EN C3PSULAS ORALES YA QUE NO DEL USUARIO | SOLICITUD DE
EH PODIDO TOMARLAS PORQUE NO EH PODIDO TRAGARLAS ¥ ME A TOCADD DERRETIR Y ESO ME CAUSA MAREDS Reclamo| PERCEPCION | FRENTEALA | CAMBIO DE PETICION
PARA VER 5| PUEDEN HACER EL FAVOR SE LOS AGRADECERiA. ATENCION  |MEDICAMENTO
MEDICA
PERCEPCION | PERCEPCIGN
EL DOCTOR JUAN RAMIRES VALENCIA TENIA UNA HORA DE RETRAZO EN LA CITA MEDICA VIATELEFONICA Y ME DELUsuaRio | Don PACIENTE
ACERQUE AL PUESTO DESALUD A VER QUE PASABA POR QUE NO N ME LLAMO Y EL SEROR , CONTESTO DE FORMA Reclama| PERCEPCION | FRENTEA LA A::E::;R Quela
GROSERA POR QUE HIZO REMACLAMO EN E, PUESTO DE Y ADEMAS COLGO SU TELE4FONO ¥ MO ME ATENDIO. ATENCION
MEDICA TELE
CONSULTA.
ME QUEIC POR LA MALA ATENCION DEL MEDICO GIBRAN CHAVEZ QUE ME ATENDIO EN EL PUESTO DESALUD EN PERCEFCION | PERCEPCION
COLON FUE MUY GROSERG ME PUSE NERVIOSA ME TOMO LA SATURACIGN Y SALIERON ALTA Y LE PREGUNTEY LE DELUSUARIO | DEL USUARIO
PREGUNTE QUE PASABAY ME CONTESTO MAL Y ME DIJO NO ES BUENO NI MALC ME DIJO., ME DIJO CANCELAR LA CITA |Reclamo| PERCEFCION | FRENTEALA | FRENTEALA auela
¥ NO LE VUELOVE ATOCAR CON MIGO TOCA CON LA DOCTCRA, NO ME REVISO NO EXAMENES NI ME MANDO LOS ATENCICN ATEMCION
CORRESPONDIENTES MEDICAMENTOS ... MEDICA MEDICA.
PERCEFCION | PERCEPCIGN
DELUSUARID | ELUSUARIOD
G emcss,[fstame pceroon | mevEALs | semeaus | aven
ATENCICN ATENCISGN
MEDICA MEDICA.

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

Dos de los tres criterios de sequridad, estan erréneamente tipificados (ver imagen)
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EL TRASLADO DEL

SERORES RED DE SALUD CENTRO MI SUGERENCIA ES QUE NO CAMBIEN EL
INCONVEMIENT [PROGRAMA SERIA

PROGRAMA DE HIPERTENSIOM PARA EL RODEO LA MAYORIA DE PERSONAA QUE

VIENEN AQUI SON ADULTAS ANCIANAS ¥ VIENEN SOLAS PORQUE LOS VAN A Recl A TRE\SSE:DD ﬁ:;:gf’:;jr:g”ﬁ SUGERENCIA
TRASLADAR ES MUY LEIOS.
MAYOR

MANDAN AL OBRERO A CITA GENERAL O ME PARECE POR FAVOR QLE WE INCONVENIENT NCONVENIENTES | 16 o
Reclamo| SEGURIDAD ESEN PARA ASISITIR A LA
ATIENDAN ACA EN EL HOSPITAL O COMO ANTES EN EL CENTRO DE SALUD ACCESIBILIDAD

TRASLADO  |CITA
PRIMITIVO. GRACIAS A SU ATENCION

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacion con el Ciudadano.

Reclamos por accesibilidad: El siguiente es detalle de los reclamos por accesibilidad del
semestre, comparado con el semestre anterior.

