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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES VIGENCIA ENERO A DICIEMBRE DEL ANO 2025

Acorde a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, por lo cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion vy la efectividad del control de la Gestion Publica y conforme lo indicado en
el art. 76 ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En
toda entidad

publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina del SIAU debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe sobre el
particular.

Para dar cumplimiento a lo anterior, el Proceso de Atencion al Usuario toma como
fuente de informacion los siguientes insumos:

v Consolidado de manifestaciones de los usuarios del 1 de enero al 31 de
diciembre de 2025

v Procedimientos del proceso de Recepcién de requerimientos

v Informacidn aplicativo gestion de requerimientos.
A continuacion, se detalla la estructura del informe:

I.  Fundamento normativo.

Il. Terminologia basica

ll. Sistemas de atencidn al usuario

IV. Gestidon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y felicitaciones. Quejas
por caracteristica de calidad

V. Gestién de PQRS con respuesta Oportuna Medio de recepcion

VI. Requerimientos por Unidad de Servicio y/o apoyo

VII. Ruta de accion para dar respuesta a las PQRSF
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[.FUNDAMENTO NORMATIVO

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

v' Ley 1474 de 2011 articulo 76. La cual dicta en toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

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

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

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

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 Pagina 4 de 12 Salud,
a las Entidades Territoriales y a las personas juridicas interesadas en operar el
aseguramiento en salud y administrar los recursos destinados a garantizar los
derechos de la poblacién afiliada en el marco del Sistema General de Seguridad
Social en Salud.

IL,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 informacion o requerimiento de copia de documentos, entre otros.

©

*  CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

icontec
fx www.saludladera.gov.co

I1SO 9001

co-sc 7215-1




Y Sede Administrativa Calle 5C # 39 — 51
Barrio Tequendama / PBX: 608 0124
Nit. 805.027.289-9

Red de Salud
de Ladera ‘ESE

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.

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

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

Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que 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.

Reclamo de riesgo vital: Reclamo que 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 atencidén inmediata presenta alta
probabilidad de pérdida de miembro u 6rgano; o que refiere presentar un dolor extremo
de acuerdo con el sistema de clasificacion usado; o manifiesta una condiciéon en salud
que de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un rapido
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deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.
Inconformidad con la asistencia o tratamiento recibidos:

Discrepancias con el diagndstico emitido y el tratamiento propuesto, malos resultados
terapéuticos o error/ negligencia del profesional que realizé la atencion, asi como
cuando considera que se le han dado escasas o nulas explicaciones sobre su
padecimiento.

Demora en la atencion:
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Reclamaciones presentadas por la demora en la prestacién del servicio, tanto en
consulta, programas, facturacion.

Trato inadecuado

Quejas con respecto a la cortesia, malos modos, gestos o palabras ofensivas. Actitudes
que reflejan o revelan poco respeto con el usuario.

Demora en la Asignacion de Citas

Problemas de acceso telefénico, errores de fecha u hora, atencion preferente a
pacientes sin cita que reclaman atencidén urgente, suspension de una cita sin previo
aviso al usuario, demora en la asignacién de citas.

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

La infraestructura y los servicios de salud deben ser accesibles a todas las personas
sin discriminacion. Esto incluye:

1) Accesibilidad fisica. Las IPS deben estar ubicadas cerca de todas las
comunidades, atencion humanizada con enfoque diferencial.

2) Accesibilidad econdmica. Todas las personas deben tener acceso al nivel mas
alto posible de servicios de salud independientemente de sus ingresos.

3) Las personas también deben tener acceso a informacion pertinente sobre los
problemas de la salud, historia clinica, entre otros.

Recursos humanos

Quejas por falta de personal, por trato del personal, por felicitaciones a funcionarios.
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Tramites de documentacion

Problemas con la emision de formulas prescritas por médicos, negativas del facultativo
a facilitar anexos de interconsulta, problemas con la solicitud de determinados
certificados médicos. Tramites relacionados con reclamacién de medicamentos,
Formulas, anexos o documentos de remision mal diligenciados.

Cobro inadecuado Insatisfaccion por copagos en el momento de facturar un servicio
o procedimiento.
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Entorno Quejas o reclamos referentes a la confortabilidad del centro, conservacion de
instalaciones, higiene, entre otros

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.

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

Satisfaccién del Usuario: Nivel del estado de animo del Usuario-Paciente y su familia
al comparar la atencidn en salud con sus expectativas.

. TERMINOS
MODALIDAD DERECHOS DE PETICION PARA

RESOLVER
LEY 1755 de

2015
Circular Externa No. 2023151000000010-5 / LEY 1755 de 2015

Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
Peticion: intervencidn de la entidad para la resolucidn de una situacion, la prestacidn de un senvicio, la 15 dias
informacidn o reguerimiento de copia de documentos, entre otros.

