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1. Introduccion

El Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones (PQRSF)
presentado en este documento es el resultado de un anadlisis exhaustivo de todas las
manifestaciones recibidas por la entidad durante el periodo comprendido entre octubre,
noviembre y diciembre del 2025. Estas manifestaciones han sido canalizadas a través de diversos
medios de participacién ciudadana que la institucién pone a disposicion de los usuarios.

El informe ofrece una clasificacién detallada por tipo de manifestacion, lo que permite identificar
las diferentes preocupaciones, inquietudes y agradecimientos expresados por los ciudadanos en
relacién con los servicios prestados. Cada una de estas manifestaciones se encuentra asociada al
servicio especifico al que se refiere, lo que facilita la identificacion de areas particulares que
requieran atencién y mejora. Ademas, el informe destaca los tiempos de respuesta registrados
para cada caso. Esto es crucial para evaluar la eficiencia en la atencion y garantizar que las
solicitudes y preocupaciones de los ciudadanos sean atendidas en un tiempo razonable.

Las caracteristicas de las solicitudes radicadas en la entidad también se presentan en el informe,
lo que proporciona una visién mas profunda de las necesidades y expectativas de los usuarios.
Esto permite a la entidad comprender las demandas especificas de los ciudadanos y adaptar sus
servicios en consecuencia. Un elemento esencial de este informe es el seguimiento y control de
las peticiones llevado a cabo por la oficina de atencion al usuario. Esta dependencia juega un
papel clave al velar por los derechos y deberes de los usuarios de los servicios de salud,
asegurandose de que las manifestaciones sean tratadas con seriedad y prontitud.

Ademas, la oficina de atencidn al usuario también se encarga de proponer mejoras al sistema de
atencién al ciudadano en funciéon de las lecciones aprendidas de las PQRSF. De esta manera, se
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busca no solo resolver los problemas actuales, sino también implementar cambios que
fortalezcan y optimicen los servicios en el futuro. El informe también incluye un elemento
fundamental para medir la satisfaccién del usuario: el indice de Satisfaccion. Este indicador
refleja la relacion entre las diferentes posiciones expresadas por los usuarios con respecto a los
servicios y el trato recibido durante sus interacciones con la institucion. Es una herramienta
valiosa para evaluar el nivel de satisfaccién general de los usuarios y para identificar areas que
requieran especial atencion y mejora.
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En resumen, el Informe de PQRSF constituye una herramienta estratégica para la entidad, al
ofrecer informacion clave que impulsa la mejora continua en la calidad de los servicios
prestados. Mediante el analisis detallado de las manifestaciones recibidas y del indice de
Satisfaccion, la instituciéon puede tomar decisiones informadas que optimicen la experiencia del
usuario y aseguren una atencion alineada con sus necesidades y expectativas. Mas alla de
brindar una visidon puntual sobre las PQRSF gestionadas, este informe se consolida como un
recurso valioso para fortalecer los procesos internos, fomentar la cultura de servicio y elevar los
estandares de calidad. Al adoptar un enfoque proactivo y respaldado por datos, la entidad
garantiza que sus acciones estén orientadas a generar una experiencia de atencién mas positiva,
humana y efectiva para todos los pacientes y usuarios.

2. Objetivo del informe

El objetivo principal es llevar a cabo un seguimiento y Evaluacion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias recibidas para identificar areas de oportunidad y
fortalecer los procesos de atencion al cliente.

Clasificar y categorizar las PQRSF recibidas segin su naturaleza y contenido. Esta
clasificacion permitira identificar patrones recurrentes, areas de mejora y las principales
preocupaciones o necesidades de los usuarios.

Fomentar la participacion de la ciudadania en el proceso de atencion al usuario. Esto
incluye la promocion y facilitacion de diferentes canales de comunicacién, como buzones
de sugerencias, atencion personalizada, correo electronico, via telefonica, entre otros.

Proveer informacion detallada y fundamentada para la toma de decisiones informadas
que permitan la implementacién de acciones correctivas y preventivas.

Demostrar a los usuarios y partes interesadas el compromiso de la institucion con la
transparencia y la receptividad, promoviendo una cultura de mejora continua.

Lograr la satisfaccion y el bienestar de los usuarios al recibir los servicios ofrecidos por la
institucion. A través de la implementacion de acciones de mejora y la atencidn cuidadosa
de las PQRSF
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3. Metodologia

Desde el Servicio de Informacién y Atencion al Usuario SIAU, se relaciona las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias, denuncias y felicitaciones presentadas por los Usuarios del HOSPITAL DEL
SARARE E.S.E. del cuarto trimestre del 2025. Procedimiento utilizado para dar tramite y los
tiempos de respuesta verificando Aleatoriamente algunas respuestas y los tiempos utilizados.

Toda PQRSF se debe responder dentro de los términos que corresponda segun la clase de
peticion, para efectos de notificacion, la respuesta debe ser completa, clara, precisa y contener la
solucion o aclaracién de lo reclamado junto con los fundamentos legales, estatutarios o
reglamentarios que la soporten, se adjuntard copia de los documentos que, segun la
circunstancia, se considere apropiado para justificar las afirmaciones o conclusiones de la
institucion.

3.1 Términos para resolver las PQR

Teniendo en cuenta la circular externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia
Nacional De Salud donde se modifican los anexos técnicos relacionados con reclamos en salud
dispuestos en la circular 017 del 2020, establecen las siguientes definiciones:

Reclamo: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion
con la prestacion del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida, la
integridad del usuario, afectacién a poblacion vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Reclamo de Riesgo Simple: Se debe resolver de fondo en un término maximo de setenta y dos
(72) horas a partir de la fecha de radicacion. Estos deben ser resueltos con los maximos niveles
de accesibilidad, efectividad, seguimiento y control, siendo resolutiva y garantizando que las
acciones adelantadas den respuesta a lo requerido, remitiendo los soportes de lo actuado.

