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INFO ME DE PETICIONE , QUEJA ,  EC AMO ,  UGE ENCIA , 

FE ICITACIONE  VIGENCIA ENE O A DICIEMB E DE  AÑO 2025 

Acor   a lo  stabl ci o  n la L y 1474    2011, por lo cual s   ictan normas ori nta as 

a fortal c r los m canismos    pr v nción, inv stigación y sanción    actos    

corrupción y la  f ctivi a    l control    la G stión Pública y conform  lo in ica o  n 

 l art  76 ARTÍCULO 76  OFICINA D  QU JA ,  UG R NCIA  Y R CLAMO    n 

to a  nti a  

pública,   b rá  xistir por lo m nos una   p n  ncia  ncarga a    r cibir, tramitar y 

r solv r las qu jas, sug r ncias y r clamos qu  los ciu a anos formul n, y qu  s  

r lacion n con  l cumplimi nto    la misión    la  nti a   

La oficina   l  IAU   b rá vigilar qu  la at nción s  pr st     acu r o con las normas 

l gal s vig nt s y r n irá a la a ministración    la  nti a  un inform  sobr   l 

particular  

Para  ar cumplimi nto a lo ant rior,  l Proc so    At nción al Usuario toma como 

fu nt     información los sigui nt s insumos: 

✓ Consoli a o    manif stacion s    los usuarios   l 1     n ro al 31    

 ici mbr     2025 

✓ Proc  imi ntos   l proc so    R c pción    r qu rimi ntos 

✓ Información aplicativo g stión    r qu rimi ntos  

A continuación, s    talla la  structura   l inform : 

I. Fun am nto normativo  

II. T rminología básica 

III.  ist mas    at nción al usuario 

IV. G stión    p ticion s, qu jas, r clamos y sug r ncias y f licitacion s  Qu jas 

por caract rística    cali a  

V. G stión    PQR  con r spu sta Oportuna M  io    r c pción 

VI. R qu rimi ntos por Uni a       rvicio y/o apoyo 

VII. Ruta    acción para  ar r spu sta a las PQR F 
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I.FUNDAMENTO NORMATIVO 
 

 
✓ L y 1474   l 12    julio 2011 (art  14)  Por la cual s   ictan normas ori nta as 

a fortal c r los m canismos    pr v nción, inv stigación y sanción    actos    

corrupción y la  f ctivi a    l control    la g stión pública  

✓ L y 1474    2011 artículo 76  La cual  icta  n to a  nti a  pública,   b rá  xistir 

por lo m nos una   p n  ncia  ncarga a    r cibir, tramitar y r solv r las 

qu jas, sug r ncias y r clamos qu  los ciu a anos formul n, y qu  s  

r lacion n con  l cumplimi nto    la misión    la  nti a   

✓ D cr to 1755   l 30    junio    2015, “Por m  io    la cual s  r gula  l   r cho 

fun am ntal    p tición y s  sustituy  un título   l có igo    proc  imi nto 

a ministrativo y    lo cont ncioso a ministrativo"  

✓ D cr to 780    2016, por m  io   l cual s   xpi    l D cr to Único 

R glam ntario   l   ctor  alu  y Prot cción  ocial  

✓ R solución 256    f br ro    2016  AB CÉ  Monitor o    la Cali a   “Por la 

cual s   ictan  isposicion s  n r lación con  l  ist ma    Información para la 

Cali a  y s   stabl c n los in ica or s para  l monitor o    la cali a   n salu ” 

✓ R solución 2063    2017  Minist rio    Prot cción  ocial  “Por la cual s  a opta 

la política    participación social  n salu  (PP  )”  

✓ Circular  xt rna 008    2018    la  up rsalu   M  iant  la cual s  impart n 

 ir ctric s important s para  nti a  s A ministra oras    Plan s    B n ficios 

- APB incluy n o las  nti a  s A apta as y los R gím n s  sp cial s y    

 xc pción, a las Institucion s Pr sta oras      rvicios    Página 4    12  alu , 

a las  nti a  s T rritorial s y a las p rsonas jurí icas int r sa as  n op rar  l 

as gurami nto  n salu  y a ministrar los r cursos   stina os a garantizar los 

  r chos    la población afilia a  n  l marco   l  ist ma G n ral      guri a  

 ocial  n  alu   

II.TE MINO OGÍA BÁ ICA 

D  acu r o con la circular  xt rna 008, título VII num ral 3 3 para  f ctos    la at nción 

a las  if r nt s clas s    p ticion s la  up rsalu  a opta las sigui nt s   finicion s: 

