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CONSOLIDADO DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS
FELICITACIONES Y SUGERENCIAS

En el segundo trimestre de 2025 se reciben 46 reportes de

la percepcion de los usuarios frente a la prestacion de los CONSOLIDADO DE PQRSF

servicios de salud (ver tabla 1) de los cuales el 48% (22

solicitudes) corresponden a quejas, el 28% (13 solicitudes)  FELICITACION ~ ®mPETICION m QUEJA

o . m RECLAMO SIMPLE  SUGERENCIA % RECLAMO VITAL
corresponden a felicitaciones, el 15.22% (7 solicitudes)

corresponden a reclamo simple, el 5% (2 solicitudes)

corresponde a peticiones y con el 2% (1 solicitud) reclamo

vital y sugerencia.

SRIIi\:I::’fIIEWO RECLAMO VITAL SUGERENCIA E::;:;AL
ABRIL 7 9 1 17
MAYO 5 2 9 3 1 20
JUNIO 1 4 3 1 9

Total

13 2 22 7 1 1 46
general

% general 28,26% 4,35% 47,83% 15,22% 2,17% 2,17% 100,00%
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Comparativo trimestral

VARIACION
TIPO DE PQR 2024 2025 ABSOLUTA VARIACION %
FELICITACIONES 5 13 3 160%
QUEJAS 24 22 -2 -8%
SUGERENCIAS 2 1 -1 -50%
RECLAMOS 0 3 3 100%
PETICIONES 0 2 2 100%

Ahora bien, en un analisis comparativo del consolidado de PQRS, cabe resaltar que las quejas disminuyeron
2 casos lo que representa una reduccion del 8%, en cuanto a las felicitaciones aumentaron en 8 casos lo
que representa un aumento del 160%, respecto con el mismo periodo del ano anterior (2024), en cuanto a los
reclamos aumentaron en 8 casos lo que representa un aumento del 100% y las peticiones aumentaron 2
casos lo que representa un aumento del 100% con respecto al periodo anterior (trimestre 1l 2024)
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Comportamiento
PQRSF

Se evidencia que en el segundo
trimestre de 2025 en el mes de abril y
mayo de 2025 predominan las quejas,
ahora Dbien, en los dos meses
nombrados anteriormente se
generaron mayores solicitudes de
felicitaciones, a diferencia del mes de
junio. Por otro lado, en el mes de mayo
y junio se generaron mayor numero de
solicitudes de reclamos simple.
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Comportamiento de PQRSF en el segundo
trimetre de 2025
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PETICIONES QUEJAS RECLAMOS FELICITACIONES Y SUGERENCIAS
SEGUN SERVICIO II TRIMESTRE 2025

Etiquetas de fila FELICITACION PETICION RECLAMO SIMPLE RECLAMO VITAL SUGERENCIA Total general

URGENCIAS 6 4 1 11
ESPECIALISTAS 1 3 3 1 8
CONSULTA EXTERNA 1 3 3 7
IMAGEONOLOGIA 1 4 1 6
HOSPITALIZACION 2 2 4
FACTURACION 3 1 4
GESTION AMBIENTAL 3 3
CLINICA FATIMA 2 2
QUIROFANO 2 2
LABORATORIO 1 1
NUTRICION 1 1
VIGILANCIA 1 1
VACUNACION 1 1

Total general 15 2 24 7 1 2 51



Clinica Huestra Senona de Fatima S. 4

Lideres en la Prestacion de Servicios de Salud

Se evidencia que el servicio con el mayor namero de

percepciones recibidas es wurgencias con 11

solicitudes, de las cuales 6 corresponden a

felicitaciones y 4 a quejas ; en cuanto a los
especialistas refleja, 8 solicitudes de las cuales 3 son
reclamo simple, 3 quejas, 1 reclamo vital y 1
felicitacion, continua el servicio de consulta externa
con 7 percepciones que corresponden a 3 reclamos
simple, 3 quejas y 1 peticion; continua el servicio de
imageonologia con 6 percepciones que

corresponden a 4 quejas, 1 peticion y 1 sugerencia,

igue en su orden el servicio de facturacion con 4
cepciones que corresponden a 3 quejas y reclamo
e, contindan gestion ambiental con 2
jones de las cuales son felicitaciones, en
quirofano con 2 percepciones,

esS a quejas.