Reclamo de Riesgo Priorizado: Involucra algun riesgo para la integridad de las personas o que
afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad
Social en Salud o el Sector Salud. Estos reclamos deben ser resueltos de manera inmediata y no
podran superar el termino maximo de cuarenta y ocho (48) horas.
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Reclamo de Riesgo Vital: Involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de un usuario cuya condicion clinica representa un riesgo vital, o que en
caso de no recibir atencion inmediata presenta alta probabilidad de perdida de miembro y
organo; o que refiere presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacion
usado; o manifiesta una condicién en salud que de no recibir el servicio requerido en el corto
plazo, podria presentar un rapido deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona e
incluso ocasionar la muerte.

Estos reclamos deben ser resueltos de manera inmediata y no podran superar el termino
maximo de veinticuatro (24) horas.

Peticiones generales: Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o
particular solicita la intervencion de la entidad para la resolucion de una situacion, la prestacion
de un servicio, la informacion o requerimiento de copia de documentos, entre otros.

Estas peticiones hacen referencia a aquellas solicitudes de informacibn que no estan
relacionadas con la garantia del acceso a los servicios de salud, ni con la atencién o prestacion
de servicios de salud como lo son:

a) Peticiones generales: quince (15) dias habiles.

b) Solicitudes de informacion: diez (10) dias habiles

c) Copias: si son copias de Historias clinicas o de examenes se cataloga como reclamos, lo
cual debe ser resueltas en un término de tres (3) dias habiles.

Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de
un funcionario de la entidad.
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4. Analisis y resultados de los datos encontrados de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones.

Con el objetivo de fortalecer la calidad en la atencién y mejorar continuamente los servicios
ofrecidos; a continuacién, se presenta el analisis detallado de los datos recopilados a través de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Este analisis nos permite
identificar falencias, oportunidades de mejora y aspectos destacados en la experiencia de los

usuarios.

4.1 Clasificacion de PQRSF Cuarto Trimestre.

Durante el cuarto trimestre de 2025, se registraron un total de 92 manifestaciones, de las cuales
72 fueron oficialmente presentadas y clasificadas de la siguiente manera: 37 Peticiones, 29
Quejas, 6 Reclamos. Es importante destacar que las Peticiones representan la manifestacion mas
recurrente por parte de los usuarios, lo cual evidencia su interés en contribuir de manera directa
a la mejora continua de los servicios ofrecidos.

Se registraron un total de 20 manifestaciones clasificadas como No Radicadas, de las cuales 18
correspondieron a felicitaciones y 2 a quejas. Este balance refleja el reconocimiento de los
usuarios hacia la calidad del servicio, el trato recibido y el compromiso del equipo humano en la
atencién brindada. Dichas expresiones resaltan el desempefio de los funcionarios en las
diferentes areas de la institucion y evidencian un incremento en la satisfaccion de los usuarios
frente a las mejoras implementadas recientemente en el Hospital del Sarare.

< TOTAL PQRSF

CLASIFICACION RADICADAS NO RADICADAS IV TRIM 2025
Peticion 37 - 37
Quejas 29 2 31
Reclamos 6 - 6
Sugerencias - - 0
Felicitaciones - 18 18
Totales 72 20 92

Tabla 1. Total, PQRSF IV trimestre 2025

]

- correspondencia@hospitaldelsarare.gov.co / Atencion al Usuario: (607) 88569868 Opcion 6 / Talento Humano: 316 878 9501
!/ Urgencias: 321 471 4096 / Referencia y Contrareferencia: 317 643 1580 / Pagina Web: www.hospitaldelsarare.gov.co
! Facebook: Hospital del Sarare / Instagram: @hospitaldelsarare / Saravena - Arauca

Calle 30 No. 19A-82 Barrio los Libertadeores / Linea Cerrespondencia y Administrativa: 313 409 4023 / E-mail: correspondenciaesesarare@gmail.com



X\ HOSPITAL
EY b 3hkRe

Sugerencias
0%

Reclamos
6%

M Peticion H Quejas i Reclamos

M Sugerencias M Felicitaciones

Grafica 1. Porcentaje de PQRSF IV trimestre 2025 segun clasificacién
4.2 Clasificacion de PQRSF Por Mes.

Durante el cuarto trimestre del afio 2025, se recibieron un total de 92 manifestaciones a través del proceso
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), las cuales se distribuyen de la
siguiente manera:

CLASIFICACION DE PQRSF POR MES IV TRIMESTRE 2025

CLASIFICACION OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ;8;/;_:
Peticiones 15 9 13 37
- Quejas 16 8 7 31
N TE Reclamos 3 1 2 6
=5 :
§ Sugerencia - - -
8 Felicitaciones 3 6 9 18
2, Total 37 24 31 92
=

Tabla 2. Clasificacion PQRSF por mes.

Durante el cuarto trimestre se evidencié un incremento en las manifestaciones recibidas en el
mes de octubre, alcanzando un total de 37 registros, con predominio de quejas y peticiones. En
noviembre se presentd una disminucion mas significativa, con 24 manifestaciones en las que los

NIT. 800231215-1 j
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usuarios expresaron diversas inquietudes, necesidades, inconformidades y felicitaciones. Para
diciembre, la participacién aumentd levemente, registrandose 31 manifestaciones a través de los
diferentes canales disponibles. Aunque se observé una reduccion en el nUmero de peticiones y
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quejas respecto al mes anterior, se reportaron 2 manifestaciones clasificadas como reclamos.