ACCESIBILIDAD SEM I-2025 @ SEM II-2024 DIFERENCIA
Inconvenientes en asignacion de cita presencial 27 21 6
Inconvenientes en asignacion de cita telefénica 13 8 5
Direccionamiento incorrecto 8 3 3
Cancelacion de cita sin previo aviso 5 3 2
Inconvenientes en asignacion de cita web 2 3 -1
Error en la generacion de turno 1 3 -2
Inconvenientes para cancelacién de cita 0 3 -3
Inconvenientes levantamiento de comparendo 0 5 -5
Inconvenientes en asignacidn de cita WhatsApp 7 13 -6
Total 63 64 -1

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

Se evidencid un reclamo registrado por accesibilidad, el cual corresponde a una situacion interna
reportada equivocadamente por este medio.

CLASIFIC

DESCRIPCION n A('I(ﬂ ATRIBUTOE CAUSAS EXPLICACION n ‘OBSERVACION

BUENAS TARDES EL DIA DE HOY 15 DE ENERO UN COMPARNERO DE LA RED DE

SALUD LLAMADO OCTAVIO CHARRIA DEL AREA DE CALIDAD E INSTRUMENTOS FUE CANCELACION ;ECJL:LL;; oL ':’ELLEQT'NTE'::)"“
ANONIMO  Web MUY GROSERO DE SU PARTE ME HABLO EN UN TONO MUY FUERTE Reclamo ACCESIBILIDAD DE CITASIN CERSONAL o CANAD“"N

IMPONIENDOME UNA FUNCION QUE NO DEBIA HACER SIN AUTORIZACION DE MI PREVID AVISO

JEFE DE AREA ADMINISTRATIVO | EQUIVOCADO

Adicional se evidenciaron 2 reclamaciones que consideramos deben ser atendidas de manera
especial contactando al usuario.
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'ﬁ ATRIBI.ITCE (‘AUSA.SE EXP[IGA(ZI‘ RESPUESTA AL USUARIO

MEPRESENTO AL PUESTO DE SALUD CERCAND A M| CASAY HE ENCONTRADDO MUCHAS
IRREGULARIDADES YA NO MANEIAN CYD, CADIOVASCULAR LAJEFEVIENE 2 VECES POR
SEMANAYWVACUNACICN POCOS DIASY AVECES NI EN LA SEMANATODO LO ESTAN PONIENDD
EN LOS NUCLECS COSAS QUEEN LAADMINISTRACION PASADA MO SUCESIDA LAS

MNOE DIRIGIMOS A USTED PARAMOSTRAR NUESTRAS DISCULPAS 81 EL
DIFICULTADEN SERVICIO DE ATENCION LE HA OCASIONADO ALGUN INCONVENIENTE ©

ADMINISTRACIONES PASADAS ACERCABAN LOS SERVICIOS A LOS PACIENTES Y ESTALOS INCONVENIENT P
IFS ALEJAN SENOTA QUE NO TIENEN PRESENTE ALADULTO MAYOR Y QUE SON UNA GRAN ESEN LA?L(:‘;:;ION ::;EDS:LT_:TJI:ASL:ifTCAIZT;GfTERISEEENN::_SJ;TJI:CT:rlg:,g 'E)SDR PARTE
Santiago POBLACIONPUES EN LA ESE SOMOS L& RUTA MAS ESTABLE DE LA ESE EL ADULTO MAYOR DE Reclamo ACCESIBILIDAD ASIGNACICN DE iy
Rengifo  WVEIEZY CARDIO VASCULARNECESITAMOS QUETODO QUEDE MAS ASEQUIBLE POR FAVOR CITA Pc:-iF,;\QYLII_i):D ﬁ:;@;;:’;tgzﬁ:;:::;ﬁ:E;Emg:gmglﬁgmY
REPORTARLE A LA GERENCIA PORQUETODO LO QUE HAN QUITADD DE LOS FUESTOS DESALU PRESENCIAL

SERVICICS  TRABAJAMOS POR UNA ATENCIGN EN SALUD MAS CERCAMA, CON

DICEN QUE ES POR ORDEN DE ELLA PUES CADA DIAVEMOS A LA ESE MAS DESMEICRADA NO
EXCELENCIAY AMOR.

WEMOS AVANCES PARA BIEN. OJALA GANEN LA ACREDITACION Y NO LA DEIEN PERDER
PCRQUE HASIDO LO BUENC QUE LA ADMINISTRACICN PASADA LA GERENCIA REALIZA
RECORTE DE PERSCMAL INJUSTIFICADD.