Manifestacidn de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un
funcionario de |a entidad.

Solicitud a través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud dan
Reclamo: a conocer su insatisfaccidn con la prestacidn del senvicio de salud por parte de un actor del 15 dias
Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud

Es una recomendacion o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento de las

Queja: 15 dias

Sugerencia: B - - . 15 dias
9 funciones, servicios, metas y objetivos de la entidad.
T Es la manifestacidn positiva de un ciudadano acerca de los senvicios gue le brinda la entidad. B
Felicitaciones: 15 dias
Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccidn con 72 horas

la prestacidn del senvicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida, la

Reclamo de riesgo simple: . : . - . . )
9 P integridad del usuario, afectacidn a poblacidn vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Reclamo que involucra algln riesgo para la integridad de las personas o que afecte a
Reclamo de riesgo priorizado: poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en 48 horas
Salud o el Sector Salud.

Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de |z persona;
puede tratarse de un usuario cuya condicidn clinica representa un riesgo vital, o gque en caso
de no recibir atencidn inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u drgano; o
Reclamo de riesgo vital: que refiere presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacidn usado; o 24 horas
manifiesta una condicidn en salud gue de no recibir el semvicio requerido en el corto plazo,
podria presentar un rapido deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona e incluso
ocasionar la muerte.

lll. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

La Red de Salud de Ladera dispone de los siguientes canales para recibir las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones por parte de los
usuarios.
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CANALES DE INGRESO PQRSF MODO DE CONTACTO

Oficinas de Atencion al Usuario: Ubicadas en las 7 IPS Cabeceras
adscritas (Siloe,Cafiaveralejo, Terron Colorado, Montebello, Melendez,
Primero de Mayo, Buitrera)

Ventanilla Unica (Sede Administrativa Calle 5C # 39-51 Tequendama)
Horario: lunes a jueves, de 7:00 a.m. a 5:00 p.m Viernes 7:00am a
4:00pm

PRESENCIAL:

PQRSF Correro Institucional: pgrsd@saludladera.gov.co

CORREO ELECTRONICO: Ventanilla Unica: www.ventanillaunica@saludladera.gov.co

Ubicados en las 37 IPS de la Red de Salud de Ladera E.S.E : El
BUZONES DE SUGERENCIAS: usuario diligencia el formato y lo deposita en el buzén de sugerencia
ubicado en cada servicio.

Formulario Web disponible en: www.saludladera.gov.co

PAGINA WEB: Ubicando el icono *Atencién y Servicios a la ciudadania y dar clic en
el punto 2.4.3.3 PQRSF ( Registrar / Consultar )

REDES SOCIALES: Facebook -Instagram- Cuenta X (Mensajes Directos)
Linea Gratuita: 602 608 0124 / 602 893 7701

TELEFONICO: Horario: lunes a jueves, de 7:00 a.m. a 5:00 p.m Viernes 7:00am a
4:00pm

Fuente Red de Salud Ladera

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

El presente informe se elabora tomando como referencia lo establecido en el
documento PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE MANIFESTACIONES (PQRSF-D)
EDU-SAU-poe-001, en el cual se definen las caracteristicas de calidad y los
subatributos asociados a las causas o motivos de las PQRSF gestionadas por la
entidad.

1

VIGILADOSUperSCﬂUd(

En concordancia con dicho procedimiento, el analisis que se presenta a continuacion
se fundamenta en estas definiciones, con el propdsito de asegurar la correcta
clasificacion, evaluacion y seguimiento de las manifestaciones recibidas, garantizando
asi la coherencia con los lineamientos institucionales y el cumplimiento de los criterios

de calidad establecidos.
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r atributos de calidad en la atencidn en salud:

ATRIBUTO DE
CALIDAD

SUBATRIBUTOS [categorias de clasificacion de manifestaciones)

Accesibilidad

# Disponibilidad de citas y horarios

# Accesibilidad geografica (ubicacidn del servicio)

» Accesibilidad fisica (rampas, sefializacidn, ascensores)
# Fallas de la pagina web, canales virtuales

* Fallas por agendamiento del programa

» Dificultad con los canales de agendamiento

* Tramite de documentacion (tramites, autorizaciones)
* Recursos humanos (Disponibilidad de personal asistencial)
* Demora en la entrega medicamentos e insumos

* Capacidad instalada (infraestructura, equipos)