Este comportamiento refleja una tendencia favorable, marcada por la disminucion de peticiones
y reclamos, lo cual puede estar asociado a las acciones de mejora implementadas por la
institucion. Asimismo, el incremento en las felicitaciones evidencia una mayor satisfaccion de los
usuarios frente a la calidad del servicio y el compromiso del equipo humano en la atencion
brindada.

PQRSF IV TRIMESTRE 2025
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Grafica 2. Clasificacion PQRSF por mes

Es esencial que la E.S.E. Hospital del Sarare continde analizando esta informacion para seguir
identificando areas y factores que requieran mejoras, e implementar planes que permitan ofrecer
una experiencia mas satisfactoria a los usuarios, asi como responder de manera efectiva a sus
necesidades y preocupaciones.
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4.3 Clasificacion de PQRSF Por EAPB.

A continuacién, se presenta la clasificacion de las manifestaciones recibidas a través del proceso
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), segun la Entidad
Administradora de Planes de Beneficio (EAPB), conforme a lo expresado por los usuarios
mediante los canales institucionales habilitados. Durante el cuarto trimestre del ano, se
registraron 92 manifestaciones, lo que permite identificar tendencias, comportamientos y
oportunidades de mejora en la atencion brindada por cada entidad.

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
POR EPS
Q|R|S|F[P|laQ|R|S PlQ |R|S|F

ADRES - - - - -1 1
CAPRESOCA -T2 =1 -1 -1 -1-T-1T-1-1T-1-T- 1
COOSALUD 1| - -T2 -1-T-1T-Tal-1-1]-12 7
FOMAG al | - [-[-1 -1 -1-1-1T-Ta|-1-71-T- 6
SOAT [ - | - [ - |- |- 1(1]-]- 3
NUEVA EPS gl11| 2 [-|2]6| 8|1 |-[1]9]af1]-]3 56
SANITAS 1 - - - -2 --Ja]2]2]-]-]3 11
SEGUROSBOLIVAR |- | - | - |- |- | - | - | -[-12[-]-1-1-7]- 1
N/A 2 - -fa] -] -T1-T-T21-]1-1-]-]1 6
36 25 31 92

Tabla 3. Clasificacion de PQRSF por EAPB

CLASIFICACION POR EAPB

N/A | 6
SEGUROSBOLIVAR M 1
SANITAS [ 11
U BV A E P —— 56
SOAT | 3
FOMAG |l 6
COOSALUD  |d 7
CAPRESOCA MW 1
ADRES M 1

i)
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Grafica 3. Porcentaje de PQRSF por EAPB
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Durante el cuarto trimestre de 2025, la mayor participacion en el proceso de PQRSF
correspondié a los usuarios afiliados a la Nueva EPS, con un total de 56 manifestaciones. Este
resultado refleja una reduccion favorable de 35 registros respecto al tercer trimestre del mismo
aho, equivalente a un 38.5%. Este comportamiento se explica porque la mayoria de los usuarios
atendidos en la E.S.E. Hospital del Sarare pertenecen a esta EAPB, poblacion predominante en el
piedemonte araucano y en departamentos como Boyaca y Norte de Santander. La clasificacidon
de las manifestaciones fue la siguiente: 23 Peticiones, 23 Quejas, 4 Reclamos y 6 Felicitaciones.

La entidad Sanitas registrd6 un total de 11 manifestaciones PQRSF, posicionandose como la
segunda con mayor participacion en este periodo, después de Nueva EPS. Este indice representa
aproximadamente el 12% del total de manifestaciones recibidas en el trimestre. La clasificacién
fue: 4 Peticiones, 3 Quejas y 4 Felicitaciones.

La EAPB Coosalud reportd 7 manifestaciones PQRSF, ubicandose en el tercer lugar de
participacion, después de Nueva EPS y Sanitas. Este valor corresponde al 7.6% del total de
manifestaciones del trimestre. La clasificacion fue: 4 Peticiones, 1 Queja y 2 Felicitaciones.

Asimismo, se evidencid una distribucion equitativa de manifestaciones entre los usuarios
afiliados al FOMAG y aquellos que no suministraron datos de identificacion, registrados como
N/A en el presente informe. En el caso de FOMAG, se contabilizaron 6 PQRSF (5 Peticiones y 1
Queja). De manera similar, las manifestaciones clasificadas como N/A sumaron también 6 (2
Quejas y 4 Felicitaciones). En conjunto, ambos grupos alcanzaron 12 PQRSF, lo que representa
aproximadamente el 13.04% del total de manifestaciones recibidas en el cuarto trimestre (92 en
total). Este resultado refleja la participacién activa de los afiliados y usuarios en los canales
institucionales habilitados.

En cuanto a la aseguradora SOAT, se registraron 3 manifestaciones durante el periodo evaluado
(octubre, noviembre y diciembre), clasificadas en 1 Peticion, 1 Queja y 1 Reclamo. Estas
representan el 3.26% del total de solicitudes recibidas en el trimestre, evidenciando la
participacion de los usuarios de este servicio en los canales institucionales.

Finalmente, las EAPB con menor numero de manifestaciones fueron ADRES, Capresoca y Seguros
Bolivar, cada una con 1 manifestacién. Este comportamiento podria asociarse a una baja
interaccion, menor volumen de afiliados o una percepcion estable del servicio.
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4.4 Clasificacion de PQRSF Por Canal de Participacion.

A continuacién, se presenta la distribucién de las manifestaciones PQRSF recibidas durante el
cuarto trimestre de 2025, segun el canal de participacion utilizado por los usuarios, Los medios
que utilizaron fueron: correo electrénico, pagina web institucional, atencion presencial y
buzones de sugerencias. Este analisis permite identificar las preferencias de comunicacion de la
comunidad usuaria y orientar estrategias para fortalecer la accesibilidad y efectividad de cada
canal.