P tición: M  iant  la cual una p rsona por motivos    int rés g n ral o particular 

solicita la int rv nción    la  nti a  para la r solución    una situación, la pr stación 

   un s rvicio, la información o r qu rimi nto    copia     ocum ntos,  ntr  otros  
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Q  j : Manif stación    una p rsona, a través    la cual  xpr sa inconformi a  con 

 l actuar    un funcionario    la  nti a    

  c  mo: A través   l cual los usuarios   l  ist ma G n ral      guri a   ocial  n 

 alu   an a conoc r su insatisfacción con la pr stación   l s rvicio    salu  por part  

   un actor   l  ist ma     alu  o solicita  l r conocimi nto   l   r cho fun am ntal 

a la salu  

  g   nci :  s una r com n ación o propu sta qu  formula un ciu a ano para  l 

m jorami nto    las funcion s, s rvicios, m tas y obj tivos    la  nti a   

F  icit cion s:  s la manif stación positiva    un ciu a ano ac rca    los s rvicios 

qu  l  brin a la  nti a   

  c  mo     i sgo simp  : R clamo a través   l cual los usuarios   l   ctor  alu  

 an a conoc r su insatisfacción con la pr stación   l s rvicio    salu , sin qu  s  

i  ntifiqu  un ri sgo inmin nt  para la vi a, la int gri a    l usuario, af ctación a 

población vuln rabl , ni caus  gran impacto  n  l s ctor  

  c  mo     i sgo p io iz  o: R clamo qu  involucra algún ri sgo para la int gri a  

   las p rsonas o qu  af ct  a poblacion s vuln rabl s o caus n gran impacto  n  l 

 ist ma G n ral      guri a   ocial  n  alu  o  l   ctor  alu   

  c  mo     i sgo vit  : R clamo qu  involucra un ri sgo inmin nt  para la vi a o 

para la int gri a     la p rsona; pu    tratars     un usuario cuya con ición clínica 

r pr s nta un ri sgo vital, o qu   n caso    no r cibir at nción inm  iata pr s nta alta 

probabili a     pér i a    mi mbro u órgano; o qu  r fi r  pr s ntar un  olor  xtr mo 

   acu r o con  l sist ma    clasificación usa o; o manifi sta una con ición  n salu  

qu     no r cibir  l s rvicio r qu ri o  n  l corto plazo, po ría pr s ntar un rápi o 

  t rioro qu  pon   n ri sgo la int gri a     la p rsona   incluso ocasionar la mu rt   

Inconfo mi    con     sist nci  o t  t mi nto   cibi os: 

Discr pancias con  l  iagnóstico  miti o y  l tratami nto propu sto, malos r sulta os 

t rapéuticos o  rror/ n glig ncia   l prof sional qu  r alizó la at nción, así como 

cuan o consi  ra qu  s  l  han  a o  scasas o nulas  xplicacion s sobr  su 

pa  cimi nto  

D mo    n     t nción: 
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R clamacion s pr s nta as por la   mora  n la pr stación   l s rvicio, tanto  n 

consulta, programas, facturación  

T  to in   c   o 

Qu jas con r sp cto a la cort sía, malos mo os, g stos o palabras of nsivas  Actitu  s 

qu  r fl jan o r v lan poco r sp to con  l usuario  

D mo    n    Asign ción    Cit s 

Probl mas    acc so t l fónico,  rror s    f cha u hora, at nción pr f r nt  a 

paci nt s sin cita qu  r claman at nción urg nt , susp nsión    una cita sin pr vio 

aviso al usuario,   mora  n la asignación    citas  

Acc sibi i   : Posibili a  qu  ti n   l Usuario para utilizar los s rvicios    salu   

La infra structura y los s rvicios    salu    b n s r acc sibl s a to as las p rsonas 

sin  iscriminación   sto incluy : 

1) Acc sibili a  física  Las IP    b n  star ubica as c rca    to as las 

comuni a  s, at nción humaniza a con  nfoqu   if r ncial  

2) Acc sibili a   conómica  To as las p rsonas   b n t n r acc so al niv l más 

alto posibl     s rvicios    salu  in  p n i nt m nt     sus ingr sos  

3) Las p rsonas también   b n t n r acc so a información p rtin nt  sobr  los 

probl mas    la salu , historia clínica,  ntr  otros  

  c  sos h m nos 

Qu jas por falta    p rsonal, por trato   l p rsonal, por f licitacion s a funcionarios  

T  mit s     oc m nt ción 

Probl mas con la  misión    fórmulas pr scritas por mé icos, n gativas   l facultativo 

a facilitar an xos    int rconsulta, probl mas con la solicitu       t rmina os 

c rtifica os mé icos  Trámit s r laciona os con r clamación    m  icam ntos, 

Formulas, an xos o  ocum ntos    r misión mal  ilig ncia os  

Cob o in   c   o Insatisfacción por copagos  n  l mom nto    facturar un s rvicio 

o proc  imi nto  
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Ento no Qu jas o r clamos r f r nt s a la confortabili a    l c ntro, cons rvación    

instalacion s, higi n ,  ntr  otros 

Opo t ni   : Posibili a  qu  ti n   l Usuario    obt n r los s rvicios qu  r qui r  sin 

qu  s  pr s nt n r trasos qu  pongan  n ri sgo su vi a o su salu   

P  tin nci : Garantía qu  los usuarios r ciban los s rvicios qu  r qui r n  

  tisf cción     Us   io: Niv l   l  sta o    ánimo   l Usuario-Paci nt  y su familia 

al comparar la at nción  n salu  con sus  xp ctativas  

 