DE ANTE MANC DESDE LA ESE CENTRO SE OFRECE UNA DISCULPA CON EL
USUARIO POR LAS FILAS QUESE GENERAN EN LAS AFUERAS DE LA IPS, ESTE

SIENDOLAS 3 AM LLEGUE EN UN TAXI HACER LA FILAY ME ENCUENTRO COM UNA PERSONA HECHO SE HA ESTADO PRESENTANDO DEBIDO A LA GRAN DEMANDA DE
‘QUE EL IBA DE PRIMERC ¥ ME CONTESTG QUE EL VENDIA EL PUESTO ¥ ME CONTESTS MUY USUARIOS, QUE SE ESTA GEMERANDO EM EL HOSPITAL PRIMITIVO IGLESIAS
GROSEROC CON PALABRMGRGGERMQUE'E'L MANDABAEN EL SITIC QUE ERA DEL BARRIO Y |NCONVENIENT DONDE SE EVIDENCIA UNA CONGESTION EN EL SERVICIO DEBIDO A QUE FOR
Hospital UNASEEGSAQUEVENDETINTGGJ TAMEIEN VEMDE PUESTO POR FAVOR ESO ES UNA ESEN |NCONVENIENT FACTURACION ELECTRONICAEL USUARIC QUE VIEME A TOMARSEE EXAMENES
Frimitive PROBLEMATICA MUY GRAVE PARA LAS PERSONAS NO RESP'EI'AN\"ESAPERSONAESUN Rectanill ACCESIBILIDAD | ASIGNACION DE E5 PARA DEBE FACTURAR EL MISMO DIAQUESE LOS TOMA, POR LO CUAL LAESE
|elesias DROGADICTD MESACC?DGGCEUCHILLGG PARA D}\RI\:‘EALLIJ LOE GUARDAS LLAMARON EL oA ASIGNAR CITA CENTRD‘SE ENCUENTRA EN PLANES DE MEIORA PARA BRINDAR UNA
CUADRANTE, EL POLICIA S4C0 LA SERCRA QUE PAGD POR EL PUESTO Y ESA SERORA QUE PRESENCIAL ATENCICH OPCRTUNAY DE CALIDAD, TRABAIANDO CON LOS OPERARICS
WENDE TINTOS ESA SERORA ES COMO LESVIAMA TAMBIEN VENDE PUESTOS SE HACEEN LA PORMEDIC DE CAPACITACIOMES Y ESTRATEGIAS. ES POR ESTD QUE DESDE
ENTRADA. POR FAVOR LES PIDO DE CORAZON SOLUCIONAR ESE PROBLEMA GRACIAS ESO ES LASEMANA PASADA SEVIENE TRABAIANDO UNA ESTRATEGIA PARA EVITAR
DETODOS LOS DiAS QUE VENDEN EL PUESTO. CONGESTION EN LA PARTE DE AFUERAY CONSISTE EN SEPARAR LAS FILAS

POR LABORATORIO Y OTROS SERVICIOS, DANDO PRIORIDAD A LOS QUE
WIENEN POR LABORATORIO.

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

GESTION DE PQRS CON RESPUESTA OPORTUNA

De los 941 manifestaciones recibidos, 833 fueron resueltos dentro del tiempo establecido. La
diferencia es decir 108 manifestaciones fueron resueltas de manera extemporanea. El proceso
que presentdé el mayor numero de manifestaciones con respuesta extemporanea fue Relacion
con el ciudadano (81 manifestaciones, lo cual representa el 75% del total de las manifestaciones
atendidas de manera extemporanea).

81 Comparativo de pqrsf por procesos con respuesta extemporanea
I |

. CRRT .l 8
Relacién  Atencion  Apoyo . Gestion . Proceso AIH

Ciudada Ambulat Diagnost Amblent Financier Traslado sen (Urgenci
no oria ico e Fisico a Paciente general as)

s

SEM [-2025 81 16 3 2 2 2 1 1 0
u SEM 11-2024 22 54 5 17 40 0 9 11 10

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el ciudadano.
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Comportamiento mensual de las respuestas (oportunas y extemporaneas) dadas a cada
manifestacion:

RESPUESTA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
A tiempo 97 117 112 161 217 129 833
Extemporanea 4 4 8 7 78 7 108
Total 101 121 120 168 205 136 941
:f‘ Oportunidad | g0, 97% 93% | 96% | 74% | 95% | 89%

e respuesta

Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacién con el ciudadano.