Clasificacién Buzon d_e Personal Cor[eq Pagina Web
sugerencias electrénico

Peticiones 20 1 11 5
Quejas 23 2 1 5
Reclamos - - 4 2
Sugerencia - - - -
Felicitaciones 18 - - -
Total 61 3 16 12

Tabla 4. Canales de participacién ciudadana usados en el IV trimestre 2025

Se evidencia que el canal mas utilizado es el Buzéon de Sugerencias, con 61 manifestaciones,
este indice representa un 66.3% del total de manifestaciones durante los meses de octubre,
noviembre y diciembre. Este medio concentrd la mayoria de manifestaciones con 20 peticiones y
23 quejas, asi como la totalidad de las felicitaciones 18. Su alta participacion sugiere que es un
canal accesible, confiable y cercano para la comunidad usuaria.

Por el canal del correo electronico, se registraron 16 manifestaciones, este indice representa un
17.39% del total de manifestaciones recibidas. Estas se clasificaron en 11 peticiones, 1 quejas y
4 reclamos. Este canal refleja una participacion moderada, evidenciando que algunos usuarios
estan optando por medios digitales para expresar sus inquietudes y gestionar sus tramites
institucionales.

La pagina web ocupa el tercer canal de mayor uso, con un total de 12 manifestaciones, lo que
equivale al 13.04% del total de solicitudes recepcionadas en el cuarto trimestre. Estas se
clasificaron en 5 Peticiones, 5 Quejas y 2 Reclamos. Este canal continla siendo una alternativa
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valida, practica y de facil acceso para los usuarios que prefieren medios formales y escritos para
expresar sus inquietudes.

El canal de Atencion Personal recepciono6 solo 3 manifestaciones representando un 3.26% del
total de manifestaciones, este canal fue el menos utilizado. Se registraron casos puntuales de
peticiones, quejas y sugerencias, lo que puede indicar preferencia por medios no presenciales en

los usuarios.
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B Buzon de sugerencias B Personal Correo electronico M Pagina Web

Grafica 4. Canales de participacion ciudadana

4.5 Clasificacion de PQRSF Por Servicios.

Las PQRSF clasificadas por servicios permiten identificar con precision las areas de atencion que
concentran mayor nimero de manifestaciones por parte de los usuarios. Este analisis facilita la
deteccion de oportunidades de mejora especificas en cada servicio, promoviendo una gestion
mas eficiente, focalizada y orientada a fortalecer la calidad institucional.
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SERVICIO E|Q 0

| I =&

— o =

i 2L
ALCALDIA MUNICIPAL - VIAS O I T R 1
CONSULTA ESPECIALIZADA - ANESTESIOLOGIA 1| -1-1-1- 1
CONSULTA ESPECIALIZADA - GASTROENTEROLOGIA T T (R 1
CONSULTA ESPECIALIZADA - GINECOLOGIA 1| -|-1-1- 1
CONSULTA ESPECIALIZADA - NEUROCIRUGIA S T T [ (R e 1
CONSULTA ESPECIALIZADA - TELEMEDICINA I e e 1
GESTION DEL RIESGO EN SALUD - VACUNACION -l -] -] - 1
INTERNACION NEONATAL S I T S R 1
INTERNACION UNIDAD DE CUIDADO CRITICO I e e 1
LABORATORIO CLINICO I e e 1
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA I I 1
SERVICIO DE FOMAG S T T [ (R e 1
SERVICIO DE IMAGENES DIAGNOSTICAS - TOMOGRAFIATAC | - | 1 | - | - | - 1
SERVICIO DE MANTENIMIENTO I S e 1
SERVICIO DE TERAPIAS - TERAPIA FiSICA I S e 1
SERVICIO DE VIGILANCIA e I R 1
CONSULTA ESPECIALIZADA - MEDICINA GENERAL 1| -1 -] - 2
CONSULTA ESPECIALIZADA - MEDICINA INTERNA Sl -2 - - 2
CONSULTA ESPECIALIZADA - OTORRINOLARINGOLOGIA -2 -] - 2
SERVICIO DE FACTURACION -2 -] -] - 2
CONSULTA ESPECIALIZADA - ORTOPEDIA 1011 - |- 3
CONSULTA ESPECIALIZADA - PEDIATRIA - -1 3] - - 3
SIAU 2| -1 -] - 3
- GESTION DEL RIESGO EN SALUD - ENFERMERIA PYP 1112 -1]- 4
FTE CONSULTA ESPECIALIZADA - PSICOLOGIA 2| - 3| -] - 5
- g INTERNACION OBSTETRICIA Y ATENCION DEL PARTO - 3121 - 5
< URGENCIAS Y PROCEDIMIENTOS 2| -3 |1 - 6
E: INTERNACION ADULTO (MEDICINA INTERNA) 1|6 |-]1]- 8
S SERVICIO CALL CENTER -1 8 -] - - 8
INTERNACION ADULTO (QUIRURGICOS) 6 | 1| 2| -] - 9
TOTAL DE PQRSF SEGUN CLASIFICACION 1837 (31| 6 | - | 92

Tabla 5. Clasificacion De PQRSF Por Servicios.
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Con base en el analisis de los datos sobre las interacciones de los pacientes en nuestra
instituciéon, se evidencia una distribucion significativa en las distintas categorias de
retroalimentacién recibida, incluyendo peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones.