 

III   I TEMA  DE ATENCION A  U UA IO 

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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Fuente Red de Salud Ladera 

 

IV. GE TIÓN DE PETICIONE , QUEJA ,  EC AMO ,  UGE ENCIA . 

 l pr s nt  inform  s   labora toman o como r f r ncia lo  stabl ci o  n  l 

 ocum nto PROC DIMI NTO D  AT NCIÓN D  MANIF  TACION   (PQR F-D) 

 DU- AU-po -001,  n  l cual s    fin n las caract rísticas    cali a  y los 

subatributos asocia os a las causas o motivos    las PQR F g stiona as por la 

 nti a   

  n concor ancia con  icho proc  imi nto,  l análisis qu  s  pr s nta a continuación 

s  fun am nta  n  stas   finicion s, con  l propósito    as gurar la corr cta 

clasificación,  valuación y s guimi nto    las manif stacion s r cibi as, garantizan o 

así la coh r ncia con los lin ami ntos institucional s y  l cumplimi nto    los crit rios 

   cali a   stabl ci os  

CANALES DE INGRESO PQRSF MODO DE CONTACTO

PRESENCIAL:

Oficinas de Atención al Usuario: Ubicadas en las 7 IPS Cabeceras 

adscritas (Siloe,Cañaveralejo,Terron Colorado, Montebello, Melendez, 

Primero de Mayo, Buitrera)                                                                                        

Ventanilla Única (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

CORREO ELECTRONICO:
PQRSF Correro Institucional: pqrsd@saludladera.gov.co                  

Ventanilla Única: www.ventanillaunica@saludladera.gov.co           

BUZONES DE SUGERENCIAS:

Ubicados en las 37 IPS  de la Red de Salud de Ladera E.S.E :  El 

usuario diligencia el formato y lo deposita en el buzón de sugerencia 

ubicado en cada servicio.

PÁGINA WEB:

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

Ubicando el icono  *Atención y Servicios a la ciudadanía  y dar clic en 

el punto 2.4.3.3 PQRSF ( Registrar  / Consultar )

REDES SOCIALES: Facebook  -Instagram- Cuenta X (Mensajes Directos)

TELEFÓNICO:

Linea Gratuita: 602 608 0124  /  602 893 7701                        

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

4:00pm
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C A IFICACIÓN DE  A  PQ  F PO  TIPO DE  EQUE IMIENTO: 

Las PQR F s  clasificaron  n las sigui nt s cat gorías: 

 

Fu nt : Plataforma La suit -R       alu  La  ra 

Durant   l año 2025 s  r c pcionaron 1 232 PQR F,  vi  ncian o una participación 

activa    los usuarios  n los canal s    at nción   l tipo    r qu rimi nto con mayor 

volum n fu  P ticion s, con 641 r gistros, lo qu  r pr s nta  l 52 %   l total, r fl jan o 

una alta   man a    información, trámit s o solicitu  s    s rvicio  

 n s gun o lugar, s  ubicaron los R clamos con 227 casos (18 %), s gui os por las 

Qu jas, qu  alcanzaron 191 r gistros (15 %), lo cual p rmit  i  ntificar oportuni a  s 

   m jora  n la pr stación   l s rvicio y  n los proc sos int rnos  

Las F licitacion s sumaron 146 casos (12 %), lo qu   vi  ncia r conocimi nto por 

part     los usuarios hacia la g stión y at nción brin a a  Finalm nt , las  ug r ncias 

r pr s ntaron 27 r gistros (2 %), aportan o insumos valiosos para  l fortal cimi nto 

continuo    la  nti a   

 n g n ral,  l análisis    las PQR F p rmit  i  ntificar t n  ncias, fortal c r la toma 

     cision s y r afirmar  l compromiso institucional con la m jora continua y la 

satisfacción   l usuario  

Felicitaciones; 
146; 12%

Peticion; 641; 
52%

Queja; 191; 16%

Reclamo; 227; 
18%

Sugerencia; 27; 
2%

TIPO DE REQUERIMIENTOS ANUAL 2025
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Ca a caso fu  g stiona o por los j f s    proc so corr spon i nt s y, una v z 

r su lto, s  notificó al ár a    At nción al Usuario  A icionalm nt , s  impl m ntaron 

plan s    m jora para pr v nir la r curr ncia    situacion s similar s y fortal c r la 

 fici ncia    los proc sos  

CANTIDAD PO  UNIDAD DE  E VICIO Y TIPO DE  EQUE IMIENTO 

 

Fu nt : Plataforma La suit -R       alu  La  ra 

SERVICIOS Felicitaciones Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total general

