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INTRODUCCION

El presente informe constituye un ejercicio de evaluacion y seguimiento liderado por la Oficina de Control
Interno de la E.S.E. Hospital de La Vega, orientado a analizar de manera integral la gestion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSD-F) durante el primer semestre de
2026. En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidén (MIPG), la atencién al ciudadano vy el
tramite oportuno de sus manifestaciones se consolidan como ejes fundamentales para garantizar la
transparencia, la participacion ciudadana y la mejora continua en la prestacion de los servicios de salud.

A través de este documento, se presenta un andlisis detallado de la voz del usuario, contrastando el
comportamiento del periodo actual frente al segundo semestre de 2025. Este analisis no solo permite
cuantificar el volumen de requerimientos, sino también identificar las causas raiz de las inconformidades y
valorar el impacto de las acciones de mejora implementadas por la administracion. Asi, el informe se
convierte en una herramienta gerencial clave para la toma de decisiones estratégicas que fortalezcan la
relacion entre el hospital y la comunidad.
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OBJETIVO

Evaluar la eficacia, eficiencia y efectividad en la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSD-F) en la E.S.E. Hospital de La Vega y Puesto de Salud de Nocaima
durante el primer semestre de 2026, contrastando los resultados con el periodo anterior, con el propdsito de
verificar el cumplimiento normativo (Ley 1437 de 2011), identificar riesgos operativos y formular
recomendaciones que fortalezcan el Sistema de Control Interno de la E.S.E.

ALCANCE

El presente seguimiento comprende el analisis de 167 manifestaciones recibidas durante el periodo enero-
junio de 2026, asi como el analisis comparativo con las 96 manifestaciones registradas en el segundo
semestre de 2025. La evaluacién abarca la tipologia de las solicitudes, los criterios de calidad afectados, la
oportunidad de respuesta y la efectividad de las acciones de mejora implementadas.

JUSTIFICACION

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de su rol de evaluacion y seguimiento, requiere analizar la la
PQRSD-F del usuario como un indicador critico de la calidad del servicio. Este informe permite verificar si
las acciones de mejora estan impactando positivamente la percepcion ciudadana y asegurar que la E.S.E
Hospital La Vega cumpla con la normativa vigente en materia de atencién al ciudadano.

MARCO TEORICO Y NORMATIVO

La gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSD-F)
constituye un mecanismo fundamental para garantizar la participacion ciudadana, fortalecer la transparencia
institucional y promover el mejoramiento continuo de la calidad en la prestacidn de los servicios de salud.

El presente seguimiento se sustenta en las siguientes disposiciones legales:

e Constitucion Politica de Colombia — Articulo 23. Establece el derecho fundamental de peticion,
mediante el cual toda persona puede presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades por
motivos de interés general o particular y obtener una respuesta oportuna, clara, de fondo y dentro
de los términos establecidos por la ley. En el sector salud, este derecho constituye uno de los
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principales mecanismos para que los usuarios manifiesten sus necesidades, inconformidades,
sugerencias o reconocimientos frente a la prestacion de los servicios.

Ley 1755 de 2015. Regula el derecho fundamental de peticidn, definiendo las modalidades de las
solicitudes, los términos para su respuesta, las obligaciones de las entidades publicas y los
principios que deben orientar la atencién al ciudadano, tales como eficacia, celeridad, economia,
imparcialidad y buena fe. Esta norma constituye el principal referente para la gestion, tramite y
respuesta de las PQRSD-F en las instituciones publicas.

Ley 1438 de 2011. Mediante la cual se reforma el Sistema General de Seguridad Social en Salud,
fortaleciendo la estrategia de Atencion Primaria en Salud y estableciendo disposiciones orientadas
a garantizar el acceso, la calidad, la oportunidad, la continuidad y la humanizacién en la prestacion
de los servicios. Asimismo, reconoce la importancia de la participacion social y del Sistema de
Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) como herramienta para identificar oportunidades de
mejora y fortalecer la satisfaccion de los usuarios.