* Orientacidn y sefalizacidn dentro de la institucidn

* Mal direccionamiento

Oportunidad

* Demora en la asignacion de citas

* Demora en la atencién

* Demora en respuesta a solicitudes o tramites

* Cancelacidn o reprogramacion de citas

* Atencidn en urgencias sin demoras injustificadas

s Oportunidad en la entrega de resultados o medicamentos

Seguridad

s Entorno (riesgos fisicos, condiciones de infraestructura)

s Seguridad del paciente (Protocolos de atencidn y prevencion de eventos
adversos- Higiene y control de infecciones)

» |dentificacion correcta del paciente

* Manejo adecuado de residuos hospitalarios

Pertinencia

* Inconformidad con la asistencia o tratamiento recibido (cuando se refiere a
decisiones clinicas no adecuada)

Continuidad

* Recursos humanos (cuando hay rotacion frecuente que afecte el
seguimiento del caso)
* Tramite de documentacion (si afectan la contuidad del proceso-entrega

oportuna de HC )

Humanizacion

» Actitud inadecuada (falta de empatia- Escucha activa y comunicacion clara)
» Trato inadecuado (acciones que causan dafio o perjuicio, de humillacion,
discriminacion - Respeto por la diversidad cultural y de género)

® Cobro inadecuado

* Inconformidad por la atencién en general

* Reconocimiento a funcionarios por buen trato

» Satisfaccion global por el servicio

s Respeto por la privacidad y confidencialidad

MNo corresponde a IPS

* Temas administrativos externos (EPS)

* Casos relacionados con otras entidades del sistema de salud
» Solicitudes o quejas sin informacion suficiente

* Manifestaciones fuera del alcance de la IPS

f X www.saludladera.gov.co

I1SO 9001

co-sc 7215-1

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM




VIGILADO Supersolud (f

i t
f X www.saludladera.gov.co i

° Sede Administrativa Calle 5C # 39 - 51
Barrio Tequendama / PBX: 608 0124
Nit. 805.027.289-9

Red de Salud
de Ladera ‘ESE

CLASIFICACION DE LAS PQRSF POR TIPO DE REQUERIMIENTO:

Las PQRSF se clasificaron en las siguientes categorias:

TIPO DE REQUERIMIENTOS ANUAL 2025

Felicitaciones;
146; 12%

Queja; 191; 16%

Peticion; 641;
52%

Fuente: Plataforma La suite-Red de Salud Ladera

Durante el afo 2025 se recepcionaron 1.232 PQRSF, evidenciando una participacion
activa de los usuarios en los canales de atencidén. El tipo de requerimiento con mayor
volumen fue Peticiones, con 641 registros, lo que representa el 52 % del total, reflejando
una alta demanda de informacion, tramites o solicitudes de servicio.

En segundo lugar, se ubicaron los Reclamos con 227 casos (18 %), seguidos por las
Quejas, que alcanzaron 191 registros (15 %), lo cual permite identificar oportunidades
de mejora en la prestacion del servicio y en los procesos internos.

Las Felicitaciones sumaron 146 casos (12 %), lo que evidencia reconocimiento por
parte de los usuarios hacia la gestion y atencion brindada. Finalmente, las Sugerencias
representaron 27 registros (2 %), aportando insumos valiosos para el fortalecimiento
continuo de la entidad.

En general, el analisis de las PQRSF permite identificar tendencias, fortalecer la toma
de decisiones y reafirmar el compromiso institucional con la mejora continua y la
satisfaccién del usuario.
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Cada caso fue gestionado por los jefes de proceso correspondientes y, una vez
resuelto, se notificé al area de Atencion al Usuario. Adicionalmente, se implementaron
planes de mejora para prevenir la recurrencia de situaciones similares y fortalecer la
eficiencia de los procesos.

