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Boletin Informativo — Proceso de Atencion al Usuario

Resumen de PQRSF del cuarto trimestre
Periodo evaluado: 1 OCTUBRE AL 31 DICIEMBRE 2025

PQRSF CUARTO TRIMESTRE 2025
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Resumen de PQRSF — Cuarto Trimestre 2025
Periodo evaluado: 1 de octubre al 31 de diciembre de 2025

En cumplimiento de los lineamientos institucionales y como parte del seguimiento permanente a la
experiencia de los usuarios, se presenta el andlisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones (PQRSF) correspondientes al tercer trimestre de 2025.

Principales sub atributos identificados

e Demora en la asignacién de citas

e Actitud inadecuada

e Trato inadecuado

e Reconocimiento a funcionarios por buen trato
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Caracteristicas de calidad
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M Seguridad Continuidad No corresponde a IPS

Acciones de mejora implementadas

Con el fin de fortalecer la calidad del servicio y garantizar una atencién digna, humana y oportuna, la
ESE Ladera ha implementado las siguientes acciones:

Capacitaciones permanentes al personal en comunicaciéon asertiva y trato humanizado.
Reconocimiento institucional a funcionarios por parte del proceso de Talento Humano.
Divulgacién constante de los derechos y deberes de los usuarios.

Refuerzo del protocolo de bienvenida en el drea de admisiones.

Implementacion del enfoque diferencial y fortalecimiento del Sello de No Discriminacion.
Optimizacidn de los tiempos de espera.

Redistribucién del personal en horas pico.

Mejoras en infraestructura y sefializacidn institucional.

Actualizacion de la sefialética interna.

Adecuacion de salas de espera.

Fortalecimiento de los procesos clinicos.

Revision y actualizacion del protocolo de triage.

Mejora en el registro y diligenciamiento de las historias clinicas.

Implementacion de la ventanilla Unica para la gestidén de tramites.

Compromisos para el préximo periodo
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Continuar con el monitoreo permanente de los indicadores de calidad.

Implementar nuevas estrategias para la atencién prioritaria de los usuarios.
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e Fortalecer los procesos de capacitacién del talento humano en humanizacién y enfoque

diferencial.

Gestion oportuna de PQRSF

100 % de las PQRSF resueltas en menos de 15 dias calendario

Durante el periodo evaluado, se logré dar respuesta al 100 % de las Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones dentro de los tiempos establecidos.

Mas que un indicador, este resultado refleja el compromiso institucional con la salud, la
dignidad y los derechos de la comunidad.

ENCUESTAS DE SATISFACCION CUARTO TRIMESTRE 2025

SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS-CUARTO
TRIMESTRE 2025
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Resultados Encuestas de Satisfaccion

Cuarto Trimestre 2025

En este periodo se aplicaron 1.709 encuestas de satisfaccion en los diferentes servicios

de salud, de las cuales:

o 1.669 correspondieron a usuarios satisfechos

e 40 a usuarios insatisfechos

Esto representa una tasa de satisfacciéon del 98 % y una insatisfaccion del 2 %,

evidenciando el impacto positivo de las acciones de mejora implementadas.

% Satisfaccion por Criterios evaluados

100%
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IPS CON MAYOR SATISFACCION

IPS PRIMERO DE MAYO 100%

IPS TERRON
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Recomendarian el Servicio

La ESE Ladera reafirma su compromiso con la prestacion de servicios de salud

seguros, humanizados y oportunos. Continuaremos fortaleciendo nuestros procesos

para que cada experiencia del usuario esté marcada por la confianza, la eficiencia y el
respeto.

iGracias por confiar en nosotros!
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