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Aspecto Evaluable (Unidad
Auditable):

Relacion con el Ciudadano

Lider de Proceso / Programa:

Beatriz Elena Alarcon

Objetivo de la Auditoria:

Presentar resultado de la evaluacion independiente realizada por la
Oficina Asesora de Control Interno a la gestién 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 julio al 30 de noviembre 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 ios mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcién 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 Anticorrupcion 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 cédigo 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 Anticorrupcién y de Atencién 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 et Sistema de Informacién para
la Calidad y se establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en
salud”

v" Resolucion 2063 de 2017. Ministerio de Proteccién 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 Funcion Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015 — actualizacién 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 poblacion afiliada en el marco del Sistema
General de Seguridad Social en Salud.




I. 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 situacion, la prestacion de un servicio, la
informacién 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 recomendacion 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 extralimitaciéon de funciones, toma de decisiones prohibidas en el ejercicio de
su cargo o el interés directo en una decisién tomada, incluye actos de corrupcién, 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 logica 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 atencién 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:

MODO DE CONTACTO

Ventamlla Unica (sede admlmstratlva)

Oficinas de atencion al usuario en las IPS adscritas.
¢ Correo electrénico

Virtual notificacionssjudiciales@saludcentro.gov.co

e Pagina web htips:/pqrs.saludcentro.gov.co/

Buzdn de sugerencias | ¢ Buzdn en cada una de las IPS adscritas.

Presencial

I. GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES.

Durante el periodo de evaluacion (julio a noviembre), se gestion6 un total de 607 manifestaciones
radicadas en las diferentes IPS. Este volumen de solicitudes incluye la totalidad de las Peticiones,
Quejas v Reclamos Sugerencnas y FeI|C|taC|ones (PQRSF) reC|b|das por Ia entldad En

JUL-NOV

JUL ~AGO: SEP - OCT NOV 2025

IPS Luis H. Garcés

4566.67%
IPS Obrero 10 16 18 14 9 23 52.27%
IPS Colon 19 13 33 23 15 15 17.05%
IPS Diego Lalinde 17 1 12 9 7 15 48.39%
IPS Panamericano 5 1 3 2 2 3 30.00%
Sico Pool 0 0 1 0 0 -2 -66.67%
IPS Bretafia 5 5 14 8 1 -3 -8.33%
IPS Primitivo Crespo 4 2 3 2 2 -3 -18.75%
IPS Santiago Rengifo 2 1 1 2 -5 ~45.45%
IPS Divino Nifio 4 1 0 2 0 -6 -46.15%
{PS Doce de octubre 4 5 1 0 1 -8 -42. 1%
IPS Agua Blanca 0 0 0 1 0 -9 -90.00%
IPS Alfonso Young 2 3 10 2 0 -10 -37.04%
IPS Belaicazar 1 1 3 0 0 -15 -75.00%
Primavera 0 0 1 3 1 -17 -77.27%
IPS Rodeo 11 7 18 6 1 -19 -26.39%
Hospital Primitivo Iglesias 7 13 24 36 8 -421 -83.04%
Sin identificar (An6nimo) 0 0 0 -100.00%

) Fuente: Base de datos de pqrsf aportada por lider de Relacion con el Cludédano.
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Al analizar la distribucién por sedes, se observa que en 12 de las 17 IPS adscritas a la Red de
Salud del Centro hubo una disminucién en la radicacién de PQRSF. En contraste, las cinco
instituciones restantes registraron un incremento.

El aumento mas significativo ocurrié en la IPS Luis H. Garcés, con 137 casos adicionales;
este comportamiento se atribuye directamente al traslado de los servicios que anteriormente se
prestaban en el Hospital Primitivo Iglesias. Otros puntos de atencion que mostraron alzas,

aunque de menor magnitud, fueron la IPS Obrero (23), Cristébal Colén y Diego Lalinde (15 cada
una) y Panamericano (3).

CLASIFICACION DE LAS PQRS

En cuanto a la tipologia de las solicitudes, el total de manifestaciones recibidas en el periodo
objeto de informe se clasifica de la siguiente manera:

I

Fuente: Base de datos de pqgrsf aportada por lider de Relacién con él ciudadano.