Consulta Médica General 18 195 28 23 4 268

Medicina Interna 88 4 2 94

Ginecología 44 6 9 59

Call center 18 9 31 1 59

Agendamiento web 39 2 16 57

Caja 6 5 18 28 57

Laboratorio Clínico 16 11 15 11 4 57

Psicología 1 47 5 2 55

Odontología 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

Atención al usuario 22 4 2 2 2 32

Apoyo diagnostico 5 13 3 2 1 24

Terapia física 23 1 24

Fisioterapia 4 14 2 20

Planificación 2 3 3 9 1 18

Crecimiento y desarrollo 1 8 7 16

Vacunación 2 3 3 4 12

Pediatría 8 2 1 11

Urgencias hospital Cañaveralejo 1 8 2 11

Programa Adulto: Hipertensión / Diabetes 1 3 3 2 9

Nutrición y dietética 9 9

Facturación 1 4 3 1 9

Dispensación de medicamentos 1 4 3 8

Citología 2 1 4 1 8

Otro 2 2 3 1 8

Hospitalización 2 3 2 7

Urgencias terrón 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 clínica 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

Oftalmología 4 4

Trabajo Social 4 4

Materno perinatal 1 2 1 4

Dermatología 3 3

Salud familiar y comunitaria 1 2 3

Enfermedades crónicas no trasmisibles 1 1 2

Servicios amigables 1 1

TB 1 1

Cirugia 1 1

Certificado de nacido vivo 1 1

Mamografía 1 1

Total general 146 641 191 227 27 1232
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   vicios con m yo  núm  o    so icit   s po  tipo      q   imi nto 

• P ticion s (641  n tot  ):  l s rvicio con mayor volum n    p ticion s fu  

Consulta Mé ica G n ral, con 195 solicitu  s, conc ntran o la mayor   man a 

   información y trámit s  L  sigu n M  icina Int rna (88), Psicología (47), 

Gin cología (44) y M  icina Familiar (42)  

• Q  j s (191  n tot  ): Las qu jas s  conc ntraron principalm nt   n Consulta 

Mé ica G n ral (28), Laboratorio Clínico (15), A ult s y v j z (15) y O ontología 

(14), lo qu  s ñala ár as críticas  n la  xp ri ncia   l usuario  

•   c  mos (227  n tot  ):  l mayor núm ro    r clamos s  pr s ntó  n Caja 

(28), s gui o por Call C nt r (31), Consulta Mé ica G n ral (23) y Urg ncias 

Hospital  iloé (20), asocia os principalm nt  a proc sos a ministrativos y 

ti mpos    at nción  

• F  icit cion s (146  n tot  ):  l s rvicio más r conoci o por los usuarios fu  

Partos, con 34 f licitacion s, s gui o    At nción al Usuario (22), Consulta 

Mé ica G n ral (18) y Laboratorio Clínico (16),  vi  ncian o bu nas prácticas 

 n la at nción  

•   g   nci s (27  n tot  ): Las sug r ncias fu ron m nos fr cu nt s y s  

conc ntraron principalm nt   n Consulta Mé ica G n ral (4), Laboratorio 

Clínico (4) y Programa A ulto: Hip rt nsión/Diab t s (2)  

   vicios con m no  núm  o    so icit   s 

   i  ntificaron varios s rvicios con baja participación  n PQR F, r gistran o 1 o 2 

casos  n  l año,  ntr   llos: 

  rvicios amigabl s, TB, Cirugía, C rtifica o    naci o vivo, Mamografía, así como 

 nf rm  a  s crónicas no transmisibl s, lo qu  pu    in icar m nor   man a   l 

s rvicio, a  cua a satisfacción   l usuario o subr gistro  n los canal s    at nción  

 l análisis  vi  ncia qu  los s rvicios asist ncial s    alta   man a, como Consulta 

Mé ica G n ral y los proc sos a ministrativos (Caja y Call C nt r), conc ntran  l 

mayor volum n    PQR F,  sp cialm nt  p ticion s y r clamos  A su v z, los altos 

niv l s    f licitacion s  n s rvicios como Partos y At nción al Usuario r fl jan 

fortal zas  n la cali a     la at nción brin a a 
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Fu nt : Plataforma La suit -R       alu  La  ra 