Ley 87 de 1993. Establece las normas para el ejercicio del Sistema de Control Interno en las
entidades del Estado, definiéndolo como un conjunto de politicas, métodos y procedimientos
destinados a garantizar que las actividades institucionales se desarrollen conforme a la normatividad
vigente, con criterios de eficiencia, eficacia, economia y transparencia. En el marco de la gestion de
las PQRSD-F, esta ley respalda el seguimiento permanente a los procesos, la identificacion de
riesgos, la formulacion de acciones de mejora y la evaluacién del cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Circular Unica de la Superintendencia Nacional de Salud. Compila las instrucciones impartidas por
la Superintendencia Nacional de Salud a los actores del Sistema General de Seguridad Social en
Salud, estableciendo los lineamientos para la gestiéon del Sistema de Informacién y Atencion al
Usuario (SIAU), la recepcién, tramite, seguimiento y respuesta de las PQRSD-F, asi como las
obligaciones relacionadas con la proteccion de los derechos de los usuarios, la oportunidad en las
respuestas, la calidad del servicio y el mejoramiento continuo de los procesos de atencion.

METODOLOGIA

La auditoria se desarroll6 bajo las siguientes fases:

1

Recoleccion de informacion: Consolidacion de datos de los informes de gestion del SIAU de 2025
y 2026.

Verificacion y validacién: Cruce de bases de datos para asegurar la integridad de las cifras.

Analisis comparativo: Contraste de tendencias entre el Il Semestre de 2025 y el | Semestre de
2026.
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Evaluacion del cumplimiento: Verificacién de la gestion frente a los estandares de calidad y tiempos de
respuesta.

RESULTADOS Y ANALISIS ESTADISTICO
Distribucion Mensual (I Semestre 2026)

Enero 1 5 0 1 0 3 10
Febrero 1 9 0 0 0 2 12
Marzo 1 18 1 1 1 5 27
Abril 4 19 0 1 0 10 34
Mayo 2 24 4 3 0 29 62
Junio 3 5 0 0 1 13 22
TOTAL 12 80 5 6 2 62 167

Se observa un crecimiento sostenido hasta el mes de mayo, mes que representa el pico de requerimientos
(62 casos), seguido de una reduccion significativa en junio (22 casos), lo cual coincide con la implementacion
de acciones de mejora.
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Evolucion Mensual de Requerimientos (I-Sem 2026)
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Fuente: elaboracon propia

Comparativo por Modalidad (2025 vs 2026)

MODALIDAD ‘ Il SEM 2025 I SEM 2026  VARIACION (%)
Quejas 46 80 +73.9%
Felicitaciones 26 62 +138.5%
Peticiones 1 12 +9.1%
Sugerencias 4 6 +50.0%
Reclamos 3 5 +66.7%
Denuncias 6 2 -66.7%
TOTAL 96 167 +74.0%

El aumento del 74% en el volumen total de requerimientos indica una mayor cultura de reporte por parte
del usuario, destacandose el incremento en las felicitaciones, que crecieron un 138.5%.
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Comparativo de PQRSD-F por Modalidad (2025 vs 2026)
ESE Hospital de La Vega
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Fuente: elaborstion propis

Comparativo por Criterios de Calidad

CRITERIO ‘ Il SEM 2025 | SEM 2026 VARIACION (%)
Humanizacion 43 88 +104.7%
Otras administrativas 14 27 +92.9%
Oportunidad 10 23 +130.0%
Seguridad 21 15 -28.6%
Pertinencia 3 7 +133.3%
Accesibilidad 5 4 -20.0%

TOTAL 96 164 +70.8%

Humanizacién sigue siendo el criterio mas sensible (54.8% de los casos en 2026), impulsado

principalmente por el aumento en las felicitaciones al personal de salud (62 casos).
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Comparativo de Criterios de Calidad (2025 vs 2026)
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,
HALLAZGOS DE AUDITORIA

e Aumento en la participacién ciudadana: Se evidencia un incremento del 74% en el uso del sistema
de PQRSD-F, lo cual, aunque aumenta la carga administrativa, permite una mejor identificacion de
fallas en el servicio.

e Dualidad en Humanizacién: Aunque es el criterio con mas quejas, también concentra el 100% de
las felicitaciones (62 casos), lo que indica una percepcidn mixta sobre el trato del personal.

e Persistencia en fallas de Oportunidad: Las quejas por demoras en asignacién de citas y
comunicacion (Call Center / Linea ANTONIA) aumentaron un 130%, identificdindose como el
principal riesgo de insatisfaccion.

e Reduccion en Seguridad: Se destaca positivamente la disminucion del 28.6% en incidentes de
seguridad, lo que sugiere una mejora en los protocolos asistenciales.

o Efectividad de acciones de mejora: La caida de requerimientos en junio (de 62 a 22 casos) valida
las acciones de optimizacién en la plataforma de citas y el fortalecimiento de la linea de atencion.