Los datos anteriores se pueden graficar de la siguiente manera:

gon . 12%
Reclamo @ Peticion | Sugerenc  Felicitaci Gueja Totat
ia on
xJU%tifj!OV 2025 325 34 19 218 19 516
#ENE-JUN 2025 701 37 17 178 10 841
VARIACION % . -B4% 8% 12% 26% 80% ~35%

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

Al comparar el periodo de julio-noviembre con el primer semestre de 2025, se destaca una
reduccion global del 35% en el volumen de PQRSF, pasando de 941 a 616 manifestaciones. Esta
tendencia a la baja estuvo impulsada principalmente por los Reclamos, que registré una
disminucién significativa de 376 casos, equivalente a una disminucion del 54%. Asimismo, las
Peticiones presentaron un ligero descenso del 8%.



En contraste, se observa un comportamiento positivo en el fortalecimiento de la cultura de
reconocimiento, dado que las Felicitaciones aumentaron un 24% (43 casos adicionales). No
obstante, es importante prestar atencién al incremento en las Quejas, las cuales subieron un
90%, y a las Sugerencias, que crecieron un 12%. Aunque estas Ultimas representan volimenes
menores en términos absolutos, sefialan areas de oportunidad para la mejora continua en la
prestacion de los servicios."

CANALES O MEDIOS DE MANIFESTACION DE LAS PQRS.
Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de noviembre de 2025, se recibieron

un total de 616 manifestaciones, lo que representa una disminucién de 325 casos respecto al
primer semestre. La distribucioén por canales se presenta a continuacion:

 MEDIO VARIACION
Buzén de sugerencias -165
Pagina Web 139 -150
Presencial 4 14 -10

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

El canal de radicacién predominante contintia siendo el buzén de sugerencias, el cual concentra
el 76.8% de la participacién total. En segundo lugar se ubica la pagina web con un 22.6%,
mientras que el canal presencial registra una utilizacion marginal del 0.6%.

Esta distribucién ratifica la preferencia de los usuarios por el buzén fisico, probablemente debido
a su accesibilidad en los puntos de servicio. No obstante, al comparar estas cifras con el primer
semestre de la vigencia, se evidencia una reduccién generalizada en el uso de todos los canales,
comportamiento que es coherente con la disminucién global de las manifestaciones reportada
anteriormente.

COMPARATIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS PORIPS

 JULIO-NOVIEMERE 2025 N VARIACION ABSOLL

 QUEJA  RECLAMO QUEJA  RECLAM

Hospital Primitivo Iglesias 2 6

Primavera 1 3 1 21
IPS Belalcazar 0 0 0 17
IPS Alfonso Young 0 5 1 20
{PS Doce de octubre 0 3 0 18
IPS Rodeo 4 38 2 45
IPS Santiago Rengifo 1 4 0 9
IPS Agua Blanca 0 0 0 5
IPS Divino Nifio 0 6 0 10
IPS Primitivo Crespo 0 9 0 13
Sin identificar (Ano6nimo) 1 6 0 9




JULIO-NOVIEMBRE 2025  ENE

- . QUEJA  RECLAMO Qu

Sico Pool 0 Rl B

IPS Panamericano 0 9 0

IPS Bretafia 0 25 0 24

IPS Diego Lalinde 1 35 0 17

IPS Obrero 5 41 0 23

IPS Colon 3 83 0 63
1 0

IPS Luis H Garcés

T

3256

uente: Base de datos de pgrsf aportada pdr lider de Relacion con el Ciudadano.

Al analizar el comportamiento de las inconformidades por sede, se identifican dos tendencias
opuestas marcadas por la reestructuracion fisica de algunas Ips de la E.S.E Centro.