CANTIDAD POR UNIDAD DE SERVICIO Y TIPO DE REQUERIMIENTO

SERVICIOS ~! | Felicitaciones Peticion | Queja | Reclamo | Sugerencia [ Total general
Consulta Médica General 18 195 28 23 4 268
Medicina Interna 88 4 2 94
Ginecologia 44 6 9 59
Call center 18 9 31 1 59
Agendamiento web 39 2 16 57
Caja 6 5 18 28 57
Laboratorio Clinico 16 11 15 11 4 57
Psicologia 1 47 5 2 55
Odontologia 3 23 14 10 2 52
Medicina Familiar 5 42 2 49
Partos 34 7 3 44
Adultes y vejez 8 4 15 8 1 36
Urgencias hospital Siloé 6 2 5 20 1 34
Atencion al usuario 22 4 2 2 2 32
Apoyo diagnostico 5 13 3 2 1 24
Terapia fisica 23 1 24
Fisioterapia 4 14 2 20
Planificaciéon 2 3 3 9 1 18
Crecimiento y desarrollo 1 8 7 16
Vacunacion 2 3 3 4 12
Pediatria 8 2 1 11
Urgencias hospital Cafiaveralejo 1 8 2 11
Programa Adulto: Hipertensién / Diabetes 1 3 3 2 9
Nutricion y dietética 9 9
Facturacion 1 4 3 1 9
Dispensacion de medicamentos 1 4 3 8
Citologia 2 1 4 1 8
Otro 2 2 3 1 8
Hospitalizacion 2 3 2 7
Urgencias terrén colorado 4 3 7
Medicina alternativa 6 6
Electro cardiograma 1 2 3 6
Terapia Ocupacional 4 2 6
Entrega de resultados de Laboratorio y RX 2 1 1 1 5
Rayos X 3 1 1 5
Historia clinica 5 5
Guarda 1 3 1 5
Infraestructura 2 1 2 5
Elementos del servicio 1 2 2 5
Programa Joven 3 1 1 5
Oftalmologia 4 4
Trabajo Social 4 4
Materno perinatal 1 2 1 4
Dermatologia 3 3
Salud familiar y comunitaria 1 2 3
Enfermedades crénicas no trasmisibles 1 1 2
Servicios amigables 1 1
B 1 1
Cirugia 1 1
Certificado de nacido vivo 1 1
Mamografia 1 1
Total general 146 641 191 227 27 1232

Fuente: Plataforma La suite-Red de Salud Ladera

©

i 1.
f X www.saludladera.gov.co RN

I1SO 9001

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

co-sc 7215-1



V|G|LADoSupersc1Iud ¥

Y Sede Administrativa Calle 5C # 39 — 51
Barrio Tequendama / PBX: 608 0124
Nit. 805.027.289-9

Red de Salud
de Ladera ‘ESE

Servicios con mayor numero de solicitudes por tipo de requerimiento

e Peticiones (641 en total): El servicio con mayor volumen de peticiones fue
Consulta Médica General, con 195 solicitudes, concentrando la mayor demanda
de informacion y tramites. Le siguen Medicina Interna (88), Psicologia (47),
Ginecologia (44) y Medicina Familiar (42).

¢ Quejas (191 en total): Las quejas se concentraron principalmente en Consulta
Médica General (28), Laboratorio Clinico (15), Adultes y vejez (15) y Odontologia
(14), lo que sefnala areas criticas en la experiencia del usuario.

¢ Reclamos (227 en total): EI mayor numero de reclamos se presentd en Caja
(28), seguido por Call Center (31), Consulta Médica General (23) y Urgencias
Hospital Siloé (20), asociados principalmente a procesos administrativos y
tiempos de atencion.

¢ Felicitaciones (146 en total): El servicio mas reconocido por los usuarios fue
Partos, con 34 felicitaciones, seguido de Atencion al Usuario (22), Consulta
Médica General (18) y Laboratorio Clinico (16), evidenciando buenas practicas
en la atencion.

e Sugerencias (27 en total): Las sugerencias fueron menos frecuentes y se
concentraron principalmente en Consulta Médica General (4), Laboratorio
Clinico (4) y Programa Adulto: Hipertension/Diabetes (2).

Servicios con menor numero de solicitudes

Se identificaron varios servicios con baja participaciéon en PQRSF, registrando 1 o 2
casos en el afo, entre ellos:

Servicios amigables, TB, Cirugia, Certificado de nacido vivo, Mamografia, asi como
Enfermedades crénicas no transmisibles, o que puede indicar menor demanda del
servicio, adecuada satisfaccion del usuario o subregistro en los canales de atencion.

El analisis evidencia que los servicios asistenciales de alta demanda, como Consulta
Médica General y los procesos administrativos (Caja y Call Center), concentran el
mayor volumen de PQRSF, especialmente peticiones y reclamos. A su vez, los altos
niveles de felicitaciones en servicios como Partos y Atencion al Usuario reflejan
fortalezas en la calidad de la atencion brindada

©

icontec
fx www.saludladera.gov.co

I1SO 9001

*  CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

co-sc 7215-1



{a

VIGILADO Supersalud /

Red de Salud
de Ladera ‘ESE

Sede Administrativa Calle 5C # 39 — 51
Barrio Tequendama / PBX: 608 0124
Nit. 805.027.289-9

COMPORTAMIENTO DE PQRSF -ENERO A DICIEMBRE 2025
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Fuente: Plataforma La suite-Red de Salud Ladera

En la imagen anterior se evidencia que las peticiones fueron el tipo de requerimiento
predominante a lo largo del afo, presentando picos significativos en los meses de
febrero, abril, mayo y agosto, siendo mayo el mes con mayor numero de solicitudes.
Este comportamiento refleja una alta demanda de informacién, tramites y solicitudes
por parte de los usuarios.

