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CONTENIDO

1. OBJETIVO GENERAL

Consolidar la informacion obtenida de la aplicacion de recepcion y tramite de las
manifestaciones realizadas por los usuarios durante la atencion en los servicios de la

institucion en el mes de junio 2026.

2. ALCANCE

Conocer la percepcion del usuario y sus necesidades, con respecto a los servicios
prestados dentro de la institucidn, incluye la recepcion de la peticion, queja, reclamo,
sugerencia y felicitaciones, el tramite deb misma y la implementacion de acciones

correctivas, preventivas y planes de mejora correspondientes.

3. DIRIGIDO A:

Equipo directivo
Comité de lideres administrativos y asistenciales.
Comité de ética hospitalaria.

Asociacion de usuarios HRS.

4. AREAS INVOLUCRADAS EN EL PROCESO

e Servicio de urgencias

e Usuarios

e Servicios Hospitalarios, Ginecoobstetricia, sala de partos enfermeria, radiologia,
cirugia, Unidades de cuidados Intensivos Neonatal y de Adultos.

e Consulta Externa especializada.
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Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad



“ ' HOSPITAL REGIONAL DE SOGAMOSO E.S.E. Cédigo: E-DO-PI-FT-01

-
[
ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA Version: 03

=7
) “. Fecha: 2024/06/11

INFORME PQRSDF MES DE JUNIO 2026

Hospital Regional de A
Sogamoso E.S.E. Péagina 2 de 22

e Proceso de apoyo administrativo facturacion, vigilancia,

e Asesora en lactancia materna.

5. DESARROLLO DEL INFORME

El proceso de consolidaciéon de la informacion se ajusta al siguiente proceso:

v' Diariamente se gestionan peticiones, sugerencias, quejas y reclamos a través de la
oficina de correspondencia, la pagina web y el correo electrénico. Ademas, una vez
a la semana se realiza la apertura de buzones destinados a recibir felicitaciones,
quejas, reclamos y sugerencias dentro de la institucion.

v' La informacion obtenida en cada apertura de buzones se clasifica en cuatro
categorias: felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamos.

v' El tramite de quejas y reclamos se realiza de acuerdo con la Circular Externa
023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de Salud.

v' Toda la informacién recopilada se consolida en este documento, siguiendo el

procedimiento descrito en el M-AU-AU-PR-01-02.
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INFORME GENERAL PQRSDF MES DE JUNIO ANO 2026

SERVICIOS PETICION QUEJA SUGERENCIA DENUNCIA RECLAMO FELICITACIONES
Consulta externa 2 15 2 0 0 6
Cirugia
(Hospitalizacion) 0 2 1 0 0 3
Sala de Partos 0 0 0 0 0 1
Enfermeria 0 6 0 0 0 0
Cirugia programada 0 2 0 0 0 0
Usuario 0 2 0 0 0 0
Ginec_obs_tetr_igia 0 1 0 0 0 43
Hospitalizacion
Medicina Interna 0 0 1 0 0 48
Facturacion 2 4 0 0 0 0
Urgencias 1 18 0 0 0 2
Vigilancia 0 4 0 0 0 0
Parqueadero 0 0 1 0 0 0
UBA Pajarito 1 0 0 0 0 1
UCI neonatal 0 1 1 0 0 10
Archivo historias
Clinicas 1 0 0 0 0 0
Cocina 0 1 0 0 0 0
TOTAL 7 56 6 0 0 114
183

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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MOTIVO DE PQRSD MES DE JUNIO ANO 2026