¥ Incremento en las Quejas: Las quejas registraron un aumento del 90%, pasando de 10 a 19
casos. Este incremento se concentra principalmente en las sedes receptoras: IPS Luis H.
Garcés, Cristébal Colén, Obrero y Diego Lalinde. Este fendmeno esta asociado
directamente a la percepcion de los usuarios frente a los cambios en la dinamica de atencion
y el traslado de servicios derivado de las remodelaciones en otras Ips.

v Descenso en los Reclamos: Contrario a las quejas, los reclamos presentaron una reduccion
significativa a nivel general. El descenso mas drastico se observé en el Hospital Primitivo
Iglesias (con 368 casos menos), asi como en las -IPS Belalcazar y Aguablanca,
comportamiento esperado debido al cese temporal de servicios en estas infraestructuras
por reestructuracién.

v Asimismo, es pertinente destacar la mejora en los indicadores de sedes como Primavera
(reduccién de 18 reclamos), Alfonso Young y Doce de Octubre (15 reclamos cada una), lo
que sugiere una optimizacion en su capacidad de respuesta. No obstante, las sedes que
asumieron la carga operativa de los traslados (Garcés, Coldn, Obrero y Lalinde) reflejaron
un aumento proporcional en sus reclamos, evidenciando el impacto logistico de la
contingencia.

CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE LA ATENCION EN SALUD

En el mes de noviembre se inici6 la actualizacion del aplicativo de registro de PQRSF. El objetivo
primordial de esta mejora es armonizar la clasificacion de las manifestaciones con los
lineamientos del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién de Salud (SOGCS).
Especificamente, se busca dar cumplimiento al Articulo 3 del Titulo 1l del Decreto 1011 de 2006,
que establece que la calidad de la atencién debe evaluarse bajo los atributos de Accesibilidad,
Oportunidad, Seguridad, Pertinencia y Continuidad. Dado que esta transicién es reciente, el
presente reporte refleja un modelo mixto; se mantienen categorias anteriores (Humanizacion,
Infraestructura, Percepcion, entre otras), pero ya se integran de manera progresiva los nuevos
criterios de calidad. : '
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Las manifestaciones clasificadas bajo los cuatro criterios utilizados, se encuentra distribuidas de
la siguiente manera:

Felicitacion
Solicitudes 26 26 8 60

Satlsfaccmn del usuario 36 1 4 41 6.7%
Humanizacién 15 3 18 2.9%
«Percepcmn 8 3 1"

No pertenece 1 5 ) ‘ 1.0%
Infra estructura 3 2 5 0.8%

Fuente Base de datos de parsf aportada bor lider de Relacnon con el Cludadano

Del total de manifestaciones recibida's, el 47% es decir 290 se agrupan dentro de las cuatro
caracteristicas del SOGCS; siendo la caracteristica de oportunidad la que concentra el mayor
numero de manifestaciones.

Reclamos por caracteristicas de calidad
Durante el periodo de julio a noviembre de 2025, se registré6 una reduccion estructural en la

insatisfaccién del usuario, con una disminucion global del 54% en el volumen de reclamos en
comparacion con el primer semestre del afo (descenso de 700 a 325 casos).

}. CARACTERfs?tCA ""2*-0;'?" : %
Oportunidad 215 544 329 | -60%
Accesibilidad 52 63 -11 -17%
Seguridad 3 3 0 0%
Continuidad 8 0 8 _
Otros criterios 47 90 -43 -48%

Fuente: Base de datos de pgrsf aportada por hder de Relamon con eI Cludadano” B

El componente de Oportunidad fue el principal motor de esta mejora, logrando una reduccién
del 60% (329 casos menos), lo que sugiere una mayor eficiencia en los tiempos de prestacion
del servicio. Asimismo, se destaca la aparicion de la caracteristica de Continuidad con 8
registros, lo cual obedece a la actualizacion del sistema de clasificacion alineado al SOGCS
implementado a partir del mes de noviembre. Esta transicion permitié depurar la categoria 'Otros
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criterios', reduciéndola en un 48% y garantizando una mayor trazabilidad técnica de las
manifestaciones."