Los Reclamos y Quejas mostraron un comportamiento moderado, con incrementos
puntuales en meses como abril, julio, septiembre y noviembre, lo que puede
asociarse a situaciones operativas especificas o aumento en la demanda de los
servicios durante dichos periodos.

Las Felicitaciones se mantuvieron relativamente estables durante el afo,
destacandose aumentos en mayo, agosto y diciembre, lo que evidencia
reconocimiento por parte de los usuarios hacia la atencion recibida. Por su parte, las
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Sugerencias fueron el tipo de requerimiento menos frecuente, presentandose de forma
esporadica y en bajos volumenes.

En general, el comportamiento de las PQRSF evidencia una mayor concentracion de
solicitudes en el primer semestre del afio y una tendencia a la disminucion hacia los
ultimos meses, lo que permite identificar oportunidades de mejora en la gestion, asi
como fortalecer las acciones preventivas y de mejora continua.

CANTIDAD POR IPS Y TIPO DE REQUERIMIENTO

IPS ~!|Felicitaciones Peticion |Queja |Reclamo |Sugerencia [Total general
Hospital Cafiaveralejo 24 152 53 57 7 293
I.P.S. Hospital de Siloé 53 103 37 79 7 279
I.P.S. Meléndez 5 94 19 20 3 141
I.P.S. Terrén Colorado 13 40 36 19 108
I.P.S. Primero de Mayo 14 70 8 12 1 105
I.P.S. Lourdes 3 40 3 8 2 56
I.P.S. Alto Napoles 3 17 5 4 29
I.P.S. Montebello 19 3 22
I.P.S. Brisas de Mayo 2 9 2 3 16
I.P.S. Bellavista 1 8 4 2 15
I.P.S. San Pascual 6 6 1 1 14
I.P.S. Napoles 1 10 2 13
I.P.S. Alto Polvorines 1 7 2 2 12
I.P.S. La Paz 6 4 1 11
I.P.S. Cascajal 1 7 2 1 11
I.P.S. La Buitrera 5 3 2 1 11
I.P.S. La Sirena 11 11
I.P.S. La Estrella 4 5 1 10
I.P.S. Pance 4 1 2 3 10
I.P.S. Belén 5 1 1 2 9
I.P.S. Polvorines 8 1 9
I.P.S. Vista Hermosa 3 3 2 8
I.P.S. Hormiguero 1 4 3 8
I.P.S. La Sultana 2 3 1 1 7
I.P.S. Villa Carmelo 1 1 4 6
I.P.S. Felidia 3 2 1 6
I.P.S. Golondrinas 3 3
I.P.S. Saladito 1 1 2
I.P.S. La Voragine 1 1 2
I.P.S. Pichindé 2 2
I.P.S. La Leonera 1 1
I.P.S. Alto Aguacatal 1 1
I.P.S. Los Andes 1 1
Total general 146 641 191 227 27 1232

Fuente: Plataforma La suite-Red de Salud Ladera
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De acuerdo con la informacién registrada, el Hospital Cahaveralejo presenta el mayor
numero de quejas (53) y reclamos (57), concentrando el volumen mas alto de
manifestaciones en comparacion con las demas IPS. Ademas, es la IPS con el mayor
total general de solicitudes (293), lo que indica una alta demanda de usuarios.

Cuenta de IPS

160
140 Tipo de Requerimiento  ~
120 m Felicitaciones
100 m Peticion
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40 m Sugerencia
20
0
Hospital Cafiaveralejo
s .Y

Aunque la I.P.S. Hospital de Siloé registra un numero ligeramente menor de quejas
(30), presenta un alto numero de reclamos (65), lo cual también amerita seguimiento y
revision de sus procesos internos.

Cuenta de IPS
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La I.P.S. Meléndez, aunque presenta un menor volumen total de manifestaciones,
reporta 19 quejas y 20 reclamos, cifras que requieren seguimiento preventivo para
evitar su incremento y fortalecer la calidad y continuidad en la atencién.

Cuenta de IPS
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V. GESTION DE PQRS CON RESPUESTA OPORTUNA
TABULACION DEL INDICADOR
METADE OPORTUNIDAD EVALUACION
PERIODO CUMPLIMIENTO TOTAL PQRSF QUEJAS DE RESPUESTA | RESULTADO DEL
EN DIAS RESULTADO
ANO 2025 100% 1232 191 10 100% CUMPLIO

Numero de quejas cerradas antes de 15 dias
Numero de quejas recepcionadas

100%
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MEDIO DE RECEPCION

CANAL DE INGRESO DE
MANIFESTACIONES

CORREO BUZON PAGINA WEB PRESENCIAL TELEFONICA
ELECTRONICO

Fuente: Plataforma Siges -Red de Salud Ladera

Del total de 1,232 ingresos, el Correo Electrénico se posiciona como el principal canal,
concentrando 566 registros, lo que evidencia su alta efectividad y preferencia por parte

de los usuarios. En segundo lugar, el Buzon registra 395 ingresos, manteniendo una
participacion significativa.