Tiempos por Tipo de Manifestaciéon

Se ha identificado que no se esta cumpliendo con el plazo de tres dias habiles para la entrega de
copias de historias clinicas, segun lo establecido en el procedimiento AUS-P-05: Recepcion y
tramite de manifestaciones (Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones). Asimismo, se
observé una configuracion incorrecta en los tiempos de respuesta para este tipo de solicitudes,
ya que deberian atenderse en un plazo de tres dias habiles, y no en 10 o0 15 dias como aparece

en la columna “Tiempos por tipo de manifestacion”.

FECHA DE

FECHATS

ENVIO A RESPUESTA
CREACI
(H LIDER[ﬂ

FECHA

TIEMPOS
PORTIPO | DESPUES

FECHA

T - M - |

DIAS

Est At CLASIFIC
FINAL DE CAUSAS

DE - CIERRﬂ ACIOH

2025-01-30 2025-01-31 2025-02-05 2025-02-05 4 ATIEMPO | Peticion., SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-02-11 2025-02-12 2025-02-26 20250226 10 11 Peticion | SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-02-26 2025-03-03 2025-03-18 2025-03-18 15 14 Peticion.| SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-03-10 2025-03-14 2025-03-18 2025-03-18 10 6 Peticion| SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-03-14 2025-03-17 2025-03-17 2025-03-23 10 5 Reclamo SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-03-18 2025-03-25 2025-04-01 20250401 10 9 Peticion,| SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-03-27 2025-03-31 2025-04-09 2025-04-03 10 3 Peticion | CORRECION DE HISTORIA CLINICA
2025-03-31 2025-03-31 2025-04-08 20250408 10 6 Peticion | CORRECION DE HISTORIA CLINICA
2025-04-30 2025-04-30 2025-05-07 20250508 10 5 Peticion | SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-05-17 2025-05-22 2025-05-23 2025-05-26 10 6 Peticion| SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-05-23 2025-05-26 2025-05-28 2025-05-29 15 4 Peticion., SOLICITUD HISTORIA CLINICA
2025-05-27 2025-05-29 2025-0606 20250609 15 8 Reclamo SOLICITUD HISTORIA CLINICA

Fuente: Base de datos de pqgrsf aportada por lider de Relacién con el Ciudadano.

Actualizacion del Procedimiento

Aunque en el sistema de gestion Almera se realiz6 una modificacion en el cédigo del
procedimiento, cambiando de AUS-P-05a RCC-P-005: Recepcion y tramite de
manifestaciones, el contenido del documento permanece sin cambios, por lo tanto, el
procedimiento continla desactualizado, o que puede afectar el cumplimiento normativo y la
eficiencia en la gestiéon de las manifestaciones.
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3) Sistema de Gestion Integral - Almera - Google Chrome - a X
% sgialmeraim.c jifsecciones/?a=documer tual& doc i &proceso.. & b,
Relacidn con el Ciudadano
RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E
= Procedimiento: Recepcion y tramite de manifestaciones :
(Quejas,Reclamos, Sugerencias, felicitaciones) 7%
Cédigo: AUS - P-05 ——
Ficha técnica RECEPCIGN Y TRAMITE DE Cen frO Fecha: Julio de 2022
cédigo RCC-P-005 MANIFESTACIONES Versiﬁn DG

Origen  Interno NOTA:

Emisor  Red de Salud Centro ESE REQUIERE ACTUALIZACION

Clase  Procedimiento
Fecha  2022-07-01

Fecha
o 2025-06-30
vencimiento

AUS - P - 05 RECEPCION Y
Archivos TRAMITE DE
) MANIFESTACIONES. docx
= #t15Ke

Estado  Vigente: 6.0

Columnas ¥ | | Mostrar 10 registros ¥ Busear:

Fueﬁte: ‘ Siéféma de Gestion Almera.

lll. HALLAZGOS

. Incumplimiento del Decreto 1011 de 2006: Persiste el incumplimiento de lo dispuesto
en el Titulo Il del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud (SOGCS),
especificamente el articulo 3, que establece cinco caracteristicas esenciales para evaluar
y mejorar la calidad de la atencion en salud. En la actualidad, las caracteristicas
de pertinencia y continuidad no estan siendo utilizadas en el andlisis de las
manifestaciones.