PQRSF SEGUN SERVICIO

PQRS SEGUN SERVICIO Il TRIMESTRE 2025

FELICITACION PETICION ®QUEJA ®RECLAMO SIMPLE ®mRECLAMO VITAL  ® SUGERENCIA
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Lideres en la Prestacion de Servicios de Salud SEG[’JN SERVICIO Y POBLACION ATENDIDA
II TRIMESTRE 2025

De 1000 USUARIOS QUE
SERVICIO POBLACION
| swoo || owon fLERIeR DATOS DE 1000 USUARIOS QUE
VACUNACION 1 130 8 QUEJAN PQRS
IMAGEONOLOGIA 6 2477 2 8
QUIROFANO 2 922 2
URGENCIAS 4 2611 2 2 2
2 1 1 0 o
CONSULTA EXTERNA 7 6095 1 . P = - % 0
= g O g =l > =
ESPECIALISTAS 7 6865 1 é?‘t}g dp@ P S @&"{‘7 « & ﬁ? . ‘?gp ¢&g ﬁq}
FACTURACION 4 8706 0 S > S & < ¥ & S <
-.f‘{'r ?Ej{,:i} o 3 ﬁ&‘i"‘ {33“-' i.,?_':j‘ = 5"
NUTRICION 1 3381 0 & ¥
<
VIGILANCIA 1 6865 0
n el primer trimestre de 2025 se evidencia que la percepcion negativa que los usuarios tienen sobre
restacion de los servicios de salud es minima, si consideramos la poblacion atendida en relacion a
blacion que deja su no conformidad, queja, reclamo y sugerencia asi: De mil usuarios que N ,
‘A

n a la clinica, en personas que dejan PQRS, en los servicios de VACUNACION 8 usuarios, o e €_°

OLOGIA, QUIROFANO Y URGENCIAS 2 usuarios; CONSULTA EXTERNA Y ESPECIALISTAS 1 :",‘ S
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PRINCIPALES FUENTES DE PQRS
No se cuenta con servicio de neumologia propio en el momento
No se cuenta con consultorio habilitado para otorrinolaringologia

Equipo en atencién con otro paciente

Personal suficiente para cubrir la oferta de
servicios pero no es suficiente para contestar todas las llamadas que ingresan.

Falta de comunicacién entre servicios y personal

No contar con la interoperabilidad entre la EPS y la Clinica.

Funcionario no verifica los pacientes que estan pendientes por facturar.
cambio de normatividad de cédigo CUPS

Humanizacién-nivel de competencia del profesional

Nutricionista encargada del servicios de alimentacién, se encontraba en
induccién,

Los usuarios asisten con mucho tiempo de anticipacién a la hora programada
Solo hay una persona encargada de la facturacién de laboratorios.

No disponibilidad de quiréfano

Paciente no envié documentacién correcta

No se ha socializado con el personal el protocolo institucional de parto
humanizado incluyendo a especialistas

Especialista se le presento una calamidad domestica

registro de informacion de historia clinica digital lo que impide tener privacidad
en estos registros

Falta de especialista de medicina interna

No se cuenta en la clinica con laboratorio para estudio de patologias
Admisioncita no enlazo cita médica al ingreso

No comprension de proceso de atencién con ARL

Ausencia de tiempos fijos establecidos para los egresos

CANTIDAD

PRINCIPALES FUENTES DE PQRS
II TRIMESTRE 2025

% Fuente de PQRS

12%

12%

6%

6%

6%

6%

6%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

3%
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PRINCIPALES FUENTES DE PQRS

3%
No comprencion de proceso de atencion con ARL 3%
3%
No se cuenta en la clinica con laboratorio para estudio de... 3%
3%
registro de informacion de historia clinica digital lo que impide... 3%
3%
No se ha socializado con el personal el protocolo institucional de... 3%
3%
NO DISPONIBILIDAD DE QUIROFANO 3%
3%
Los usuarios asisten con mucho tiempo de anticipacion a la hora... 3%
3%
HUMANIZACION-NIVEL DE COMPETENCIA DEL PROFESIONAL 3%
3%

Funcionario no verifica los pacientes que estan pendientes por... 6%

6%

Falta de comunicacion entre servicios y perosnal 6%

6%

EQUIPO EN ATENCION CON OTRO PACIENTE 6%

12%
No se cuenta con servicio de neumologia propio en el momento 12%
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II TRIMESTRE 2025

