Gobernacion a
Culglmamarca

SHUS,

HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado

' DE SERVICIOS DE SALUD

HOSPITAL REGIONAL DE ZIPAQUIRA

INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES INFORMACION,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)

Il TRIMESTRE 2025

ZIPAQUIRA, OCTUBRE 2025

‘mn © | © - 6” = Global E.S.E. Hospital Universitario De La Samaritana / Carrera 8N° 0-29 sur Tel: 4077075
2 © ©) o ) ) o o

A feontec Jicotec H T %é;m C ggfbg r?g @ Reporting ‘ Hosplt'ftl Reglpnal De Zipaquira / (ialle 1 sur N° 15- 90

m W Initiative~ Unidad Funcional Zipaquira / Calle 10 N° 7 -52 Tel: 4077075

Centro De Salud Cogua — HUS / Calle 4 carrera 2N esquina centro Tel: 4077075 Ext: 10977
Puesto De Salud San Cayetano / Vereda la Unién mz 15 Tel: 4077075 Ext: 10977

051  Co-5C5520-1 Co-SA-2000791



SHUS A,

HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

, DE SERVICIOS DE SALUD

Empresa Social del Estado

INTRODUCCION

El presente informe trimestral presenta la gestién y el seguimiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Solicitudes de Informacion y Felicitaciones (PQRSDF)
recibidas en el Hospital Regional de Zipaquira, en cumplimiento del marco legal vigente. Esta
gestion se encuentra respaldada por la Constitucion Politica de Colombia (articulo 23), la Ley
1755 de 2015 (articulos 14 y 30) y la Resolucion No. 282 de 2021, “Por la cual se deroga la
Resolucion N° 393 de 2017 y se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y articulos denuncias en el Hospital Universitario de la Samaritana -
Empresa Social del Estado”, y CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de Salud en la cual realiza clasificacion de los tipos de riesgos asi,
Reclamo de riesgo simple se deben resolver de fondo en un término de maximo de setenta y dos
(72) horas, Reclamo de riesgo priorizado no podra superar el término maximo de cuarenta y ocho
(48) horas, y Reclamo de riesgo vital no podré superar el término méximo de veinticuatro (24)
horas en la ESE Hospital Universitario de la Samaritana, donde se definen, entre otros aspectos,

los canales oficiales para la recepcion de PQRSDF.

El andlisis de las PQRSDF permite identificar oportunidades de mejora, fortalecer la calidad en la
atencién y responder a las necesidades expresadas por los usuarios, en coherencia con las

politicas institucionales de calidad, humanizacién y derechos del usuario.

Con la finalidad de cumplir los estandares dentro del marco de la Politica de Calidad y
Mejoramiento continuo, Politica de Humanizacion de la atencién, Politica de Prestacion del

Servicio, Derechos de los usuarios y demas marcos institucionales.
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1. Total, de pgrsdf radicadas en el lll trimestre 2025.

Para el Il trimestre del Afio 2025 se recepcionaron, clasificaron y tramitaron 274 manifestaciones distribuidas
de la siguiente manera: Quejas que corresponde al 24%, reclamos al 41%, felicitaciones al 19%, Sugerencias
al 2%, derechos de peticion 4%, Peticion de consulta al 4%, peticion de documentos al 2%, peticiones al 3%,
denuncias al 0% de los radicados.

