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Caldas, 04 de agosto de 2026

NFORME DE REVISION Y VERIFICACION Informe Semestral de PQRSF y
Medicién de Satisfacciéon del Usuario

E.S.E. Hospital San Vicente de Paul de Caldas

Primer Semestre 2026 (Enero — Junio)

1. Introduccion

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de las funciones de evaluacion y seguimiento
establecidas en la Ley 87 de 1993 y el Decreto 648 de 2017, presenta el Informe
Semestral de Seguimiento a la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) correspondiente al periodo comprendido entre
el 1 de enero y el 30 de junio de 2026 de la E.S.E. Hospital San Vicente de Paul de
Caldas.

El presente informe tiene como finalidad evaluar la gestion institucional relacionada con
la recepcidn, tramite, respuesta y analisis de las PQRSF, verificando su comportamiento
durante el periodo evaluado, el cumplimiento de la normativa aplicable y la generacion
de informacion que contribuya al fortalecimiento del Sistema de Control Interno, la mejora
continua de los procesos y la toma de decisiones por parte de la Alta Direccion.

El seguimiento se realiza en el marco de las disposiciones contenidas en los articulos 23
y 74 de la Constitucion Politica de Colombia; la Ley 1755 de 2015, por medio de la
cual se regula el derecho fundamental de peticion; la Ley 1437 de 2011, Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; la Ley 1751 de 2015,
Estatutaria de Salud; la Ley 1438 de 2011, que fortalece el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y promueve la participacion social; asi como las demas
disposiciones que regulan la atencion al usuario en las instituciones prestadoras de
servicios de salud.

La gestion de las PQRSF constituye un instrumento fundamental para conocer la
percepcion de los usuarios frente a los servicios prestados, identificar riesgos y
oportunidades de mejora, fortalecer la cultura del servicio y evaluar la efectividad de las
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acciones implementadas por la entidad para garantizar una atencion con criterios de
calidad, oportunidad, humanizacién y mejora continua.

Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Control Interno tomé como insumo
los informes trimestrales de PQRSF correspondientes al primer y segundo trimestre de
2026 elaborados por la Oficina de Atencion al Usuario, efectuando un analisis
consolidado del comportamiento de las manifestaciones ciudadanas, las causas de
inconformidad, los indicadores de satisfaccién, los servicios con mayor incidencia y las
acciones de mejora implementadas durante el primer semestre de la vigencia 2026. El
resultado de este seguimiento busca aportar elementos objetivos para el fortalecimiento
de la gestion institucional y la formulacion de acciones preventivas y de mejora que
contribuyan al cumplimiento de los principios de eficiencia, eficacia, transparencia y
orientacion al usuario.

2. Objeto

Analizar y verificar el cumplimiento de la normatividad vigente en la gestién de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) en el primer semestre de 2026,
asi como evaluar los niveles de satisfaccion de los usuarios, para identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la calidad del servicio.

3. Sustento Legal
La revision se fundamenta en:

o Ley 1755 de 2015, que regula el derecho fundamental de peticion.

o« Ley 1751 de 2015, que establece la salud como derecho fundamental.

o Ley 1438 de 2011, que promueve la humanizacion y fortalecimiento de la
atencion al usuario.

o Lineamientos del Ministerio de Salud y Proteccién Social sobre gestion de
PQRSF.

« Normativas institucionales relacionadas con la atencion al usuario y calidad en
los servicios de salud.

e Decreto 648 de 2017.

e Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG.

« Procedimientos internos para la gestion de PQRSF.

4. Metodologia

La evaluacion se realizé mediante el analisis del Informe Consolidado de PQRSF del
primer semestre de 2026, verificando el comportamiento de las manifestaciones
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recibidas, su clasificacion, causas, distribucion por servicios, canales de recepcién, EPS,
indicadores de satisfaccion y acciones de mejora implementadas por la Oficina de
Atencion al Usuario.

5. Analisis
5.1 Cumplimiento Normativo

Como resultado del seguimiento efectuado, se evidencia que la gestion de las PQRSF
presenta, en términos generales, un adecuado cumplimiento de los lineamientos
institucionales relacionados con los métodos de recepcion, clasificacion, registro y
tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, asi como de los
formatos y procedimientos administrativos establecidos por la entidad para su gestion.