 

 n la imag n ant rior s   vi  ncia qu    s p ticion s fu ron  l tipo    r qu rimi nto 

pr  ominant  a lo largo   l año, pr s ntan o picos significativos  n los m s s    

f b   o,  b i , m yo y  gosto, si n o mayo  l m s con mayor núm ro    solicitu  s  

 st  comportami nto r fl ja una alta   man a    información, trámit s y solicitu  s 

por part     los usuarios  

 os   c  mos y Q  j s mostraron un comportami nto mo  ra o, con incr m ntos 

puntual s  n m s s como  b i , j  io, s pti mb   y novi mb  , lo qu  pu    

asociars  a situacion s op rativas  sp cíficas o aum nto  n la   man a    los 

s rvicios  urant   ichos p rio os  

  s F  icit cion s s  mantuvi ron r lativam nt   stabl s  urant   l año, 

  stacán os  aum ntos  n m yo,  gosto y  ici mb  , lo qu   vi  ncia 

r conocimi nto por part     los usuarios hacia la at nción r cibi a  Por su part , las 
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 ug r ncias fu ron  l tipo    r qu rimi nto m nos fr cu nt , pr s ntán os     forma 

 sporá ica y  n bajos volúm n s  

 n g n ral,  l comportami nto    las PQR F  vi  ncia una mayor conc ntración    

solicitu  s  n  l prim r s m str    l año y una t n  ncia a la  isminución hacia los 

últimos m s s, lo qu  p rmit  i  ntificar oportuni a  s    m jora  n la g stión, así 

como fortal c r las accion s pr v ntivas y    m jora continua  

CANTIDAD PO  IP  Y TIPO DE  EQUE IMIENTO 

 

Fu nt : Plataforma La suit -R       alu  La  ra 

IPS Felicitaciones Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total general

Hospital Cañaveralejo 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. Terrón 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 Nápoles 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. Nápoles 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 Vorágine 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
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D  acu r o con la información r gistra a,  l Hospit   C ñ v     jo pr s nta  l mayor 

núm ro    qu jas (53) y r clamos (57), conc ntran o  l volum n más alto    

manif stacion s  n comparación con las   más IP   A  más,  s la IP  con  l mayor 

total g n ral    solicitu  s (293), lo qu  in ica una alta   man a    usuarios  

 

Aunqu  la I P    Hospit       i oé r gistra un núm ro lig ram nt  m nor    qu jas 

(30), pr s nta un alto núm ro    r clamos (65), lo cual también am rita s guimi nto y 

r visión    sus proc sos int rnos  
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   I.P. . M  én  z, aunqu  pr s nta un m nor volum n total    manif stacion s, 

r porta 19 qu jas y 20 r clamos, cifras qu  r qui r n s guimi nto pr v ntivo para 

 vitar su incr m nto y fortal c r la cali a  y continui a   n la at nción  

 

 

V. GE TIÓN DE PQ   CON  E PUE TA OPO TUNA  

 

 

Número de quejas cerradas antes de 15 días 
Número de quejas recepcionadas 

100% 
 

 

 

 

PERIODO
META DE 

CUMPLIMIENTO
TOTAL PQRSF QUEJAS

OPORTUNIDAD 

DE RESPUESTA 

EN DIAS

RESULTADO

EVALUACIÓN 

DEL 

RESULTADO

AÑO 2025 100% 1232 191 10 100% CUMPLIÓ

TABULACIÓN DEL INDICADOR
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MEDIO DE  ECEPCIÓN 

  

Fu nt : Plataforma  ig s -R       alu  La  ra 

D l total    1,232 ingr sos,  l Corr o  l ctrónico s  posiciona como  l principal canal, 

conc ntran o 566 r gistros, lo qu   vi  ncia su alta  f ctivi a  y pr f r ncia por part  

   los usuarios   n s gun o lugar,  l Buzón r gistra 395 ingr sos, mant ni n o una 

participación significativa  

La Página W b (136) y la at nción Pr s ncial (133) pr s ntan volúm n s similar s, lo 

qu  in ica un uso  quilibra o     stos canal s  Finalm nt ,  l canal T l fónico mu stra 

una participación mínima con solo 2 ingr sos, r fl jan o una baja utilización fr nt  a 

los   más m  ios  

VI.  EQUE IMIENTO  PO  UNIDAD DE  E VICIO Y/O APOYO 

CANTIDAD PO  UNIDAD DE  E VICIO Y TIPO DE  EQUE IMIENTO 
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Fu nt : Plataforma La suit -R       alu  La  ra 

   vicios con m yo  núm  o    so icit   s po  tipo      q   imi nto 

• P ticion s (641  n tot  ):  l s rvicio con mayor volum n    p ticion s fu  

Consulta Mé ica G n ral, con 195 solicitu  s, conc ntran o la mayor   man a 

   información y trámit s  L  sigu n M  icina Int rna (88), Psicología (47), 

Gin cología (44) y M  icina Familiar (42)  

• Q  j s (191  n tot  ): Las qu jas s  conc ntraron principalm nt   n Consulta 

Mé ica G n ral (28), Laboratorio Clínico (15), A ult s y v j z (15) y O ontología 