Reclamos por oportunidad: El analisis detallado de los 215 reclamos por oportunidad revela una
concentracion critica en procesos de apoyo y procesos misionales. Atencién administrativa
(35.3%) y atencion médico-asistencial (34.4%). En conjunto representan el 69.7% de las
demoras percibidas por el usuario.

Este hallazgo es fundamental, ya que indica que la insatisfaccion no es exclusiva de un area,
sino que se distribuye de manera casi equitativa entre los procesos de apoyo (tramites,
autorizaciones) y la prestacion directa del servicio de salud. Por tanto, las acciones de mejora
deben estar orientadas a la optimizacion de flujos de trabajo integrales que reduzcan los tiempos
de espera en ambos puntos de contacto. La siguiente es una expresion grafica de los

Detalle de reclamos por oportunidad:

~ OPORTUNIDAD EN LA ATENCION -
ADMINISTRATIVA

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION MED!CO

Atencién facturacion ASISTENCIAL
Atencion vigilancia privada Atencion del odontdlogo 15
Atencién del profesional Toma muestras laboratorio 14
Reprogramacion de citas Atencion médico ambulatorio 14
' Atencién con especialista 11
Atencion del enfermero(a) 11
Atencion del funcionario asistencial 6
Atencion de triage 2
Solicitud ampliacién del personal 1




Al desagregar los motivos de inconformidad por oportunidad, se identifica que el punto critico es
la atencién en facturacion, la cual concentra 64 de los 76 casos (84%). Este dato sefiala una
necesidad imperativa de revisar los flujos de actividades de transformacién o el nimero de cajas
de facturaciéon habilitadas. Por su parte, en el proceso de Atencién Médico-Asistencial, los
reclamos presentan una distribucion mas dispersa, liderada por la atencion en odontologia (20%),
seguida de Laboratorio Clinico (toma de muestras) y atenciéon medica ambulatoria (19%).
Finalmente, la asignacion de citas se mantiene como un factor externo de peso con 50 registros
(23.3% del total de oportunidad), mientras que el 7% restante corresponde a retrasos puntuales
en la entrega de resultados y cumplimiento de horarios de agenda, consolidando asi el mapa de
causas que impactan la oportunidad percibida por el usuario."

OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION DE

e OTAS .
Medicina especializada 22
Medicina general 18
Odontologia

Rehabilitacion 2
TOTAL 46

Retraso en horario de atencién 11
Entrega resultados laboratorio 3
Entrega lectura imagenes diag. 1
TOTAL 15

Reclamos por accesibilidad: El analisis de la Accesibilidad revela una mejora relativa con la
disminucién de 11 manifestaciones (17%) frente al periodo anterior. Sin embargo, la
Programacion de Citas persiste como la principal barrera de acceso, representando el 50% de la
carga de reclamos en esta categoria (26 casos). La distribucién de las causas se detalla en el
siguiente grafico.

Error en la generacion d&gg rno Otros g:/clamos

S,

.. 6%
Cancelacién de citas — ™

6% B Programacién de citas
0

= Levantamiento de comparendos
ireccionamiento incorrecto

ICancelacion de citas

rror en la generacion de turmo

" @ Otros reclamos
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E-mail: atencionalusuario@saludcentro.gov.co - evaluacionymejora@saludcentro.gov.co - gerencia@saludcentragoy.co




Al evaluar el origen de estas barreras, se identifica que el canal Presencial es el que genera
mayor friccion (42% de los casos de programacién), lo que sugiere una saturacién en los puntos
de atencion. De otra parte, factores administrativos como el levantamiento de comparendos
(17%) y el direccionamiento incorrecto (15%) acttian como barreras secundarias. Estos hallazgos
indican que la estrategia de accesibilidad debe priorizar tanto el fortalecimiento de la orientacién

al usuario dentro de las sedes como Ia optimizacién de la agenda a través de los diversos canales
disponibles.

_ PROGRAMACION DE CITAS -

Presencial 11
Telefénica 7
Pagina web 4
WhatsApp 3
Chatbot 1

Reclamos por seguridad: Durante el periodo evaluado, los reclamos asociados a la seguridad
se mantuvieron estables con solo 3 manifestaciones registradas. Este bajo volumen refleja una
consistencia en los protocolos de seguridad respecto al primer semestre, posicionandose como
la categoria con menor incidencia de reclamos en el informe.