La Pagina Web (136) y la atencién Presencial (133) presentan volumenes similares, lo
que indica un uso equilibrado de estos canales. Finalmente, el canal Telefonico muestra

una participacion minima con solo 2 ingresos, reflejando una baja utilizacién frente a
los demas medios.

VI. REQUERIMIENTOS POR UNIDAD DE SERVICIO Y/O APOYO
CANTIDAD POR UNIDAD DE SERVICIO Y TIPO DE REQUERIMIENTO
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Fuente: Plataforma La suite-Red de Salud Ladera
Servicios con mayor numero de solicitudes por tipo de requerimiento

e Peticiones (641 en total): El servicio con mayor volumen de peticiones fue
Consulta Médica General, con 195 solicitudes, concentrando la mayor demanda
de informacion y tramites. Le siguen Medicina Interna (88), Psicologia (47),
Ginecologia (44) y Medicina Familiar (42).

¢ Quejas (191 en total): Las quejas se concentraron principalmente en Consulta
Médica General (28), Laboratorio Clinico (15), Adultes y vejez (15) y Odontologia
(14), lo que sefnala areas criticas en la experiencia del usuario.

e Reclamos (227 en total): El mayor numero de reclamos se presentoé en Caja
(28), seguido por Call Center (31), Consulta Médica General (23) y Urgencias
Hospital Siloé (20), asociados principalmente a procesos administrativos y
tiempos de atencion.

¢ Felicitaciones (146 en total): El servicio mas reconocido por los usuarios fue
Partos, con 34 felicitaciones, seguido de Atencion al Usuario (22), Consulta
Médica General (18) y Laboratorio Clinico (16), evidenciando buenas practicas
en la atencion.

e Sugerencias (27 en total): Las sugerencias fueron menos frecuentes y se
concentraron principalmente en Consulta Médica General (4), Laboratorio
Clinico (4) y Programa Adulto: Hipertension/Diabetes (2).

fx www.saludladera.gov.co

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

I1SO 9001

co-sc 7215-1



1

wGu;xDOSupersqud(

Y Sede Administrativa Calle 5C # 39 - 51
Barrio Tequendama / PBX: 608 0124
Nit. 805.027.289-9

Red de Salud
de Ladera ‘ESE

Servicios con menor nimero de solicitudes

Se identificaron varios servicios con baja participaciéon en PQRSF, registrando 1 o 2
casos en el aio, entre ellos:

Servicios amigables, TB, Cirugia, Certificado de nacido vivo, Mamografia, asi como
Enfermedades cronicas no transmisibles, lo que puede indicar menor demanda del
servicio, adecuada satisfaccion del usuario o subregistro en los canales de atencion.

El analisis evidencia que los servicios asistenciales de alta demanda, como Consulta
Médica General y los procesos administrativos (Caja y Call Center), concentran el
mayor volumen de PQRSF, especialmente peticiones y reclamos. A su vez, los altos
niveles de felicitaciones en servicios como Partos y Atencién al Usuario reflejan
fortalezas en la calidad de la atencion brindada.

CARACTERISTICAS DE CALIDAD
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Recuento de Caracteristicas de Calidad

CARACTERISTICAS DE CALIDAD -ANO 2025

63 27 14 6

OPORTUNIDAD HUMANIZACION ACCESIBILIDAD ~ PERTINENCIA SEGURIDAD CONTINUIDAD NO
CORRESPONDEA
IPS

Caracteristicas de Calidad ~

Fuente: Plataforma La suite-Red de Salud Ladera

Dentro de las causales de las PQRSF, la caracteristica de calidad mas mencionada es
Oportunidad, con 703 registros, principalmente asociada a peticiones (583) y reclamos
(89), lo que sugiere demoras en la asignacion o prestacion de servicios y necesidad de
fortalecer la gestidn de tiempos de respuesta.

En cuanto la Humanizacion de la atencion con 307 casos, se destaca que es la Unica
categoria que concentra un numero significativo de felicitaciones (146), lo cual indica
reconocimiento al buen trato del personal; sin embargo, también presenta un numero
relevante de quejas (102) y reclamos (52), evidenciando oportunidades de mejora en la
atencion centrada en el usuario y el respeto por sus derechos.