AREAS QUEJAS MOTIVOS
El usuario manifiesta inconformidad por la presunta falta de oportunidad en la
asignacion de cita con Ortopedia, situacion que ocasioné el vencimiento de su
incapacidad médica. (1)
El usuario manifiesta inconformidad por la presunta falta de oportunidad en la atencién
Consulta Externa) de una consulta de Cirugia General, debido a la negativa de prestar el servicio tras
una demora en la facturaciéon ocasionada por la fila de espera, Asimismo, refiere
presunta vulneracion de sus derechos como paciente y solicita seguimiento al
cumplimiento de los horarios por parte de los especialistas. (1)
El usuario solicita asignacién prioritaria de cita con Ortopedia debido a una ruptura
completa del ligamento cruzado anterior, manifestando presunta falta de oportunidad
en la asignacion de la consulta por ausencia de agenda disponible. (1)
15 Llevo mucho tiempo tratando de solicitando cita para control de ortopedia y siempre
que en lista de espera y nada. (1)
Presunta falta de oportunidad para asignacion de cita de ortopedia. (2)
queja por presuntas inconsistencias en mi historia clinica y por el trato recibido durante
la consulta de psiquiatria, ya que no se tuvo en cuenta mi condicion de discapacidad
visual ni los soportes médicos aportados. (1)
Presunta falta de humanizacion en el servicio de Consulta externa al tener la paciente
que esperar mas de 2 horas para su consulta. (1)
Usuario manifiesta que el Chat Bot no direcciona a la sede donde se atendera la
consulta. (1)
Presunta falta de oportunidad para tramitar cita por medicina interna. (2)
Usuaria solicita cita de urologia indicando falta de oportunidad para ser atendida (1)
La usuaria manifiesta inconformidad por la presunta falta de oportunidad en la
asignacion de citas para audiometria, pese al tiempo transcurrido desde la solicitud,
lo que ha generado el riesgo de vencimiento de la orden médica. (1)
Presunta falta de oportunidad para que se asigne cita de colonoscopia. (1)
Presunta falta de oportunidad para asignar cita de junta medica ginecolégica. (1)
Vigilancia Presunta falta de humanizacién por parte del servicio de vigilancia de la entrada al no
4 dar la informacion correcta. (1)
Presunta falta de humanizacion por parte del servicio de Vigilancia. (1)
Solicitud de revision de camaras por hurto en el servicio de urgencias. (1)
Presunta falta de humanizaciéon por parte del servicio de vigilancia e igualmente
usuaria manifiesta que no se cumple horarios en patologia. (1)
Presunta falta de pertinencia en la atencién de cita con demoras excesivas. (1)
Hospitalizacién 2 Presunta falta de Humanizacion por parte de la paciente Deisy Camila al comportarse

Gineco obstetricia

el familiar de una forma grosera y demandante. (1)

UCI neonatal

Presunta falta de humanizacion por parte de la profesional de pediatria del servicio
de Uci Neonatal al hacer comentarios muy desagradables hacia usuaria. (1)

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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Presunta falta de humanizacion por parte del sefior Guillermo Molina hacia el

2 personal de enfermeria del servicio de Urgencias. (1)
Usuario Presunta falta de humanizacion por parte de familiar Yeimy Johana Pérez Cano (1)
Externo
Presunta falta de humanizacién por parte del servicio de cocina al dirigirse a paciente
Cocina 1 de una forma descortés. (1)

El usuario manifiesta inconformidad por la presunta falta de informacién vy,
2 consentimiento informado respecto al tipo de anestesia aplicada a su hijo menor de
Cirugia Programada edad durante un procedimiento quirdrgico, asi como por inconsistencias en el registro

de la historia clinica. (1)
Presunta demora en proceso de cirugia programada. (1)

1 Presunta falta de oportunidad para realizar cirugia tras accidente. (1)
Cirugia Hospitalizacion

Presunta falta de humanizaciéon por parte de facturacién del servicio de Medicina

4 Interna. (1)
Presento queja por falta de humanizacién en la atencidn recibida en el area de
Facturacion admisiones de urgencias, ya que fui llamado publicamente por un apodo en lugar de

mi nombre, sin realizar el procedimiento administrativo correspondiente. Esta
situacion afectd mi dignidad y considero que no corresponde a una atencién
respetuosa. (1)

Usuaria solicita respuesta del porqué de los cobros que le realizaron por la prestacion
del servicio. (1)

Solicitud de informacidn por facturacidn por servicio de hospitalizacion. (1)

Usuario manifiesta inconformidad por la demora en la asignacién de una cama
hospitalaria para su madre y por la presunta falta de empatia y trato del personal de
enfermeria. (1)