PQRSDF Il TRIMESTRE 2025
CLASIFICACION JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL
Quejas 18 24 25 67
Reclamos 35 36 42 113
Felicitaciones 15 21 16 52
Solicitud Inf. 0 2 0 2
Sugerencias g 2 1 6
Derecho de Peticion 0 6 4 10
Peticion de consulta 5 1 5 11
Peticion de documentos 2 4 0 6
Peticion 4 1 2 7
Denuncias 0 0 0 0
TOTAL 82 97 95 274
Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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Se continta fortaleciendo la divulgacion de derechos y deberes por medio de las orientadoras de atencion al
usuario para un total de XXXX personas abordadas en el tercer trimestre del afio 2025.
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Para el lll Trimestre del afio 2025 se tramitaron y gestionaron 275 manifestaciones, obteniendo un aumento
del 221% a comparacién del Il Trimestre del afio 2024 donde se recepcionaron 174 PQRSDF ; para el
presente afio y trimestre se evidencia un aumento significativo de la siguiente manera: Quejas con una
variacién del 31%, reclamos 77% felicitaciones 100%, sol. Informacién 100%, sugerencias -14%, Derecho de
peticion 0%, Peticion de consulta 0% , peticién de documentos 0%, Peticiones -73% y denuncias 0%

COMPARATIVO PQRSDF Il TRIMESTRE 2024-2025
) VAR I TRIM
CLASIFICACION 2024 2025 TOTAL 2024-2025
Quejas 51 67 118 31%
Reclamos 64 113 177 7%
Felicitaciones 26 52 78 100%
Solicitud Inf. 0 2 2 100%
Sugerencias 7 6 13 -14%
Derecho de Peticion 0 10 10 0%
Peticion de consulta 0 1 11 0%
Peticion de documentos 0 6 6 0%
Peticiones 26 7 33 -73%
Denuncias 0 0 0 0%
TOTAL 174 274 448 221%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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3. Comparativo QR lll Trimestre 2024 — 2025
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Teniendo en cuenta la clasificacién de Quejas y reclamos para el Il trimestre del afio 2024 y 2025 se
evidencia que en cuanto a las quejas presentadas hay una variacion del 31%, y reclamos su variacion es del
77% para el afio en curso.

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencién al Usuario y su Familia
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4. Comparativo Felicitaciones lll Trimestre 2024 - 2025

Una vez realizado el anlisis de las felicitaciones presentadas se evidencia un aumento del 100%
con relacion al afio 2024, lo que indica que para el afio 2025 los usuarios reflejaron mas su nivel de
satisfaccion con los servicios prestados.

26

52

100%
Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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5. Procesos involucrados Ill Trimestre 2025

Para el Ill trimestre del afio 2025 se puede identificar que los servicios con mayor nimero de peticiones,
fueron los servicios de consulta externa, hospitalizacion y urgencias, debido a esto la institucién continua
ejecutando el PUMP con el fin de dar solucién a las novedades presentadas. Sin embargo somos conscientes
que a pesar de las estrategias se siguen presentando QR, dado que la poblacién no es cautiva sino flotante,
por lo que se deben plantear diferentes estrategias para enfrentar dicha dificultad, teniendo en cuenta que es

inevitable no contar con quejas ni reclamos.

PROCESOS INVOLUCRADO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL
Hospitalizacion 21 21 24 66
Ambulatorio 40 37 44 121
Urgencias 15 25 19 59
Hoteleria 0 1 0 1
Facturacion 0 0 2 2
Imagenes D 0 0 0 0
Apoyo D 1 0 0 1
A. Usuario 0 3 2 5
Farmacia 0 0 0 0
Quirurgico 1 2 3 6
Infraestructura 0 0 0 0
Banco de Sangre 0 0 0 0
Tecnologia Biomédica 0 0 1 1
Gestion de salud Publica 0 2 0 2
Gestion de la informacion 3 6 0 9
Otros Procesos 1 0 0 1

TOTAL 82 97 95 274

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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6. Procesos Involucrados afio 2024-2025
PROCESOS INVOLUCRADO Il Trim 2024 Il Trim 2025
Hospitalizacion 32 66
Ambulatorio 45 121
| Urgencias 38 59
Hoteleria 0 1
Facturacion 0 2
Imagenes D 0 0
Apoyo D 0 1
A. Usuario 0 5
Farmacia 0 0
Quirurgico 0 6
Infraestructura 0 0
Banco de Sangre 0 0
Tecnologia Biomedica 0 1
Gestion de salud publica 0 2
Gestion de la informacion 0 9
Otros Procesos 0 1
TOTAL 115 274