RECOMENDACIONES
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e Continuar fortaleciendo la estrategia de atencion via WhatsApp ANTONIA, con el propdsito de
optimizar los tiempos de respuesta, ampliar la cobertura del servicio y facilitar el acceso oportuno a
la asignacion de citas para los usuarios que, por condiciones geograficas, fisicas o personales, no
pueden realizar sus tramites de manera presencial.

e Mantener y fortalecer las estrategias de humanizacién institucional dirigidas al personal
administrativo y asistencial, especialmente al area de enfermeria, priorizando acciones de
sensibilizacion, capacitacion y seguimiento que promuevan una atencion centrada en el usuario, el
trato digno, el respeto y la comunicacion efectiva, considerando que estas areas concentran el
mayor numero de manifestaciones relacionadas con la percepcion de falta de calidez en la
prestacion del servicio.

¢ Implementar un indicador especifico para medir la oportunidad en la asignacién de citas de medicina
general y especialidades, definiendo metas, responsables y mecanismos periodicos de seguimiento
que permitan identificar desviaciones, establecer acciones correctivas y evaluar el impacto de las
estrategias implementadas para mejorar la oportunidad en la atencion.

o Fortalecery promover el uso de los canales digitales institucionales para la recepcion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSD-F), con el fin de diversificar
los mecanismos de acceso para los usuarios, facilitar el seguimiento de los requerimientos y mejorar
la oportunidad en la respuesta, contribuyendo al fortalecimiento de la participacién ciudadana y la
satisfaccion del usuario.

Transversal. 3° #10-50 La Vega-Cundinamarca. Carrera. 5°#9-21 y Carrera. 6° #9-18 / 24 Nocaima-Cundinamarca.
www.eselavega-cundinamarca.gov.co, notificacionesjudiciales@eselavega-cundinamarca.qov.co



http://www.eselavega-cundinamarca.gov.co/
mailto:notificacionesjudiciales@eselavega-cundinamarca.gov.co

E.S.E. HOSPITAL DE LA VEGA Codigo: CII-PS-01
LA VEGA -CUNDINAMARCA Versién: 1
Fecha: 05/04/2024

INFORME DE GESTION PQRSD-F

BSE_ PRIMER SEMESTRE 2026
TAL DE LA VEGA Pagina: 10

CONCLUSION

Teniendo en cuenta el seguimiento realizado al proceso de Atencion al Usuario (SIAU) durante el primer
semestre de 2026, se concluye que la E.S.E. Hospital de La Vega mantiene una gestion adecuada en la
atencion y tramite de las PQRSD-F, evidenciando compromiso institucional con la escucha y respuesta a las
necesidades de los usuarios. El incremento en las felicitaciones refleja una percepcion favorable frente a la
prestacion de los servicios; sin embargo, el aumento de las quejas relacionadas con la oportunidad en la
asignacion de citas y la humanizacion de la atencion evidencia aspectos que requieren fortalecimiento para
mejorar la experiencia del usuario.

Desde el &rea de Control Interno se considera que la gestion del proceso es satisfactoria, toda vez que se
observaron mecanismos de seguimiento y atencion a las manifestaciones de los usuarios. No obstante, es
necesario continuar implementando acciones orientadas al fortalecimiento de los canales de atencién, la
medicion de la oportunidad en la prestacion de los servicios y la consolidacién de estrategias de
humanizacién, con el fin de promover el mejoramiento continuo y contribuir al cumplimiento de los objetivos
institucionales y de los estandares de calidad en la atencion en salud.

L ODRIGUEZ AYALA
ESE HOSPITAL'DE LA VEGA
Control Interno.
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