En el segundo trimestre de 2025 se evidencia que lastuentes principales para la presentacion por parte de
los usuarios de las PQRS son: No se cuenta con servicio de neumologia propio en el momento, no se
cuenta con consultorio habilitado para otorrinolaringologia con un 12%, en seguida estan equipo en
atencion con otro paciente, personal suficiente para cubrir la oferta de servicios pero no es suficiente para
contestar todas las llamadas que ingresan, alta de comunicacion entre servicios y personal, no contar con la
interoperabilidad entre la EPS y la Clinica, funcionario no verifica los pacientes que estan pendientes por
facturar, los anteriores comparten un 6%. A continuacion se encuentran; cambio de normatividad de
codigo CUPS, humanizacion -nivel de competencia del profesional, nutricionista encargada del servicios de
alimentacion, se encontraba en induccion, los usuarios asisten con mucho tiempo de anticipacion a la hora
programada, solo hay una persona encargada de la facturacion de laboratorios, no disponibilidad de
quirofano, paciente no envié documentacion correcta, no se ha socializado con el personal el protocolo
institucional de parto humanizado incluyendo a especialistas, especialista se le presento una calamidad
doméstica, registro de informacion de historia clinica digital lo que impide tener privacidad en estos
registros, falta de especialista de medicina interna, no se cuenta en la clinica con laboratorio para estudio
de patologias, admisioncita no enlazo cita médica al ingreso, no comprension de proceso de atencion con

ARL, ausencia de tiempos fijos establecidos para los egresos. Los anteriores comparten un 3%
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II TRIMESTRE 2025

EFECTOS RELACIONADOS CON LAS PQRS

B OPORTUNDAD mACCESRILIDAD = SATISFACCOION DEL USUARID mEFIQENCIA SCONTINUIDAD =& HUMANKACON = SEGURIDAD

39 3%

En el segundo trimestre de 2025 se identifica que las PQRS reportadas por los usuarios

afectan directamente a la oportunidad con 43%, le sigue la accesibilidad con 18%, la :

satisfaccion del usuario con un 12%, la eficiencia con un 12%, la continuidad con 9%, la <«

umanizacion con un 3% Yy la seguridad con un 3%.
LIDERES EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD



Qliniea Nucstra Seiona de Fitina 5. Nivel de satisfaccion de
Lideres en |la Prestacion de Servicios de Salud
usuario

Nivel de satisfaccion frente a las respuestas de
En el segundo trimestre de 2025 se las PQRS

evidencia que el 42.42% de los usuarios
5. MUY SATISFECHO ~ m4, SATISFECHO  ® 3,POCO SATISFECHO

encuestados se encuentran poco
satisfechos con el tramite de la PQRSF, el |
36.36% refieren encontrarse  satisfechos, ‘ | 21,21%

O °
42,42%

NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO 3.POCO SATISFECHO 4. SATISFECHO 5. MUY SATISFECHO Total general
12 14 12 7 33

Total general 42,42% 36,36% 21,21% 100,00%

segundo trimestre insatisfechos y muy
insatistfechos
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Se puede evidenciar que el grupo poblacional
que presenta mayor numero de solicitudes de
PQRSF en el segundo trimestre 2025, son las
personas sin ninguna condicion especial, donde
se recibieron 23 solicitudes, de las cuales 14 son
quejas, 7 felicitaciones, 5 reclamos simples, 2
peticiones, 1 reclamo vital y 1 sugerencia. En
seguida se encuentran, la poblacion de adulto
mayor con 6 solicitudes, de las cuales 4 son
felicitaciones, 2 quejas y 1 reclamo simple,
econtinuando las personas en condicion de
discapacidad con 4 solicitudes de las cuales 3 son
quejas y 1 reclamo simple y por ultimo las
mujeres embarazadas,con 5 solicitudes, donde 2
son felicitaciones, 2 quejas V.1 reclamo siemple

PQRSF SEGUN GRUPO
POBLACIONAL

PQRS segun grupo poblacional

m SUGERENCIA ®m RECLAMO VITAL = RECLAMO SIMPLE
m QUEJA m PETICION ® FELICITACION

PERSONA EN CONDICION DE
DISCAPACIDAD

NINGUMNA

MUJER EMBARAZADA

ADULTO MAYOR 3

‘-'.