. Inconsistencias en el registro de edad: Se identificaron inconsistencias en el campo de
edad de aproximadamente 19 usuarios, cuyos registros indican edades entre 100 y 200
anos, lo cual no corresponde a rangos reales.

. Clasificacion incorrecta de caracteristicas: Se evidencioé desacierto en la clasificacion
de algunas caracteristicas asignadas a las manifestaciones de los usuarios, lo que puede
afectar la interpretacion y analisis de la informacion.

. Incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQR: El indicador de gestién muestra
que el 11% de las PQR fueron respondidas fuera del tiempo establecido, incumpliendo lo
dispuesto en el numeral 3.3.1 de la Circular Externa 008 del 14 de septiembre de 2018,
que establece: que” toda PQR debe ser respondida de fondo dentro de los términos
correspondientes segun la clase de peticion, por el medio que el usuario indique, sin
perjuicio que pueda obtener informacion sobre el estado de la misma por cualquiera de los
canales de comunicacion de la entidad (telefénico, web, personalizado y los demas que
disponga la entidad) y por el medio indicado por el usuario. Ademas, se considera que no
hay respuesta cuando esta se emite fuera de los plazos establecidos o no se brinda una
solucion de fondo.

. Procedimiento desactualizado: ElI procedimiento de recepcion y tramite de
manifestaciones continua sin ser actualizado, lo que puede limitar la eficacia del proceso y
el cumplimiento normativo.
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IV. RIESGOS QUE PUEDEN MATERIALIZARSE

4 Posibilidad de afectacién reputacional por incumplimiento normativo debido a falta de
oportunidad en el tramite de peticiones presentadas por los usuarios (Quejas, Reclamos,
Sugerencias, felicitaciones e informacién), debido a debilidades en la cultura de gestién de
manifestaciones.

v' Afectacion de la imagen institucional por insatisfacciéon en los usuarios debido a barreras
de acceso por fallas tecnologicas en los canales de atencién y gestion de citas debido a
deficiencias en el mantenimiento de la infraestructura tecnoldgica, insuficiente monitoreo y
respuesta no oportuna a dichas fallas.

V. RECOMENDACIONES

1. Fortalecimiento de la Clasificacion de Manifestaciones
e Revisar y ajustar los criterios de clasificacion de las PQRS, especialmente en los casos
de reclamos mal categorizados como “No pertenece”, “Sistema de informacion”,
“Seguridad” y “Percepcion”.
e Implementar capacitaciones periddicas al personal encargado del registro y analisis de
PQRS para garantizar una correcta interpretacion de las caracteristicas de calidad.

2. Actualizacion de Procedimientos
e Actualizar el contenido del procedimiento RCC-P-005 en el sistema de gestién Almera,
asegurando que refleje los tiempos normativos establecidos, especialmente para la
entrega de historias clinicas (3 dias habiles).
e Publicar y socializar el procedimiento actualizado con todas las areas involucradas.

3. Mejoramiento en la Oportunidad de Respuesta
o Implementar alertas internas para el seguimiento de tiempos de respuesta, priorizando las
manifestaciones con riesgo de vencimiento.
o [Establecer responsables por area para garantizar el cumplimiento de los plazos
establecidos en la Circular Externa 008 de 2018.

4. Incorporacién de Caracteristicas de Calidad Omitidas
e Incluir las caracteristicas de pertinenciay continuidad en el analisis de las
manifestaciones, conforme al Decreto 1011 de 2006.
e Ajustar los formularios y sistemas de captura de PQRS para permitir esta clasificacion.