(14), lo qu  s ñala ár as críticas  n la  xp ri ncia   l usuario  

•   c  mos (227  n tot  ):  l mayor núm ro    r clamos s  pr s ntó  n Caja 

(28), s gui o por Call C nt r (31), Consulta Mé ica G n ral (23) y Urg ncias 

Hospital  iloé (20), asocia os principalm nt  a proc sos a ministrativos y 

ti mpos    at nción  

• F  icit cion s (146  n tot  ):  l s rvicio más r conoci o por los usuarios fu  

Partos, con 34 f licitacion s, s gui o    At nción al Usuario (22), Consulta 

Mé ica G n ral (18) y Laboratorio Clínico (16),  vi  ncian o bu nas prácticas 

 n la at nción  

•   g   nci s (27  n tot  ): Las sug r ncias fu ron m nos fr cu nt s y s  

conc ntraron principalm nt   n Consulta Mé ica G n ral (4), Laboratorio 

Clínico (4) y Programa A ulto: Hip rt nsión/Diab t s (2)  

SERVICIOS Felicitaciones Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total general

Consulta Médica General 18 195 28 23 4 268

Medicina Interna 88 4 2 94

Ginecología 44 6 9 59

Call center 18 9 31 1 59

Agendamiento web 39 2 16 57

Caja 6 5 18 28 57

Laboratorio Clínico 16 11 15 11 4 57

Psicología 1 47 5 2 55

Odontología 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

Atención al usuario 22 4 2 2 2 32

Apoyo diagnostico 5 13 3 2 1 24

Terapia física 23 1 24

Fisioterapia 4 14 2 20

Planificación 2 3 3 9 1 18

Crecimiento y desarrollo 1 8 7 16

Vacunación 2 3 3 4 12

Pediatría 8 2 1 11

Urgencias hospital Cañaveralejo 1 8 2 11

Programa Adulto: Hipertensión / Diabetes 1 3 3 2 9

Nutrición y dietética 9 9

Facturación 1 4 3 1 9

Dispensación de medicamentos 1 4 3 8

Citología 2 1 4 1 8

Otro 2 2 3 1 8

Hospitalización 2 3 2 7

Urgencias terrón 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 clínica 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

Oftalmología 4 4

Trabajo Social 4 4

Materno perinatal 1 2 1 4

Dermatología 3 3

Salud familiar y comunitaria 1 2 3

Enfermedades crónicas no trasmisibles 1 1 2

Servicios amigables 1 1

TB 1 1

Cirugia 1 1

Certificado de nacido vivo 1 1

Mamografía 1 1

Total general 146 641 191 227 27 1232
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   vicios con m no  núm  o    so icit   s 

   i  ntificaron varios s rvicios con baja participación  n PQR F, r gistran o 1 o 2 

casos  n  l año,  ntr   llos: 

  rvicios amigabl s, TB, Cirugía, C rtifica o    naci o vivo, Mamografía, así como 

 nf rm  a  s crónicas no transmisibl s, lo qu  pu    in icar m nor   man a   l 

s rvicio, a  cua a satisfacción   l usuario o subr gistro  n los canal s    at nción  

 l análisis  vi  ncia qu  los s rvicios asist ncial s    alta   man a, como Consulta 

Mé ica G n ral y los proc sos a ministrativos (Caja y Call C nt r), conc ntran  l 

mayor volum n    PQR F,  sp cialm nt  p ticion s y r clamos  A su v z, los altos 

niv l s    f licitacion s  n s rvicios como Partos y At nción al Usuario r fl jan 

fortal zas  n la cali a     la at nción brin a a  

 

 

 

 

 

 

CA ACTE I TICA  DE CA IDAD 
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Fu nt : Plataforma La suit -R       alu  La  ra 

D ntro    las causal s    las PQR F, la caract rística    cali a  más m nciona a  s 

Opo t ni   , con 703 r gistros, principalm nt  asocia a a p ticion s (583) y r clamos 

(89), lo qu  sugi r    moras  n la asignación o pr stación    s rvicios y n c si a     

fortal c r la g stión    ti mpos    r spu sta  

 n cuanto la H m niz ción    la at nción con 307 casos, s    staca qu   s la única 

cat goría qu  conc ntra un núm ro significativo    f licitacion s (146), lo cual in ica 

r conocimi nto al bu n trato   l p rsonal; sin  mbargo, también pr s nta un núm ro 

r l vant     qu jas (102) y r clamos (52),  vi  ncian o oportuni a  s    m jora  n la 

at nción c ntra a  n  l usuario y  l r sp to por sus   r chos  

   Acc sibi i    r gistra 112 PQR F, asocia as principalm nt  a qu jas y r clamos, 

lo qu   stá r laciona o con barr ras a ministrativas,  ificulta  s    ingr so o 

acompañami nto  urant  la at nción  

Las caract rísticas    P  tin nci ,   g  i    y Contin i    pr s ntan m nor 

volum n    casos, aunqu  las qu jas y r clamos allí r gistra os r qui r n s guimi nto, 

 a o su impacto  ir cto  n la cali a  y s guri a    l s rvicio  
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Finalm nt , s  i  ntifican 6 casos qu  no corr spon  n a la IP , lo qu  r salta la 

importancia    fortal c r la ori ntación al usuario sobr  los canal s y comp t ncias 

institucional s  

 