La Accesibilidad registra 112 PQRSF, asociadas principalmente a quejas y reclamos,
lo que esta relacionado con barreras administrativas, dificultades de ingreso o
acompanamiento durante la atencion.

Las caracteristicas de Pertinencia, Seguridad y Continuidad presentan menor
volumen de casos, aunque las quejas y reclamos alli registrados requieren seguimiento,
dado su impacto directo en la calidad y seguridad del servicio.
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Finalmente, se identifican 6 casos que no corresponden a la IPS, lo que resalta la
importancia de fortalecer la orientacién al usuario sobre los canales y competencias
institucionales.

CARACTERISTICAS DE CALIDAD ~!|Felicitaciones Peticion |Queja |Reclamo [Sugerencia |Total general
—-Oportunidad 583 | 29 89 2 703
Cancelacién o reprogramacioén de citas 2 8 9 19
Demora en la asignacién de citas 578 11 49 1 639
Demora en la atencion 2 9 29 1 41
Dewvolucién de pacientes 1 1
Oportunidad en la entrega de resultados o medicamentos 1 1 1 3
- Humanizacion 146 2 102| 52 5 307
Actitud Inadecuada 48 29 3 80
Cancelaciéon o reprogramacion de citas 1 1
Cobro inadecuado 2 2
Inconformidad con la Atencién en general 2 9 15 2 28
Reconocimiento a funcionarios por buen trato 146 146
Trato Inadecuado 45 5 50
—I/Accesibilidad 32 23 44 13 112
Accesibilidad fisica (rampas, sefializacion, ascensores) 1 1
Accesibilidad geogréafica 1 1 2
Capacidad instalada 1 2 3
Demora en la entrega de medicamentos 1 4 7 1 13
Demora en respuesta a solicitudes o tramites 1 1 2
Dificultad con los canales de agendamiento 1 9 10
Disponibilidad de citas y horarios 2 2 4
Fallas de la pagina web, canales virtuales 6 1 5 12
Fallas por agendamiento del programa 7 4 11
Mal direccionamiento 1 2 5 4 12
Orientacién y sefializacién dentro de la institucion 1 1 1 3
Recursos Humanos 1 4 2 3 10
Tramites de documentacion 20 1 7 1 29
—Pertinencia 4 27 32 63
Inconformidad con la asistencia y/o tratamiento recibido 4 27 32 63
—ISeguridad 8 6 7 6 27
Entorno 8 1 4 2 15
seguridad del paciente 5 3 4 12
— Continuidad 9 1 3 1 14
Recursos Humanos 4 1 5
Tramites de documentacion 5 3 1 9
—-INo corresponde a IPS 3 3 6
Registro por tercero no autorizado 1 1
Solicitud de jornada extramural 1 1
Solicitudes o guejas sin informacioén suficiente 2 2 4
Total general 146 641 | 191 227 27 1232

Fuente: Plataforma La suite-Red de Salud Ladera
VI. RUTA DE ACCION PARA DAR RESPUESTA A LAS PQRSF

Durante el afio 2025, se identificaron dos manifestaciones recurrentes entre los
usuarios de la Red de Salud Ladera: el trato inadecuado por parte del personal y las
demoras en la asignacion de citas. Con el fin de abordar estas problematicas, se
llevaron a cabo diversas acciones correctivas y preventivas, en conjunto con las areas
correspondientes, a fin de garantizar una mejora continua en la calidad del servicio
ofrecido.
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1. Acciones frente a quejas y reclamos por actitud y trato inadecuado

Para abordar las quejas relacionadas con el trato inadecuado, se implementaron las
siguientes acciones:

> Investigacion de casos y socializacion de resultados: Tras la recepcion de
las manifestaciones, el jefe de proceso es notificado y con el area de talento
humano, Agesoc y humanizacion se inicia el procedimiento de indagacion. Se
cita al funcionario implicado para llevar a cabo una reuniéon en la cual se
documenta el caso mediante un acta, que queda registrada. Asimismo, se
socializan con los usuarios todas las acciones tomadas y los compromisos
asumidos para evitar futuros inconvenientes.

> Capacitacion, encuestas, campanas de humanizacion: De acuerdo con el
cronograma institucional de humanizacion, se desarrollan de manera
permanente actividades de capacitacion, aplicacion de encuestas y campafas
orientadas a fortalecer las practicas de atencion humanizada, dirigidas a todos
los funcionarios de la E.S.E. Estas acciones incluyen el analisis del impacto de
cada encuentro, con el fin de reforzar la importancia del trato digno, promover
una atencion centrada en el usuario y consolidar un ambiente de respeto,
empatia y calidez en la prestacion de los servicios de salud.