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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7. Canales de Ingreso PQRSD Il Trimestre 2025

Teniendo en cuenta la totalidad de manifestaciones presentadas en el trimestre por los diferentes canales y/o
medios los cuales dispone la institucion se refleja un incremento haciendo referencia a las mismas de la
siguiente manera: Quejas con un 24%, Reclamos con un 41%, felicitaciones 19%, solicitud de informacion
1%, Sugerencias 2%, derecho de peticion 4%, peticion de consulta 4%, peticion de documentos 2% , peticion
3% y denuncias 0%.
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Reclamos 36 5 0 56 16
Felicitaciones 42 7 0 3 0
Solicitud Inf. 0 0 0 1 1
Sugerencias 6 0 0 0 0
Derecho de Peticion 0 0 0 3 8
Peticion de consulta 0 0 0 10 1
Peticion de documen-

tos 1 0 0 4 0

Peticion 1 0 0 4 2
Denuncias 0 0 0 0 0
TOTAL 108 25 0 105 36

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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8. Comparativo canales de Ingreso lll Trimestre 2024-2025

Teniendo en cuenta la comparacion y el incremento de manifestaciones para el afio 2025 se evidencia que el
canal mas utilizado por los usuarios es el buzén de sugerencias con un total de 108 para el lIl trimestre del
afio 2025, seguidamente la pagina web con 106 manifestaciones presentadas.

CANAL DE INGRESO PQRSD Il TRIM 2024-2025
ANO/CANAL | Buzén | Personal | Telefénica | PaginaWEB | Correo Electrénico
2024 89 27 0 56 7
2025 108gg | 25 0 106 36
VARIACION 21% 1% 0% 89% 414%
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9. Atributos afectados Il Trimestre 2025

Para el lll trimestre del afio 2025 se evidencia el atributo méas vulnerado es Oportunidad con un total de 93 lo
que equivale 51% del total de los atributos, seguidamente se encuentra accesibilidad lo que equivale al 17%
al igual que el atributo de humanizacion con 31 lo equivale al 17% , continuidad con 15 presentadas lo que
refleja el 8%, seguridad con 6 lo que refleja 3% , pertinencia con 3 reflejando el 2% y para finalizar no aplica
con 2 lo que refleja el 1% para un total de 181 de manifestaciones para un total del 100% .

ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS Ill TRIM 2025 VARIABLE
Oportunidad 93 51%
Accesibilidad 31 17%
Humanizacién 31 17%
Seguridad 6 3%
Continuidad 15 8%
Pertinencia 3 2%
no aplica 2 1%
TOTAL 181 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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10. Comparativo atributos afectados 2024-2025

Una vez realizado el analisis de comparacion con relacion al Ill trimestre del afio 2024 y 2025 se
evidencia que un incremento significativo en cada uno de ellos teniendo en cuenta el aumento de
manifestaciones en el respectivo trimestre, entre ellos oportunidad con un total de 93, accesibilidad con

un total de 31 al igual que humanizacion.

ATRIBUTOS DE CALI-
DAD AFECTADOS il
TRIM 2025 TOTAL 2024 | TOTAL 2025 | VARIABLE

Oportunidad 79 93 18%
Accesibilidad 14 31 121%
Humanizacién 15 31 107%
Seguridad 4 6 50%
Continuidad 2 15 650%
Pertinencia 1 3 200%

no aplica 0 2 0%
TOTAL 115 181 57%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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11. Clasificacion de Q Y R gestionadas segun derechos del usuario 2025

Para el lIl Trimestre se evidencio que el atributo con mas QR fue “recibir atencion oportuna segura y continua”
con un total de 144, seguidamente recibir atencion humanizada para un total de 29, para ello se sigue
fortaleciendo el derecho por medio del programa de humanizacion llamado “pacto por el trato amable”.