Durante el tercer trimestre de la vigencia 2025, el servicio que presentdé mayor numero de
manifestaciones fue SIAU, con un total de 24 reportes por parte de los usuarios, de los cuales 4
correspondieron a felicitaciones y 20 a peticiones, quejas y reclamos. En el cuarto trimestre,
gracias al trabajo articulado con el area de la lider del servicio, Humanizacién y Psicologia, se
logré una reduccion significativa, registrandose Unicamente 3 manifestaciones: 2 felicitaciones y
1 queja. Esta disminucion representa una reduccion del 87,5% en el nimero de reportes frente
al trimestre anterior y equivale al 3,3% del total de 92 PQRSF recibidas en el cuarto trimestre de
2025. El resultado positivo se alcanzé mediante el fortalecimiento del equipo con actividades
educativas sobre trato humanizado, atencion al usuario, manejo de clientes dificiles y descargas
laborales con las funcionarias del proceso. De igual manera, se desarrollaron campaias
informativas y educativas dirigidas a los usuarios, enfocadas en el uso de herramientas digitales
para el acceso a resultados, 6rdenes médicas e historias clinicas.

Durante el cuarto trimestre de 2025, el servicio de Cirugia present6 un incremento del 40% en el
ndmero total de manifestaciones por parte de los usuarios, pasando de 10 reportes en el tercer
trimestre a 14 en el cuarto, lo que lo posiciona como el servicio con mayor volumen de
interacciones en este periodo. El analisis detallado revela la presencia de 9 peticiones, 4 quejas y
1 reclamo. Este comportamiento sugiere la necesidad de implementar medidas correctivas
orientadas al fortalecimiento del servicio; resulta fundamental reforzar su capacidad resolutiva,
promover una atencion mas humanizada y garantizar que cada interacciéon contribuya a la
confianza y satisfaccion del usuario en la institucion.

Por otra parte, se evidencian otros servicios con 8 manifestaciones recibidas, entre ellos
Internacion Adulto (Medicina Interna) y el Servicio de Call Center, los cuales se ubican en la
tercera posicion dentro del orden de mayor volumen de PQRSF. Estos resultados reflejan
dificultades moderadas que generaron inconformidad en los usuarios. En relacién con el total de
92 PQRSF registradas durante el periodo evaluado, las 8 manifestaciones de cada uno de estos
servicios representan un 8,7% del consolidado general, lo que evidencia la necesidad de
fortalecer estrategias de mejora en la atencion y gestion de dichos procesos.
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Los servicios de Urgencias y Procedimientos, Internacion Obstétrica y Atencion del Parto,
Consulta por Psicologia y Gestion del Riesgo en Salud - Enfermeria PyP se identifican como
los siguientes en volumen de manifestaciones por parte de los usuarios, después de los servicios
con mayor concentracion de PQRSF. Este comportamiento evidencia la necesidad de realizar una
revision integral de los procesos asociados a cada uno de estos servicios, con el proposito de
identificar las causas que generan inconformidad y establecer acciones de mejora. Entre los
aspectos prioritarios se plantea la reduccién de tiempos de espera garantizando oportunidad en
la atencién, fortalecimiento de la comunicacion con los usuarios y sus familias, asegurando
informacion clara y oportuna, promociéon de una atencion humanizada que incorpore practicas
de empatia y respeto, monitoreo constante de indicadores de satisfaccién, que permita evaluar
el impacto de las acciones y realizar ajustes oportunos.

Aunque en los demas servicios las manifestaciones de los usuarios fueron minimas, es
importante analizar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas. Estas solicitudes
indican la necesidad de realizar evaluaciones continuas de las instalaciones para identificar areas
de mejora y garantizar un entorno hospitalario 6ptimo y seguro para los pacientes y el personal
médico. Por otro lado, es alentador observar un ndmero significativo de felicitaciones recibidas
en las diferentes areas de la institucion, lo que sugiere un nivel de satisfacciéon por parte de los
pacientes en cuanto a la calidad de la atencion y el servicio recibido en estas areas especificas.

En resumen, este analisis destaca la necesidad de fortalecer la calidad en la atencion brindada en
los servicios que han registrado un volumen significativo de manifestaciones por parte de los
usuarios durante el cuarto trimestre de 2025. Estos resultados evidencian no solo oportunidades
de mejora en la gestion de procesos y comunicacion, sino también la urgencia de implementar
acciones correctivas que respondan de manera efectiva a las inquietudes expresadas. Asimismo,
se reafirma la importancia de mantener una vigilancia activa sobre todas las areas identificadas,
promoviendo una cultura institucional orientada a la humanizacion del servicio, la escucha activa
y la resolucion oportuna de las necesidades de los pacientes. Garantizar una experiencia
hospitalaria 6ptima y satisfactoria requiere un compromiso transversal con la mejora continua, el
analisis de tendencias y la adaptacion de estrategias que coloquen al usuario en el centro de la
atencion.
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4.6 Tiempo Promedio de Respuesta por Proceso y Subprocesos.

La E.S.E. Hospital del Sarare aplica la normatividad vigente en sus procedimientos, en
cumplimiento de la Circular Externa No. 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia
Nacional de Salud, que modifica los anexos técnicos sobre reclamos en salud establecidos en la
Circular 017 de 2020. La institucion prioriza el cumplimiento de los tiempos de respuesta,
especialmente en reclamos clasificados por riesgo (simple, priorizado y vital), asi como en las
peticiones generales de los usuarios. El indicador de tiempo promedio de respuesta por proceso
y subprocesos permite evaluar la eficiencia operativa, identificar oportunidades de mejora y
fortalecer la atencion centrada en el usuario.

Este informe presenta los resultados obtenidos, ofreciendo una vision integral del desempefo
institucional y orientando acciones para mejorar la calidad y satisfaccion del servicio.