Fu nt : Plataforma La suit -R       alu  La  ra 

VI.  UTA DE ACCIÓN PA A DA   E PUE TA A  A  PQ  F 

Durant   l año 2025, s  i  ntificaron  os manif stacion s r curr nt s  ntr  los 

usuarios    la R       alu  La  ra:  l trato ina  cua o por part    l p rsonal y las 

  moras  n la asignación    citas  Con  l fin    abor ar  stas probl máticas, s  

ll varon a cabo  iv rsas accion s corr ctivas y pr v ntivas,  n conjunto con las ár as 

corr spon i nt s, a fin    garantizar una m jora continua  n la cali a    l s rvicio 

ofr ci o  

CARACTERISTICAS DE CALIDAD Felicitaciones Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total general

Oportunidad 583 29 89 2 703
Cancelación o reprogramación de citas 2 8 9 19

Demora en la asignación de citas 578 11 49 1 639

Demora en la atención 2 9 29 1 41

Devolución de pacientes 1 1

Oportunidad en la entrega de resultados o medicamentos 1 1 1 3

Humanización 146 2 102 52 5 307
Actitud Inadecuada 48 29 3 80

Cancelación o reprogramación de citas 1 1

Cobro inadecuado 2 2

Inconformidad con la Atención en general 2 9 15 2 28

Reconocimiento a funcionarios por buen trato 146 146

Trato Inadecuado 45 5 50

Accesibilidad 32 23 44 13 112
Accesibilidad física (rampas, señalización, ascensores) 1 1

Accesibilidad geográfica 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 trámites 1 1 2

Dificultad con los canales de agendamiento 1 9 10

Disponibilidad de citas y horarios 2 2 4

Fallas de la página web, canales virtuales 6 1 5 12

Fallas por agendamiento del programa 7 4 11

Mal direccionamiento 1 2 5 4 12

Orientación y señalización dentro de la institución 1 1 1 3

Recursos Humanos 1 4 2 3 10

Tramites de documentación 20 1 7 1 29

Pertinencia 4 27 32 63
Inconformidad con la asistencia y/o tratamiento recibido 4 27 32 63

Seguridad 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 documentación 5 3 1 9

No corresponde a IPS 3 3 6
Registro por tercero no autorizado 1 1

Solicitud de jornada extramural 1 1

Solicitudes o quejas sin información suficiente 2 2 4

Total general 146 641 191 227 27 1232
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1. Accion s f  nt    q  j s y   c  mos po   ctit   y t  to in   c   o 

Para abor ar las qu jas r laciona as con  l trato ina  cua o, s  impl m ntaron las 

sigui nt s accion s: 

➢ Inv stig ción    c sos y soci  iz ción      s  t  os: Tras la r c pción    

las manif stacion s,  l j f     proc so  s notifica o y con  l ár a    tal nto 

humano, Ag soc y humanización s  inicia  l proc  imi nto    in agación     

cita al funcionario implica o para ll var a cabo una r unión  n la cual s  

 ocum nta  l caso m  iant  un acta, qu  qu  a r gistra a  Asimismo, s  

socializan con los usuarios to as las accion s toma as y los compromisos 

asumi os para  vitar futuros inconv ni nt s  

➢ C p cit ción,  nc  st s, c mp ñ s    h m niz ción: D  acu r o con  l 

cronograma institucional    humanización, s    sarrollan    man ra 

p rman nt  activi a  s    capacitación, aplicación     ncu stas y campañas 

ori nta as a fortal c r las prácticas    at nción humaniza a,  irigi as a to os 

los funcionarios    la         stas accion s incluy n  l análisis   l impacto    

ca a  ncu ntro, con  l fin    r forzar la importancia   l trato  igno, promov r 

una at nción c ntra a  n  l usuario y consoli ar un ambi nt     r sp to, 

 mpatía y cali  z  n la pr stación    los s rvicios    salu   

➢  oci  iz cion s     chos y   b   s     os  s   ios: por m  io    ron as a 

las IP ,  l ár a    At nción al Usuario r alizó jorna as    socialización  irigi as 

al p rsonal,  nfoca as  n los   r chos y   b r s    los usuarios, con  l 

propósito    as gurar qu  los funcionarios  stén   bi am nt  informa os, 

s nsibiliza os y comprom ti os con  l r sp to y la garantía    los   r chos    

los paci nt s  D  igual man ra, s    sarrolla    forma p rman nt    ucación 

 irigi a a los usuarios, ori nta a a fortal c r la compr nsión    sus   r chos y 

  b r s como paci nt s, compl m nta a con la aplicación     ncu stas tanto 

a funcionarios como a usuarios para  valuar  l niv l    conocimi nto y 

p rc pción sobr  la at nción r cibi a  Fom nto    las f licitacion s a usuarios, 

y aclaración    los canal s  ispon s para ingr sar sus manif stacion s, 

buzon s    sug r ncia, corr o  l ctrónico, página w b 

2. Accion s f  nt      c  mos po    mo    n     sign ción    cit s  

Para r solv r los r clamos r laciona os con la   mora  n la asignación    citas, s  