COMPARATIVO DERE-
CHO DEL USUARIO IlI JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
TRIM 2025 TOTAL
Recibir atencion oportuna 38 50 56 144
Recibir atencién humani- 1 10
zada 8 29
Recibir informacién 0 0 0 0
No aplica 1 1 1 3
Recibir aten(;ién preferen- 9 2 0
cial 4
Preg_untar y expresar 0 0 0
inquietudes 0
Participacion social 0 0 0 0
Consentimiento 1 0 0 1
TOTAL 53 61 67 181

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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12. Comparativo de derechos del usuario en cuanto a Q Y R lll Trimestre 2024 y 2025

Una vez realizada la verificacion y comparacion de acuerdo a los derechos del usuario se evidencia un
incremento de manifestaciones para el respectivo trimestre del afio en curso, aun asi se encuentra “Recibir
atencion oportuna” con una variacion del 45% , seguidamente “Recibir atencion humanizada “ con un 93% de
variacion con relacion al afio Ill del afi 0 2024.

R ARID 1l TRIV 20982008 Il TRIM 2024 Il TRIM 2025 TOTAL

Recibir atencion oportuna 99 144 243
Recibir atencion humanizada 15 29 44
Recibir informacién 1 0 1

No aplica 0 3 3

Recibir atencion preferencial 0 4 4
Preguntar y expresar inquietudes 0 0 0
Participacion social 0 0 0
Consentimiento 0 1 1

TOTAL 115 181 296

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia
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13. Porcentaje de PQRSDF con respuesta en terminos de ley Il trimestre 2025

Con respecto al porcentaje de Q.R. Con respuesta en el término de ley durante el tercer trimestre de 2025 el
Hospital regional de Zipaquira ha desarrollado el proceso con un 100% de cumplimiento a la entrega de res-
puestas a los usuarios en los términos de ley.

Del total de radicados de PQRSDF 274, fueron clasificadas asi: Quejas 67 lo que equivale al 24%, reclamos
113 al 41% a lo cual se dio respuesta al peticionario al 100% dentro de los primeros 15 dias habiles como lo
establece la ley.

Adicional de ello entre las peticiones presentadas se emitido respuesta a todas en los 10 habiles como se
encuentra establecido.

En conclusion, se dio respuesta al 100% durante el Il trimestre 2025 de todas las PQRSDF dando
cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 articulos 14 y 30.
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PQRSDF Ill TRIMESTRE 2025

Total de
peticiones
con res-

puesta al

usuario | Y% de peti-

dentro de | ciones con
Los térmi- | respuesta
nos de ley | en Términos
CLASIFICACION JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE |TOTAL| % PQRSD de ley

Quejas 18 24 25 67 24% 67 100%
Reclamos 35 36 42 13 | 41% 113 100%
Felicitaciones 15 21 16 52 19% 52 100%
Solicitud Inf. 0 2 0 2 1% 2 100%
Sugerencias 3 2 1 6 2% 6 100%
Derecho de Peticion 0 6 4 10 4% 10 100%
Peticion de consulta 5 1 5 11 4% 11 100%
Peticion de documentos 2 4 0 6 2% 6 100%
Peticion 4 1 2 7 3% 7 100%

Denuncias 0 0 0 0 0% 0 0%
Total 82 97 95 274 | 100% 274 100%

Fuente: Base de datos Matriz PQRSD Almera afio 2025 Procesos Atencion al Usuario y su Familia.