TIEPO DE RESPUESTA TIEPO DE RESPUESTA b TIEPO DERESPUESTA | <t | TIEPO DERESPUESTA | Z
g S‘ {15 dias) < {15 dias) P 8 m 72 Hrs (3 dias) g {15 dias) 8
RESPONSABLE DE RESPUESTA g G newpo | MEMPO (@[ Lo | meweo Eadl [ mEWPO E newpo | TMEWPO | £
U & | eromEDIO PROMEDIO | & | ppowmepio | PROMEPIO | Z & promepio | PROMEPIO | & | promepio | PROMEDIO %
orortuno| MO oporruno | MO B orortuno | NC ? |oportuno| MO e
OPORTUNO OPORTUNO OPORTUNO OPORTUNO
COORDINACION CALL CENTER 10 4
COORDINACION ENFERMERIA 4 3 5
COORDINACION MEDICA 5 10 1
COORDINACION MEDICA- LIDER SEGURIDAD DEL PACIENTE 1 6
COORDINACION MEDICA-COORDINACION ENFERMERIA 1
COORDINACION PAI 1 s 1
COORDINACION UNAP 1 6 3 E] 1
COORDINACION UNAP-LIDER EQUIPOS BASICOS 1 3
LIDER DE LA EXPERIENCIA DEL USUARIO Y SU FAMILIA 1 10 1 8 2
LIDER FACTURACION 2 5
LIDER INTEGRAL DE ATENCION INMEDIATA 1 8
LIDER INTEGRAL DE ATENCION INMEDIATA- COORD. ENFERMERIA 1 5
LIDER INTEGRAL DE CONSULTA EXTERNA 1
LIDER INTEGRAL DE MATERNO PERINATAL 1 5 2 6
LIDER INTEGRAL DE QUIRURGICOS 9 8
LIDER LABORATORIO CLINICO 1 2
LIDER MANTENIMIENTO 1 5
LIDER PSICOLOGIA 1 5 2
LIDER QUIROFANO 1 4 1 1
LIDER REFERENCIA 1 2
LIDER VIGILANCIA 1 5
SUBGEREMCIA ADMINISTRATIVA ¥ FINANCIERA 8 6
SUBGERENCIA CIENTIFICA 4 15 9 11 4
SUBGERENCIA CIENTIFICA- LIDER SEGURIDAD AL PACIENTE 1 1
SUBGERNECIA CIENTIFICA-COORD. ENFERMERIA -COORD. MEDICA 1
TOTAL POR CLASIFICACION| 37 31| 6 | o | | 18 |

Tabla 6. Oportunidad en respuestas por lideres y Coordinadores de procesos y subprocesos.

Nota aclaratoria: El tiempo promedio se midié en base a la clasificacion de la PQRSF y la cantidad que se
dirigieron a los lideres de los servicios.
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OPORTUNIDAD EN RESPUESTAS

RESPUESTA NO
OPORTUNA
3%

RESPUESTA
OPORTUNA
97%

H RESPUESTA OPORTUNA H RESPUESTA NO OPORTUNA

Grafica 5. Porcentaje de Oportunidad En Respuestas.

Nota: Cabe resaltar que para los diferentes servicios se estd tomando el tiempo de respuesta a todas las
peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias por parte de los coordinadores y lideres de los servicios.

Durante el periodo evaluado, se evidencia un elevado nivel de cumplimiento en la oportunidad
de respuesta por parte de los lideres y coordinadores de proceso, con un 97% de respuestas
oportunas. Este resultado refleja una cultura organizacional comprometida con el servicio, la
mejora continua y el respeto por los tiempos establecidos en la atencién al usuario. Sin
embargo, el 3% de respuestas no oportunas sefiala la necesidad de revisar los casos especificos
que generaron demoras, identificar las causas (como sobrecarga operativa, falta de seguimiento
o ausencia de protocolos claros) y establecer acciones correctivas para alcanzar el 100% de
cumplimiento.

Este indicador representa una fortaleza institucional, pero también una valiosa oportunidad para
reforzar el compromiso de todos los procesos con la calidad, la eficiencia y la humanizacion del
servicio. El Hospital del Sarare puede tomar estos resultados como punto de partida para
identificar areas criticas, optimizar tiempos de respuesta y garantizar una atencién integral, agil y
de alta calidad para todos los usuarios que confian en la institucion.
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Finalmente, con un enfoque sostenido en la mejora de la gestion de PQRS, el Hospital del Sarare
consolida su compromiso con la excelencia y se proyecta como un referente regional en la
prestacion de servicios de salud, contribuyendo activamente al bienestar de la comunidad que

atiende.

4.7 Comparativo Ill Trimestre y IV Trimestre 2025

El analisis comparativo entre el tercer y cuarto trimestre de 2025 permite evidenciar avances
significativos en los indicadores de gestion institucional, asi como identificar areas que requieren
fortalecimiento. Los resultados reflejan una evolucion positiva en aspectos clave como la
oportunidad en las respuestas, la atencion al usuario y la eficiencia en los procesos, lo que
demuestra el compromiso continuo del Hospital del Sarare con la mejora de la calidad y la

humanizacion del servicio.

Asimismo, las variaciones detectadas entre ambos periodos ofrecen insumos valiosos para la
toma de decisiones, permitiendo ajustar estrategias, reforzar buenas practicas y focalizar
esfuerzos en los procesos que presentaron retrocesos o estancamientos. Este ejercicio
comparativo no solo valida el impacto de las acciones implementadas, sino que también orienta
el camino hacia una gestion mas agil, transparente y centrada en el bienestar de los usuarios.

CLASIFICACION | rgiiiestre| % | TRIMESTRE| % | -1V TRIM
Peticiones 64 49% 37 40% -27
Quejas 38 29% 31 34% -7
Reclamos 7 5% 6 7% =l
Sugerencia 4 3% 0 0% -4
Felicitaciones 18 14% 18 20% 0
Total 131 100% 92 100% -39

Tabla 7. Comparativo lll y IV Trimestre 2025
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Grafica 6. Diferencia porcentual lll y IV Trimestre 2025

Durante el cuarto trimestre de 2025, se registré una disminucién del 29.8% en el total de
solicitudes PQRSF respecto al trimestre anterior (de 131 a 92 casos). Esta reduccion general
puede interpretarse como menor demanda de interaccion, lo cual puede deberse a mejoras en
procesos, menor afluencia de usuarios, o cambios en la dindmica institucional.