> Socializaciones derechos y deberes de los usuarios: por medio de rondas a
las IPS, el area de Atencion al Usuario realizé jornadas de socializacion dirigidas
al personal, enfocadas en los derechos y deberes de los usuarios, con el
propoésito de asegurar que los funcionarios estén debidamente informados,
sensibilizados y comprometidos con el respeto y la garantia de los derechos de
los pacientes. De igual manera, se desarrolla de forma permanente educacion
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dirigida a los usuarios, orientada a fortalecer la comprension de sus derechos y
deberes como pacientes, complementada con la aplicacion de encuestas tanto
a funcionarios como a usuarios para evaluar el nivel de conocimiento y
percepcion sobre la atencion recibida. Fomento de las felicitaciones a usuarios,
y aclaracién de los canales dispones para ingresar sus manifestaciones,
buzones de sugerencia, correo electronico, pagina web

2. Acciones frente a reclamos por demora en la asignacion de citas

Para resolver los reclamos relacionados con la demora en la asignacion de citas, se
implementaron las siguientes medidas:
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> Monitoreo permanente de la demanda, permitiendo ajustes oportunos en la
programacion.

> Reasignacion de citas canceladas o no asistidas, optimizando el uso de
cupos disponibles.

> Comunicacion directa y oportuna con los usuarios, informando el estado de su
solicitud y tiempos estimados de respuesta.

> Actualizacion Mejoramiento en el manejo de llamadas, mediante lineamientos
claros para la atencion, orientacion adecuada y derivacion oportuna de los
usuarios.

> de los protocolos de atencién para la ruta de personas LGBTI, garantizando un
trato digno, inclusivo y diferencial.

> Capacitacion al personal de agendamiento y atencién al usuario: Se
brindaron capacitaciones continuas al personal encargado de agendar citas,
facturacion y atenciéon al usuario. Durante estas sesiones, se enfatizd la
importancia de la articulacion de los canales de agendamiento, con especial
atencion a la educacion de la poblacion segun su rango de edad, promoviendo
el uso de canales virtuales. Ademas, se subray®d la priorizacion de la atencién a
personas adultas mayores, con discapacidad y gestantes para la asignacién de
citas presenciales.

> Aumento de recursos tecnolégicos y el talento humano: En el area de
agendamiento, lo que permitié una mejor gestiéon de las citas y una reduccion
significativa en los tiempos de espera.

> Supervision de los tiempos de respuesta: Se implementé un sistema de
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supervision de los tiempos de respuesta a las solicitudes, o que permitid
asegurar que se cumplieran las metas de atencidén al usuario, mejorando la
eficiencia del equipo.

Monitoreo de tiempos de atenciéon en el Call Center: Se establecié un
monitoreo constante de los tiempos de atencion en el Call Center, asegurando
que se cumplieran los tiempos de respuesta establecidos, lo que contribuyé a
una experiencia mas satisfactoria para los usuarios.
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> Piezas comunicativas sobre los canales de agendamiento: Se disefaron y
distribuyeron piezas comunicativas informando a los usuarios sobre los
diferentes canales de agendamiento disponibles, garantizando su acceso a
informacion clara y actualizada.

> Fortalecimiento de canales alternos (Codigo QR linea telefénica, correo
institucional y plataforma virtual) para la solicitud y seguimiento de citas.

Estas acciones han sido clave para resolver las quejas y reclamos mas recurrentes en
la Red de Salud Ladera durante el 2025, con un enfoque integral que involucra tanto
la formacion continua del personal como el uso de nuevas herramientas tecnolégicas
para optimizar los procesos de atencion.

VI.LRECOMENDACIONES

Se recomienda fortalecer y mantener las estrategias orientadas a mejorar la
oportunidad en la asignacion y atencion de citas, dado que la mayor concentracion de
manifestaciones corresponde a demoras en estos procesos. Es prioritario optimizar y
ampliar los canales de asignacion de citas, especialmente para los servicios y tipos de
usuarios con mayor demanda, asi como realizar seguimiento permanente a los tiempos
de respuesta.

Adicionalmente, se sugiere continuar y reforzar las capacitaciones en humanizacion,
trato digno y comunicacidon asertiva, dirigidas a todo el personal asistencial y
administrativo. Frente a las quejas reiteradas por actitudes inadecuadas, se recomienda
aplicar acciones correctivas y disciplinarias, cuando haya lugar, involucrando a
facturadores, médicos, auxiliares administrativos y de enfermeria, con el fin de mejorar
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la experiencia del usuario y reducir la recurrencia de reclamos.

Realizado por:

< Jenm = Qu&:ra..

Atencién al usuario.
Subgerencia cientifica y administrativa

Cali - Colombia
www.saludladera.gov.co

Red de Salud
de Ladera -ES.E.
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