Reclamos por continuidad: Con la actualizacién del aplicativo de gestién en noviembre de 2025,
se incorporé la caracteristica de continuidad, registrando 8 casos en su primer mes de
implementacion. El analisis de estos registros revela que el 87.5% (7 casos) esta vinculado a la
gestion de citas con médicos especialistas, lo que subraya la importancia de garantizar la
transicion fluida del usuario entre los diferentes niveles de atencién. El caso restante obedecio a
procesos de correccion en la historia clinica, un aspecto vital para la integridad de la informacion
del paciente.

Reclamos clasificados en otros criterios: Revela una importante oportunidad de educacion al
usuario, dado que el 55% de los casos (26 registros) corresponden en realidad a Solicitudes.
Este comportamiento evidencia que el canal de reclamos esta siendo utilizado de manera
transaccional para la gestion de citas y tramites administrativos, lo que sugiere la necesidad de
fortalecer la comunicacion sobre los canales especificos para cada tipo de manifestacion.

De otra parte, los aspectos cualitativos relacionados con la Percepcién del Usuario y la Actitud
del Personal Médico agrupan un 23% de los casos, subrayando la importancia de mantener
programas de formacién en habilidades blandas y humanizacién. Finalmente, los factores de
soporte como Infraestructura y Sistemas de Informacién presentan una incidencia minima (10%
conjunto), indicando que los problemas técnicos y locativos no representan barreras criticas para
la prestacion del servicio en este periodo.”

RED DE SALUD DEL CENTROE.S.E.
Sede Administrativa - IPS Diego Lafinde - Cra. 12E # 50-18 B/ Villacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali - Valle- PBX: (+57 602) 3120930
E-mail: atencionalusuario@saludcentro.gov.co - evaluacionymejora@saludcentro.gov.co - gerencia@saludcentro.gov.co




Salud
Centro

OTROS CRITERIOS e %
Solicitudes 26 '55%
Percepcion del usuario 8 17%
Atribuible al usuario 5 11%
Actitud inadecuada personal médico asistencial 3 6%
Infraestructura 3 6%
Sistema de informacion 2

. T

GESTION DE PQRS CON RESPUESTA OPORTUNA

La siguiente tabla detalla el comportamiento mensual de las respuestas oportunas y
extemporaneas, permitiendo identificar variaciones en el volumen y en el nivel de cumplimiento
a lo largo del periodo:

Vencido

10

10

"

38

Total 04 175 151 97- 616

de Relacién con el ciudadano.

da po

Fuente: Base ea tos dé pqrsf ap

Durante el periodo evaluado, la gestion de PQRSF presenté un desempefio sobresaliente en
términos de eficiencia administrativa. Con un total de 578 respuestas emitidas a tiempo, la
organizacion alcanzé un indice de oportunidad de respuesta global del 94%. Este resultado
representa un avance significativo de 5 puntos porcentuales en comparacién con el semestre
anterior (89%), lo cual valida la efectividad de las acciones de mejora implementadas en el
‘tramite. A pesar de los picos de demanda registrados en septiembre y octubre, el sistema
mantuvo margenes de respuesta oportuna por encima del 90%, consolidando la capacidad de
respuesta institucional frente a la ciudadania.

RECOMENDACIONES

* Intervencién en Facturacion: Identificar si la demora se debe a falta de personal, fallas en
el sistema o flujos de trabajo lentos, dado que es el mayor generador de reclamos
administrativos (84% de su categoria).

e Agenda de Especialidades: Fortalecer la gestién de la Continuidad y la oportunidad en
citas con especialistas, ya que este rubro impacta directamente en la percepcion de
calidad médica.