Aunque bajo el nimero de Peticiones, siguen siendo la categoria dominante. Esto indica que la
necesidad de informacién y tramites continla siendo el principal motivo de contacto. Estas
solicitudes representan una oportunidad valiosa para implementar acciones de mejora
institucional, orientadas a fortalecer la calidad, accesibilidad y humanizacion de la atencion.

De manera general, los usuarios han expresado las siguientes peticiones:

e Optimizar la oportunidad en la lectura de examenes de imagenes diagndsticas,
garantizando tiempos de respuesta mas agiles y fortaleciendo la calidad del servicio.

e Fortalecer el recurso humano en el area de entrega de resultados, mediante la asignacion
de personal adicional que permita agilizar el proceso y reducir significativamente los
tiempos de espera de los usuarios.

e Optimizar el agendamiento de procedimientos quirdrgicos y consultas especializadas
(otorrinolaringologia, gastroenterologia, urologia, medicina interna y terapias fisicas),
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dado que en algunos casos los tiempos de programacion superan los dos meses,
afectando la oportunidad en la atencion.

e Mejorar los tiempos de llamado el dia de la cita, tanto en cirugia programada como en
consulta externa por especialistas, con el fin de disminuir las esperas prolongadas que
impactan negativamente la experiencia de los usuarios.

e Fortalecer la ventilacion en las habitaciones de hospitalizacion de los pabellones
quirurgico y de medicina interna, especialmente en el bloque expuesto al sol, para
garantizar condiciones adecuadas de confort y bienestar.

e Garantizar atencion con enfoque diferencial en la sede UNAP, implementando ventanillas
preferenciales que aseguren un servicio inclusivo y equitativo para poblaciones con
necesidades especificas.

e Ubicar mayor nimero de sillas en el servicio de Neonatos, con el propésito de brindar
comodidad a las maternas durante la espera para la lactancia de los recién nacidos.

Se observa una disminucién leve en el nimero de Quejas durante el cuarto trimestre de 2025;
sin embargo, proporcionalmente una mayor parte de los usuarios manifestd inconformidades.
Este comportamiento constituye una alerta institucional que exige revisar con detalle los
procesos que podrian estar generando insatisfaccion o afectando la experiencia de atencion,
especialmente en lo relacionado con la calidad del servicio brindado por el personal asistencial y
administrativo. Las quejas suelen asociarse a aspectos criticos como el trato recibido, la
oportunidad en la atencion, la efectividad en la comunicacion con el usuario y la resolucion de
necesidades en tiempos adecuados. Ante este panorama, resulta fundamental fortalecer la
cultura de servicio, consolidar estrategias de mejora continua y reforzar la formacion del talento
humano en competencias clave: atencion humanizada, comunicacién efectiva y capacidad para
resolver de manera agil las situaciones criticas que impactan directamente la satisfaccion del
usuario.

Segun el analisis de los casos reportados, los principales actores involucrados en las quejas
fueron:

e Meédicos especialistas (Psicologia, medicina interna, ortopedia, otorrinolaringologia,

pediatria.

e Auxiliares de informacion hospitalaria — SIAU.

e Auxiliares de enfermeria de urgencias y estancia hospitalaria.

e Médicos generales de primer nivel, urgencias y hospitalizacion.

e Personal de vigilancia.
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Durante el cuarto trimestre se registrd una leve disminucion en los Reclamos, pasando de 7 a 6
casos, lo que equivale a una reduccion del 14.3%. Aunque el volumen continda siendo bajo en
comparacién con otras categorias, resulta pertinente revisar con detalle los procesos que
originan solicitudes de correccién o aclaracion, particularmente en lo relacionado con la claridad
de la informacion suministrada, el cumplimiento de compromisos adquiridos y la calidad en la
prestacion de los servicios. Este comportamiento, aunque cuantitativamente es menor,
constituye un indicador relevante para la gestion institucional, ya que refleja oportunidades de
mejora en la comunicacion con los usuarios y en la garantia de estandares de servicio que
fortalezcan la confianza y satisfaccion de la comunidad atendida.

Durante el tercer trimestre de 2025 se recibieron 4 Sugerencias, mientras que en el cuarto
trimestre no se registré ninguna. Este comportamiento puede interpretarse como un indicador
de menor participacion propositiva por parte de los usuarios, lo cual no necesariamente refleja
ausencia de necesidades, sino posibles factores como satisfaccion con los servicios recibidos,
que reduce la necesidad de plantear propuestas de mejora o por falta de promocion o estimulo
hacia la cultura de sugerencias, lo que disminuye la motivacion de los usuarios para compartir
ideas. La ausencia de sugerencias constituye una alerta institucional, ya que las propuestas de los
usuarios son un insumo valioso para la mejora continua. Por ello, se recomienda fortalecer los
mecanismos de participacion ciudadana, promover espacios de escucha activa y garantizar que
los usuarios perciban sus aportes como relevantes y tenidos en cuenta en la gestion hospitalaria.

Las Felicitaciones se mantienen estables, lo cual refleja que, a pesar de los retos, se conservan
elementos positivos en la atencion que merecen ser fortalecidos.