impl m ntaron las sigui nt s m  i as: 
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➢ Monito  o p  m n nt          m n  , p rmiti n o ajust s oportunos  n la 

programación  

➢    sign ción    cit s c nc     s o no  sisti  s, optimizan o  l uso    

cupos  isponibl s  

➢ Com nic ción  i  ct  y oportuna con los usuarios, informan o  l  sta o    su 

solicitu  y ti mpos  stima os    r spu sta  

➢ Act   iz ción M jo  mi nto  n  l man jo    llama as, m  iant  lin ami ntos 

claros para la at nción, ori ntación a  cua a y   rivación oportuna    los 

usuarios  

➢    los protocolos    at nción para la ruta    p rsonas  GBTI, garantizan o un 

trato  igno, inclusivo y  if r ncial  

➢ C p cit ción    p  son       g n  mi nto y  t nción     s   io:    

brin aron capacitacion s continuas al p rsonal  ncarga o    ag n ar citas, 

facturación y at nción al usuario  Durant   stas s sion s, s   nfatizó la 

importancia    la articulación    los canal s    ag n ami nto, con  sp cial 

at nción a la   ucación    la población s gún su rango      a , promovi n o 

 l uso    canal s virtual s  A  más, s  subrayó la priorización    la at nción a 

p rsonas a ultas mayor s, con  iscapaci a  y g stant s para la asignación    

citas pr s ncial s  

➢ A m nto      c  sos t cno ógicos y    t   nto h m no:  n  l ár a    

ag n ami nto, lo qu  p rmitió una m jor g stión    las citas y una r  ucción 

significativa  n los ti mpos     sp ra  

➢   p  visión     os ti mpos      sp  st :    impl m ntó un sist ma    

sup rvisión    los ti mpos    r spu sta a las solicitu  s, lo qu  p rmitió 

as gurar qu  s  cumpli ran las m tas    at nción al usuario, m joran o la 

 fici ncia   l  quipo  

➢ Monito  o    ti mpos     t nción  n    C    C nt  :     stabl ció un 

monitor o constant     los ti mpos    at nción  n  l Call C nt r, as guran o 

qu  s  cumpli ran los ti mpos    r spu sta  stabl ci os, lo qu  contribuyó a 

una  xp ri ncia más satisfactoria para los usuarios  
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➢ Pi z s com nic tiv s sob    os c n   s     g n  mi nto:     is ñaron y 

 istribuy ron pi zas comunicativas informan o a los usuarios sobr  los 

 if r nt s canal s    ag n ami nto  isponibl s, garantizan o su acc so a 

información clara y actualiza a  

➢ Fo t   cimi nto    c n   s   t  nos (Có igo QR lín a t l fónica, corr o 

institucional y plataforma virtual) para la solicitu  y s guimi nto    citas  

 stas accion s han si o clav  para r solv r las qu jas y r clamos más r curr nt s  n 

la R       alu  La  ra  urant   l 2025, con un  nfoqu  int gral qu  involucra tanto 

la formación continua   l p rsonal como  l uso    nu vas h rrami ntas t cnológicas 

para optimizar los proc sos    at nción  

 

VII. ECOMENDACIONE  

   r comi n a fortal c r y mant n r las  strat gias ori nta as a m jorar la 

oportuni a   n la asignación y at nción    citas,  a o qu  la mayor conc ntración    

manif stacion s corr spon   a   moras  n  stos proc sos   s prioritario optimizar y 

ampliar los canal s    asignación    citas,  sp cialm nt  para los s rvicios y tipos    

usuarios con mayor   man a, así como r alizar s guimi nto p rman nt  a los ti mpos 

   r spu sta  

A icionalm nt , s  sugi r  continuar y r forzar las capacitacion s  n humanización, 

trato  igno y comunicación as rtiva,  irigi as a to o  l p rsonal asist ncial y 

a ministrativo  Fr nt  a las qu jas r it ra as por actitu  s ina  cua as, s  r comi n a 

aplicar accion s corr ctivas y  isciplinarias, cuan o haya lugar, involucran o a 

factura or s, mé icos, auxiliar s a ministrativos y     nf rm ría, con  l fin    m jorar 

la  xp ri ncia   l usuario y r  ucir la r curr ncia    r clamos  

R aliza o por: 

 

 
Atención al usuario. 

Subgerencia científica y administrativa 

Cali – Colombia 

www.saludladera.gov.co  

http://www.saludladera.gov.co/


www.saludladera.gov.co 

            
                

Sede Administrativa Calle 5C # 39 – 51  
Barrio Tequendama / PBX: 608 0124  

Nit. 805.027.289-9  

 

 
 

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

      