. B &
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MEDIO DE RECEPCION PQRSF

Medios de recepcion

¥ FELICITACION W PETICION mQUEJA W RECLAMO SIMPLE m RECLAMO VITAL W SUGERENCIA

15
12
6 6
P > = —

BUZON CORREOC OFICINA ATENCION
USUARIO

Se puede identificar que la principal forma o medio de recepcion de PQRSFen el segundo trimestre
de 2025 es en el buzoén con 29 solicitudes, donde en su gran mayoria son felicitaciones (15) y quejas

(12); seguidordel correo con 16 solicitudes, la cuales son quejas (6) y reclamos simples (6) por tltimo la > " ,
oficina de atencion usuario con un 1 solicitud que corresponde a un reclamo simple. <=t

@ Q) o
LIDERES EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD - P 0



OV, e siiva i 7ina s+ ASEGURADORAS Y EPS DE
DONDE SE RECIBIERON PQRS

Aseguradorasy EPS

¥ FELICITACION mPETICION mQUEJA ERECLAMO SIMPLE m RECLAMO VITAL m SUGERENCIA

J 8
6
) 4
14 1 1 HE 1 H I1 2 1 1 1
.. | | | I m m I || [ | |
AXA  COLMEMA COLSANITAS EMSSANAR MALLAMAS PARTICULAR POSITIVA  SANITAS
COLPATRIA

Se puede identificar que la las aseguradoras y EPS de las que se recibieron solicitudes en el segundo
trimestre de 2025 son mallamas con 19 solicitudes, donde corresponden a felicitaciones (6) y quejas

(8), reclamo simple (4) y un (1) reclamo vital, seguido de emssanar con 17 solicitudes, que corresponde

a: (9) quejas, (5) felicitaciones, (2) peticiones y (1) reclamo simple, continua axa Colpatria con 3
solieitudes;la.cuales corresponden a (2) reclamos simples y (1) queja, siguiendo sanitas con (1) queja y A " ,
() sugerencia, pasamos a sanitas con (2) quejas, de ahi colmena con (1) queja, colsanitas con (e =® @_°

felicitacion y por ultimo positiva con (1) felicitacion. ¢':,‘ .
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SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DEL
PLAN DE ACCION PARA PQRS

AL PLAN DE ACCION CUMPLIMIENTO AL PLAN DE ACCION
SUB GERENCIA DE SALUD 8 7 88%
S ETEAEER y ; . SUB GERENCIA ADMINISTRATIVA 100%
ADMISIONES QUIROFAND | 0%
CONSULTA EXTERNA 7 6 86% URGENCIAS I 40%
S BE R © ~ e NUTRICION I 100%
HOSPITALIZACION 2 2 100% HOSPITALIZACION s 10094
NUTRICION 1 1 100% IMAGEONOLOGIA I 7%
URGENCIAS c 5 40% COMNSULTA EXTERNA I 26%
QUIROFANO 5 0 0% FACTURACION Y ADMISIONES NS 7594
SUB GERENCIA 1 1 000 SUB GERENCIADE SALUD IS smon

ADMINISTRATIVA
En el segundo trimestre de 2025 se evidencia que los servicios que cumplen con el 100% del plan de accion implementado son sub gerencia

administrativa, nutricion y hospitalizacion . ( Ver grafica 16)

Por otro lado, consulta externa cumple con el 86%, pendiente el protocolo de atencion preferencial y diferencial, siguiendo facturacion con un
cumplimiento del 75%, ugeda pendiente comunicacion con personal nuevo de actividades delegadas, pasando a imageonologia quien tiene
cumplimiento del 67%, pendiente indicar acciones con el uso del TV en el servicio y de que los camilleros no estan aptos para brindar
informacion.al.usuario, continuando sub gerencia de servicios de salud, quien cumple con un 88%, teniendo pendiente, realizar acciones
correspondientes con secretaria del Dr. Cortez para agendamiento de citas. Pasando a urgencias quien posee el 40% de cumplimiento de
planes de accion, pendiente, tarea de acciones realizadas en como brindar informacion al paciente, y el triage realizado a paciente. Por ultimo,
se encuentra quirofano quien no cumple con los planes de accion, pendiente realizar planes de accion en el seguimiento de ACPM.
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