Estas variaciones deben analizarse con detalle, pues pueden responder a causas estructurales,
debilidades en los procesos, insuficiencia de recursos o contingencias operativas. Comprender su
origen permite diseflar acciones correctivas y preventivas que atiendan las causas raiz y
fortalezcan la calidad del servicio. Este enfoque garantiza una atencién mas oportuna y eficiente,
promueve la participacion activa del usuario y refuerza la credibilidad institucional del Hospital
del Sarare, consolidando la confianza de la comunidad y su compromiso con la excelencia, la
humanizacién y el bienestar colectivo.
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5. Conclusiones

En conclusién, la institucién ha demostrado un enfoque claro y comprometido en la mejora
continua de la atencién al usuario, basado en objetivos bien definidos y acciones concretas.

El seguimiento riguroso y sistematico de las PQRSF recibidas refleja un compromiso genuino con
la escucha activa de los usuarios y la busqueda de soluciones efectivas para sus necesidades y
preocupaciones.

La clasificaciéon y categorizacion meticulosa de las PQRSF proporcionan una comprensiéon mas
profunda de los patrones y areas de mejora, facilitando la toma de decisiones informadas para
optimizar la calidad de los servicios ofrecidos, esta atencion meticulosa a los detalles y analisis
cuidadoso demuestran una gestién proactiva y responsable en la satisfaccion de los usuarios.

Ademas, la institucidn muestra una apertura y disposicion a fomentar la participacion ciudadana
a través de diversos canales de comunicacién, lo que fortalece la relacion con la comunidad y
crea un ambiente propicio para el intercambio de ideas y sugerencias; este compromiso con la
transparencia y la colaboracion impulsa la construccion de una relacion sélida y de confianza con
los usuarios. El objetivo final de lograr la satisfaccion y el bienestar de los usuarios se centra en
brindar una experiencia positiva y satisfactoria en la atencion de los servicios ofrecidos,
buscando superar las expectativas y garantizar la satisfaccion de los usuarios y sus familias.

En sintesis, los objetivos planteados reflejan un enfoque integral y orientado al usuario en la
gestion de las PQRSF, con un claro compromiso de escucha, mejora continua y busqueda de la
satisfaccion del usuario. Estas acciones demuestran una institucién responsable, transparente y
comprometida con la excelencia en la atencion al cliente.
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8.

6. Recomendaciones especificas por area con mayor incidencia de peticiones y quejas

reportadas por los usuarios.

Optimizar la oportunidad en la lectura de exdmenes de imagenes diagnosticas, garantizando
tiempos de respuesta mas agiles y fortaleciendo la calidad del servicio.

Optimizar el agendamiento de procedimientos quirirgicos y consultas especializadas
(otorrinolaringologia, gastroenterologia, urologia, medicina interna y terapias fisicas), dado
que en algunos casos los tiempos de programacién superan los dos meses, afectando la
oportunidad en la atencion.

Mejorar los tiempos de llamado el dia de la cita, tanto en cirugia programada como en
consulta externa por especialistas, con el fin de disminuir las esperas prolongadas que
impactan negativamente la experiencia de los usuarios.

Fortalecer la ventilacion en las habitaciones de hospitalizacién de los pabellones quirdrgico
y de medicina interna, especialmente en el bloque expuesto al sol, para garantizar
condiciones adecuadas de confort y bienestar.

atenciéon con enfoque diferencial en la sede UNAP, implementando ventanillas
preferenciales que aseguren un servicio inclusivo y equitativo para poblaciones con
necesidades especificas.

Ubicar mayor numero de sillas en el servicio de Neonatos, con el propésito de brindar
comodidad a las maternas durante la espera para la lactancia de los recién nacidos.

Atencion Humanizada en consultas por Médicos Especialistas

e Capacitacion en comunicacidon clinica: Talleres sobre cdémo explicar diagnosticos,

procedimientos y tiempos de espera con empatia.

e Protocolos de atencion humanizada: Incluir pausas activas, contacto visual, lenguaje claro

y validacién emocional del paciente.

e Aplicar encuesta de satisfaccion al finalizar la consulta para detectar areas de mejora en

la prestacion del servicio y calidad en la atencién.

Médicos Generales de atencion primaria y Personal de Enfermeria de Urgencias y
Hospitalizacion
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Asegurar el seguimiento a la consulta inicial: Verificar que el usuario haya comprendido
el plan de manejo propuesto y que haya recibido informacién clara y suficiente para
continuar con su proceso de atencion.

Fortalecer la comunicacién empatica: Especialmente en situaciones que implican
derivaciones, tiempos de espera prolongados o limitaciones en la disponibilidad del
servicio, promoviendo un trato respetuoso, cercano y comprensivo.

Implementar Protocolos de atencién humanizada que incluyan presentacion del personal,
explicacion de procedimientos y seguimiento.

Realizar supervision activa que permita identificar fallas en la atencién: Lideres de turno
que acompanfen y retroalimenten en tiempo real.

Generar espacios de autocuidado emocional: Pausas activas, grupos de apoyo y manejo
del estrés laboral.

Aplicar encuesta de satisfaccion al finalizar la atencion intrahospitalaria para detectar
areas de mejora en la prestacion del servicio y calidad en la atencion.

Capacitacién en manejo de crisis: Técnicas para atender pacientes en estado critico con
sensibilidad y eficiencia.

9. Vigilancia

Capacitacion en comunicacion clara, asertiva y escucha activa: Dirigida a prevenir
respuestas defensivas o evasivas, y a fortalecer la capacidad de respuesta efectiva frente a
las necesidades de los usuarios.

Implementar protocolos de atencion humanizada, que contemplen la adecuada
presentacion personal, el reconocimiento del rol que cada colaborador desempefia en su
puesto de trabajo, y la entrega de informacion y orientacién clara. Estos elementos
permiten facilitar las gestiones que los usuarios requieren, promoviendo su satisfaccion
tanto en la atencion recibida como en la calidad de los servicios ofrecidos por la

institucion.
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