No obstante, en la verificacion realizada se identificé que persisten incumplimientos en
los términos legales para la emisidn de respuestas a algunas solicitudes, evidenciandose
respuestas extemporaneas frente a los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y
demas disposiciones aplicables al derecho fundamental de peticion. Como puede
evidenciarse en las imagenes extraidas del cuadro de control de la oficina de pqgrsf.

Cédigo: FR.AU-07
Version: 01
Fecha:28/07/2023
Pagina:1 de 1
PLAN DE ACCION
TIEMPO PROMEDIC DE
RESPUESTA
| | | | B ol -
N/A N/A 10/03/2026 10/03/2026 10/03/2028 Cerrada 0
Cordial saludo. r
NIA De ante mano agradecemes la oportunidad 15/03/2026 7/04/2026 08/04/2028 Cerrada 24
N/A N/A 15/03/2026 15/03/2026 15/03/2026 Cerrada 0
”CL°rd'a saludo sefiora Maria E“Ig‘::: 17/03/2026 710412026 08/04/2026 Cerrada 2
- "En a%em:lcn ala Eé& presengada por fa
Escrito na%ig Wm%%en I 18/03/2026 19/05/2026 19/05/2026 Cerrada 62 P
oraial saluao senor Camilo

N/A priero aqradecerle aue se hava fomado 19/03/2026 7/04/2026 08/04/2026 Cerrada 20
N/A N/A 18/03/2026 24/03/2026 24/03/2026 Cerrada 6
N/A N/A 19/03/2026 24/03/2026 24/03/2026 Cerrada 5
ReCIba un cordlal Sémdo del Hospﬁa San 21/N2AN2E 2/NAMLNIA fal-TaV:VieTale ]~} Farrada 19
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Caédigo: FR.AU-07
Version: 01
Fecha:28/07/2023
Pagina:1 de 1
PLAN DE ACCION
TIEMPO PROMEDIO DE
RESPUESTA
- - r
N/A N/A 3/04/2026 6/04/2026 06/04/2026 Cerrada 3
Escrito Respuesta dada por BASTION 7/04/2026 27/04/2026 27/04/2026 Cerrada 20
N/A N/A 8/04/2026 8/04/2026 08/04/2026 Cerrada 0
N/ACordial saludo. Desafortunadamente
Cartelera no as C'"’JEé‘r'gF,‘i"gf, e tuve en el 8/04/2026 19/05/2026 19/06/2026 Cerrada a1
===

Escrito Quislera informarle aue. cuando un 9/04/2026 19/05/2026 19/05/2026 Cerracda 40
N/A N/A 9/04/2026 9/04/2026 09/04/2026 Cerrada 0
N/A N/A 6/04/2026 13/04/2026 13/04/2028 Cerrada 7
N/A N/A 9/04/2026 13/04/2026 13/04/2026 Cerrada 4
Earrit N7ACordial saludo. De ante mano ARINAMINIE AQMNERMAN2& ER-Val¥ieTalel-1 Farrads a4
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Esta situacion representa una oportunidad de mejora para la entidad, toda vez que el
cumplimiento de los términos de respuesta constituye un elemento esencial para
garantizar los derechos de los usuarios, fortalecer la confianza en la gestién institucional
y mitigar el riesgo de posibles reclamaciones, acciones judiciales o requerimientos por
parte de los organismos de inspeccion, vigilancia y control.

En consecuencia, se recomienda fortalecer los mecanismos de seguimiento y control
sobre los tiempos de respuesta, implementar alertas preventivas que permitan identificar
oportunamente las solicitudes préximas a vencer y reforzar la responsabilidad de los
lideres de proceso frente al cumplimiento de los términos legales, con el fin de garantizar
respuestas oportunas, completas y de fondo a las peticiones presentadas por los
usuarios

5.2Resultados Cuantitativos y Cualitativos

Durante el primer trimestre de 2026 se registraron 160 manifestaciones, distribuidas
asi: Felicitaciones: 125 (78,1%) Quejas: 27 (16,9%) Sugerencias: 4 (2,5%) Peticiones: 3
(1,9%) Reclamos: 1 (0,6%) Se evidencié un predominio de las felicitaciones sobre las
manifestaciones de inconformidad, situacion que refleja una percepcion favorable
respecto a los servicios prestados por la institucidn. No obstante, las quejas continuan
representando la principal fuente de informacién para identificar oportunidades de
mejoramiento.