RED DE SALUD DEL CENTRO ESE.
Sede Administrativa - IPS Diego Lalinde - Cra. 12E # 50-18 B/ Villacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali - Valle- PBX: (+57 602) 3120930
E-mail: atencionalusuario@saludcentro.gov.co - evaluacionymejora@saludcentro.gov.co - gerencia@saludcentro.gov.co




Disefiar una camparfia informativa para ensefar a los usuarios a diferenciar entre una
"Solicitud" y un "Reclamo”, incentivando el uso de canales directos de asignacion de citas
para descongestionar el buzén de PQRSF.

* Promocién de Canales Digitales: Dado que los reclamos por canales virtuales
(WhatsApp/Chatbot) son minimos, se recomienda potenciar su uso para migrar a los
usuarios del canal presencial, el cual actualmente es la principal barrera de accesibilidad.

» Implementar otras estrategias de comunicacion y acompafamiento a los usuarios durante
los periodos de transicion operativa.

» Mantener el Estandar de Respuesta: Continuar con el monitoreo mensual para asegurar
que el indice de respuesta oportuna no baje del 90%, especialmente en meses de alta
demanda como septiembre y octubre.

» Realizar un analisis de la causa raiz de las 38 manifestaciones extemporaneas para

determinar si obedecen a fallas puntuales en el proceso de radicacién o a cuellos de

botella en la respuesta de areas especificas.

~ CONCLUSIONES DE LAAUDITORIA

El analisis comparativo de la gestion de PQRSF entre el primer semestre y el periodo de julio a
noviembre de la vigencia actual revela una tendencia general positiva, marcada por una
disminucién considerable del volumen total de manifestaciones y un indice de oportunidad de
respuesta del 94%. Si bien la disminucién de los reclamos en las sedes en remodelacion es un
indicador favorable, el aumento en quejas y la concentracién de inconformidades en la
caracteristica de oportunidad (35.7%) y accesibilidad (9.6%) sefialan que se requiere de atencién
prioritaria e intervencion inmediata. La correlacién entre el aumento de manifestaciones en IPS
receptoras de servicios (como la IPS Luis H. Garcés) y los procesos de reestructuracion subraya
la necesidad de reforzar la comunicacién y el soporte al usuario durante los cambios operativos.

En resumen:

v Impacto Positivo en la Gestion de Calidad: Se destaca una reduccion estructural del 54%
en el volumen total de reclamos en comparacién con el primer semestre, lo que valida la
efectividad de las acciones implementadas.

v'  Eficiencia Administrativa: El indice de oportunidad de respuesta del 94% (frente al 89%
anterior) demuestra una alta capacidad de resolucién del equipo de PQRSF, manteniendo
un estandar sobresaliente a pesar de los picos de demanda.

v' Identificacion de "Cuellos de Botella": La Oportunidad sigue siendo el desafio principal
(35.7% del total). Especificamente, el subproceso de Facturacién y la Asignacion de Citas
concentran la mayor friccion, representando los puntos donde el usuario percibe mayores
barreras.

v Uso Inadecuado de Canales: El hecho de que el 55% de los "otros reclamos" sean en
realidad solicitudes administrativas indica una confusién del usuario sobre las rutas de
atencion, lo que genera una carga operativa innecesaria en el sistema de quejas.
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v"  Fortaleza en el Factor Humano: El bajo indice de reclamos por actitud médica (solo 3
casos) y el alto volumen de felicitaciones (36% de participacion total) consolidan la atencién
asistencial como una fortaleza institucional.

Es importante destacar que el presente informe constituye un avance en la evaluacion de la
gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, con fecha de corte al 30 de
noviembre de 2025, dando cumplimiento a lo dispuesto en la la Circular Externa No. 100-004-
2025 expedida por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica “Lineamientos
generales para el proceso de nombramiento del empleo de jefe de control interno o cargo similar
y orientaciones para la entrega del cargo de los servidores salientes por terminacion del periodo
2022-2025". Por tanto hace falta realizar la evalaucion de la gestién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones presentadas en el mes de diciembre de 2025, asi como
elaborar el plan de mejoramiento que permita subsanar las situaciones mencionadas en el cuerpo
del informe.

Sin particulares para mas,

GLO f’A' ELENA RIASCOS R.
Asesgra 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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