14. Comparativo de Causas de quejas y reclamos gestinados en el lll trimestre 2024 y 2025

Se analiza el cuadro comparativo del Il trimestre del afio 2025 en el que se evidencia demora y/o presuntas
falla en el proceso de atencion el servicio de urgencias para un total de 28 equivalente al 24%, seguidamente
se encuentra falta de calidez y trato amable por parte del personal asistencias y/o administrativo con 27
equivalente al 23%, adicional en tercer lugar dificultad para acceder a los diferentes canales de comunicacion
institucional con el 23 equivalente al 20%, en cuarto lugar se encuentran las posibles fallas en la atencién
medica con 21 lo que refleja el 18% y finalmente no asignacién o demora en la asignacién de citas médicas
ylo procedimientos en el consultorio para este se evidencia 16 lo que refleja el 14%, generando de esta
manera una totalidad de 115 para un porcentaje de 100.
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CAUSAS DE QUEJAS Y CAUSAS DE QUEJAS Y
RECLAMOS Il TRIMESTRE | TOTAL % RECLAMOS Il TRIMES- | TOTAL %
2024 TRE 2025

Demora y /o presuntas

Demora o presuntas fallas en fallas en el proceso de
el proceso de atencion en el 16 20% | atencion en el servicio de 28 24%
servicio de urgencias. urgencias (Triage, consul-

ta, apertura de HC....)

Falta de calidez y Trato
Amable por parte del per-
sonal asistencial y/o ad-
ministrativo del HUS

Sugiere mejorar la calidad en
la atencién que ofrece el per- 23 29%
sonal de Enfermeria

27 23%

Dificultad para acceder a
los diferentes canales de
comunicacion institucional
(telefénico, via whatsApp,

Sugiere mejorar la calidad en -~
correo electronico, pre- 23

la atencién que ofrece el per- 18 23% . 20%
sonal de médico. sencial...) para programar
consulta o procedimiento
en consulta externa, con
las diferentes especialida-
des médicas
Dificultad en la comunicacion 12 15% Posibles Fallas en la aten- 21 18%
telefonica para asignar citas % cion médica °

No asignacion o demora

en la asignacion de citas

médicas y/o progedlmlen- 16 14%

tos en consultorio por No

disponibilidad en agenda u
Otra Causa

Sugiere mejorar la calidad en
la atencion que ofrece el per- 10 13%
sonal administrativo

TOTAL 79 100% TOTAL 115 100%

15. INFORME DE SUGERENCIAS Il TRIMESTRE 2025

Se realiza un informe consolidado de las sugerencias recibidas por parte de los usuarios paciente y su familia
durante el tercer trimestre de 2025, del total de 274 peticiones radicadas, 6 fueron clasificadas como
sugerencias las cuales fueron ingresadas, trasladadas a los servicios involucrados y brindando respuesta
dentro de los términos de ley.
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16. PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 1l TRIMESTRE 2025 PQRSD
Ejecutar el plan de mejora > 90% de Ias 5 primeras causas de PQRS en el HUS

Durante el Ill trimestre del afio 2025, no se presentaron denuncias, como se evidencia en estadisticas del
sistema de informacién Almera.

17. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCI()N

Durante el Hll trimestre del afio 2025, no se presentaron denuncias, como se evidencia en estadisticas del
sistema de informacion Almera.

e Logros

Durante el lll trimestre de 2025 se dio tramite; analisis, conclusion y respuesta a todos fos radicados por los
diferentes medios establecidos dentro de la institucion, dando cumplimiento a los términos establecidos por fa
Ley, Se cuenta con un equipo-de trabajo (auxiliares ‘de Defensoria del Usuario - Profesionales) con talento
humano altamente competente y.con profesionalismo en el desarrolio-de sus funciones.

e Dificultades

Falta cultura para ver las Quejas y Reclamos como oportunidades de mejora, las cuales brindan herramientas
para tomar acciones de calidad en la prestacion-de servicio (fa formulacién de Planes de mejora y o acciones
a que haya lugar.)

Se evidencia desconocimiento de la normatividad vigente aplicable de PQRSDF por algunos lideres de
proceso por lo cual se hace necesario realizar una socializacion con el fin de lograr adherencia al mismo.

GESTOR ASISTENCIAL /7

Hospital Regional de Zipaquira
E.S.E. Hospital Universitario de la Samaritana
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