En el segundo trimestre 146 manifestaciones, principalmente felicitaciones (61%). Sin
embargo, las quejas constituyen un 27%, identificandose como principales causas la
calidad técnica, el trato y la oportunidad. La satisfaccion general fue alta (95%), con
indicadores sobresalientes en trato (100%) y privacidad (99%), pero baja en
comunicacion (71%) e infraestructura (85%), especialmente en Consulta Externa.
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Manifestaciones Manifestaciones
primer trimestre de | Cant |Segundo trimestre | Cant (Variacién %
2026 de 2026

felicitaciones 125 felicitaciones 89 -36 -28,8%

quejas 27 quejas 39 12 44,4%

Sugerencias 4 Sugerencias 8 4 100,0%

Peticiones 3 Peticiones 8 5 166,7%

Reclamos 1 Reclamos 2 1 100,0%

Cuadro No 1 comparativo de manifestaciones por trimestre

El analisis consolidado de las manifestaciones de los usuarios durante el primer semestre
de 2026 evidencia variaciones en la composicion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) entre el primer y el segundo trimestre, las cuales
constituyen un insumo importante para la evaluacion de la percepcion de los usuarios y
la efectividad de las acciones de mejoramiento implementadas por la entidad.

En comparacion con el primer trimestre, las felicitaciones disminuyeron de 125 a 89
registros, lo que representa una variacion del -28,8 %, mientras que las quejas
aumentaron de 27 a 39 casos, equivalente a una variacion del 44,4 %. Asimismo, las
peticiones y sugerencias presentaron incrementos, mientras que los reclamos pasaron
de uno a dos casos.

Sibien, en términos absolutos, el nUmero de manifestaciones no evidencia un incremento
considerable, el comportamiento observado refleja un cambio en la percepcion
expresada por los usuarios entre ambos periodos. La disminucion de las felicitaciones y
el aumento de las quejas constituyen una sefial que debe ser objeto de seguimiento por
parte de la administraciéon, ya que pueden indicar la persistencia o aparicion de
situaciones que afectan la experiencia del usuario y la calidad percibida del servicio.

El analisis de las causas de las inconformidades permite establecer que la calidad técnica
de la atencion continua siendo el principal motivo de las quejas y reclamos en ambos
trimestres, seguida por aspectos relacionados con el trato al usuario y la oportunidad en
la atencion. La permanencia de estas causas evidencia que las acciones implementadas
durante el primer semestre aun no han logrado eliminar los factores que originan las
inconformidades de manera recurrente, por lo que resulta necesario evaluar la eficacia
de los planes de mejoramiento y fortalecer las acciones preventivas y correctivas en los
procesos asistenciales.

No obstante, es importante sefalar que, pese a las variaciones observadas en la
composicion de las PQRSF, el comportamiento general continua siendo favorable, toda
vez que las felicitaciones siguen representando la mayor proporcién de las

Sede Barrios Unidos: Carrera 49 N° 138 Sur 32 (Caldas Antioquia) - Tel: (604) 278 88 66 Work. icontec
Sede Principal: Carrera 48 N° 135 Sur 41 (Caldas Antioquia) - Tel: (604) 444 80 61 "

www.esehospicaldas.gov.co

5C4887-1




E.S.E

Hospital

San Vicente de Padl
Caldas - Antioquia Repliblica de Colombia

5/
GOBERNACION DE ANTIOQUIA

manifestaciones recibidas durante el semestre, y el indicador global de satisfaccion del
usuario se mantuvo en 95 % durante ambos trimestres, lo cual evidencia una percepcién
positiva de los usuarios frente a los servicios prestados por la institucién.
Desde la perspectiva del Sistema de Control Interno, estas variaciones no deben
analizarse unicamente desde el punto de vista cuantitativo, sino como un mecanismo de
alerta temprana para la toma de decisiones. En consecuencia, se recomienda fortalecer
el analisis periddico de las causas que generan las quejas, realizar seguimiento a la
efectividad de las acciones de mejora implementadas por los lideres de proceso,
consolidar indicadores que permitan evaluar la reduccién de las inconformidades
recurrentes y continuar promoviendo estrategias orientadas al fortalecimiento de la
calidad técnica, la comunicacién con el usuario y la oportunidad en la prestacion de los
servicios de salud, en concordancia con el principio de mejora continua.