5. Gestion de Datos y Validacion de Informacion
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e Implementar validaciones automaticas en los formularios de PQRS para evitar errores en
campos como edad (ej. rangos irreales entre 100 y 200 afos).
e Realizar auditorias mensuales de calidad de datos para corregir inconsistencias.

6. Mejoramiento de Canales de Atencion
o Fortalecer el canal digital (pagina web) mediante campanas de difusién y mejora de la
experiencia de usuario.
o Evaluar la funcionalidad del canal presencial, considerando su baja participacién (1%) y
redisefar estrategias de atencién directa.

7. Seguimiento a Reclamos por Asignacion de Citas
o Realizar un analisis detallado de la gestién de citas médicas, especialmente en el Hospital
Primitivo Iglesias.
e Implementar un sistema de priorizacion y seguimiento para citas con especialistas.

8. Atencion Personalizada a Casos Criticos
e Establecer un protocolo para el contacto directo con usuarios que presenten
manifestaciones sensibles o reiterativas.
o Designar un equipo de respuesta rapida para casos que puedan generar afectacién
reputacional.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

1. Incremento en el volumen de manifestaciones: Durante el primer semestre de 2025 se
recibieron 941 manifestaciones, lo que representa un aumento del 9.42% respecto al
semestre anterior. Este incremento refleja una mayor participaciéon ciudadana en los
procesos de retroalimentacion institucional.

2. Aumento significativo en los reclamos: Se evidencié un incremento del 40% en los
reclamos, siendo la principal causa la falta de oportunidad en la asignacion de citas médicas,
especialmente en el Hospital Primitivo Iglesias, donde se registré un aumento de 141
reclamos en esta categoria.

3. Disminucidn en otras manifestaciones: Las quejas, peticiones, sugerencias y
felicitaciones presentaron una reduccién respecto al semestre anterior.

4. Persistencia de incumplimientos normativos: Se continua sin aplicar las caracteristicas
de calidad definidas en el Decreto 1011 de 2006,
especificamente pertinencia y continuidad, lo que limita el analisis integral de las
manifestaciones.
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5. Deficiencias en la clasificacion de PQRS: Se detectaron errores en la categorizacion de
manifestaciones, especialmente en los atributos “No pertenece”, “Sistema de informacion”,
“Seguridad” y “Percepcion”, lo que afecta la calidad del andlisis y la gestion de las
oportunidades de mejora.

6. Oportunidad de respuesta mejorada, pero alin insuficiente
Aunque el 89% de las manifestaciones fueron respondidas dentro del tiempo establecido, el
11% fueron gestionadas de manera extemporanea, incumpliendo lo dispuesto en la Circular
Externa 008 de 2018.

7. Desactualizacion de procedimientos internos: El procedimiento RCC-P-005 no ha sido
actualizado en contenido, lo que genera inconsistencias en los tiempos de respuesta y afecta
el cumplimiento normativo.

8. Canales de comunicacion digital en crecimiento: Se observa un aumento en el uso de la
pagina web como medio de manifestacion, lo que representa una oportunidad para fortalecer
la atencién virtual. En contraste, el canal presencial disminuy6 significativamente.

9. Riesgos institucionales identificados: Se advierte riesgo reputacional por incumplimiento
normativo y afectacion en la imagen institucional debido a barreras de acceso, fallas
tecnoldgicas y debilidades en la gestién de citas.

PLAN DE MEJORAMIENTO

La oficina de control interno agradece la atencién prestada, asi como la oportunidad en la entrega
de la informacién requerida para la realizacidon de este informe y la disposicién de atender las
inquietudes que resultaron durante la ejecucion.

Esperamos contar con su disposicion para la revision y analisis de este informe; que sean
consideradas las conclusiones y recomendaciones; adicionalmente presenten el correspondiente
plan de mejoramiento con el fin de corregir las situaciones mencionadas y prevenir desviaciones,
dentro de los siguientes 5 dias habiles a la recepcion del informe.

Cordialmente,

-

LORIA HELENA RIASCOS R.
Asesora de Control Interno

Elaborado por: Gloria ximena giraldo r. Profesional Apoyo Control Interno
Gloria Helena Riascos R. Asesora de control interno.
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