o 0 orero 0 TOTAL
Q R Q R Q R QUEJAS

Accesibilidad 0 0 0 0 0 0 0 0
S Calidad Técnica | 10 0 4 0 4 1 18 1
- Comunicacion 0 0 0 0 0 0 0 0
: Hoteleria 0 0 1 0 0 0 1 0
L Informacion 0 0 0 0 0 0 0 0
Infraestructura 0 0 0 0 0 0 0 0
Oportunidad 1 0 0 0 0 0 1 0
> Privacidad 0 0 0 0 0 0 0 0
Seguridad 0 0 0 0 0 0 0 0
Trato 0 0 1 0 6 0 7 0

OTA 11 | 6 | 10 27

Cuadro No 2 comportamiento de manifestaciones trimestre | por tipo tomado del reporte de informacién de la entidad
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» Ab o 0 TOTAL, OTA
Q R R Q R QUEJAS R AMO

Accesibilidad 0 0 0 0 0 0 0 0
0 Calidad Técnica | 8 1 10 0 4 0 22 1
e Comunicacién 0 0 0 0 1 0 1 0
Q Hoteleria 0 0 0 0 0 0 0 0
L Informacion 0 0 0 0 0 0 0 0
Infraestructura 0 0 0 0 0 0 0 0
Oportunidad 2 0 0 1 4 0 6 1
- Privacidad 0 (o | o] ofo0]|oO 0 0
Seguridad 0 0 0 0 0 0 0 0
Trato 3 0 7 0 0 0 10 0

OTA 13 17 s IE »  [EN

Cuadro No 3 comportamiento de manifestaciones trimestre | por tipo tomado del reporte de informacion de la entidad
6. Acciones de Mejora

Se observa la implementacion de varias acciones dirigidas a la atencidon oportuna,
capacitacion del personal, socializacion de derechos y deberes, y educacién comunitaria.
No obstante, existen areas criticas que requieren mayor intervencion, particularmente en
comunicacion e infraestructura, para mejorar la experiencia del usuario.

7. Conclusiones

o La gestion de PQRSF cumple con los marcos legales y estandares establecidos,
evidenciando un compromiso institucional con la atencién al usuario.

o La mayoria de los usuarios expresa satisfaccion, pero persisten quejas
asociadas a la calidad técnica y trato que deben ser atendidas.

e La comunicacion entre personal y usuarios y la infraestructura son areas claves
con potencial de mejora.

e Las acciones de mejora actuales son pertinentes, pero deben ser reforzadas y
monitoreadas para garantizar resultados sostenibles.

8. Recomendaciones

v Fortalecer la capacitacion y sensibilizacion del personal en calidad técnica
y trato humano para reducir quejas.

v' Implementar estrategias especificas para mejorar la comunicacion en
Consulta Externa y Urgencias.
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Republica de Colombia

Evitar la rotacion de personal para que exista una mejor adherencia a las
acciones implementadas.

Revisar y optimizar la infraestructura en Consulta Externa para elevar la
satisfaccion.

Promover y facilitar el uso de canales digitales (correo electronico, pagina
web) para ampliar la participacién de los usuarios.

Realizar analisis mensuales detallados para deteccidén temprana de
tendencias y toma de decisiones oportunas.

Comunicar de forma transparente a usuarios y empleados las acciones
desarrolladas para fomentar confianza.

Incorporar mecanismos de seguimiento para evaluar el impacto y eficacia
de las acciones de mejora.

Incentivar el reporte de manifestaciones en categorias sin registros para
asegurar una evaluacion integral.

Responder de manera oportuna todas las peticiones quejas o reclamos
con el fin de evitar acciones legales.

N

Martha Irene Acevedo Agudelo
jefe Oficina Auditoria Interna
E.S.E. Hospital San Vicente de Paul — Caldas
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