El usuario manifiesta inconformidad por la insuficiencia de personal de enfermeria en
urgencias y por la falta de disponibilidad de insumos basicos para la atencion de los
18 pacientes. (1)

El usuario manifiesta inconformidad con la valoracién médica, al considerar que el
manejo diagndstico y terapéutico fue insuficiente y que recibié un trato presuntamente
inadecuado por parte del profesional tratante. (1)

Queja por presunta falta de humanizacion en el servicio de enfermeria, debido a la
actitud inadecuada del personal de enfermeria durante los turnos del 25 y 26 de junio.
(1)

queja por presunta falta de humanizacion en la atencion recibida en el Consultorio 1
debido al trato inadecuado por parte del médico y su auxiliar de enfermeria. (1)
IAdulto mayor con amputacién de pierna ingreso 1:30pm mas o menos queda
hospitalizada y siendo las 11:39 pm, no le han asignado cama presunta falta de
humanizacion. (1)

Presunta falta de humanizacion para asignacién de cama adulta mayor. (1)

Presunta falta de humanizacion por parte de pediatra para atender a menor de edad.
(1)

Presunta falta de oportunidad para dar continuidad a un examen médico. (1)

Queja por presuntas fallas en la atencién durante una urgencia pediatrica,
relacionadas con dificultades en la validacion de la afiliacion, demora en la

Urgencias

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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autorizacioén del servicio, (1)

Presunta falta de pertinencia por la atencion en el servicio de urgencias, debido a que
el médico desestimod la condicion sin completar la valoracion ni revisar los estudios
ordenados, pese a la sospecha inicial de una infeccion. (1)

presunta falta de humanizacion en el servicio de urgencias, debido al trato inadecuado
recibido por parte del personal asistencial. Manifiesto que la atencion fue poco
respetuosa, no se brindd una valoracion integral de mi condicion y la comunicacion
con el personal fue inapropiada, afectando la confianza y la calidad de la atencion. (1)
Presunta falta de oportunidad para ser atendido a tiempo en el servicio de urgencias
(1)

Presunta falta de oportunidad para ser atendido en el servicio de urgencias aun
teniendo dificultad respiratoria. (1)

Presunta falta de oportunidad para atender usuaria que llega en ambulancia con
demoras de 9 horas. (1)

Presunta falta de humanizacion para que se le asigne cama a paciente delicado de
columna. (1)

Presunta falta de humanizacién por parte de la funcionaria Eliana Thomas Salamanca
al dirigirse de una forma grosera y descortés al usuario. (1)

Presunta falta de oportunidad para que menor de edad sea atendida de manera
prioritaria. (1)

Enfermeria

Presunta falta de humanizacion por parte del funcionario Jeison Acevedo al no seguir|
protocolos institucionales y hacer caso omiso al personal de vigilancia. (1)

Presunta falta de humanizacién por parte de paciente hacia personal de enfermeria
al dirigirse de una forma descortés, en el servicio de Medicina Interna. (1)

Presunta falta de humanizacién en el servicio de enfermeria de Medicina Interna,
debido a que, pese a informar en repetidas ocasiones el dolor e inflamacion que
presentaba durante la administracion del antibiético, no se brindé una atencion
oportuna ni se atendieron nuestras manifestaciones, ocasionando el aumento del
dolor y la inflamacién en el sitio de la venopuncién. (1)

Presunta falta de humanizacion por parte del personal de enfermeria del servicio de
Medicina Interna. (1)

Presunta falta de humanizacién por parte del personal de enfermeria del servicio de
Urgencias. (1)

presunta falta de humanizacion y posible incumplimiento de los protocolos de atencion
por parte de la jefe de enfermeria del servicio de observacion, quien entregé la
medicacion al familiar para su administracion, sin verificar las condiciones de asepsia
ni realizar directamente el procedimiento al paciente. (1)

AREAS SUGERENCIA MOTIVOS

Urgencias

Que no se tenga que esperar tanto para ser atendido en el servicio de urgencias. (1)
Usuaria sugiere priorizar la asignacion de cama a los pacientes que hayan
permanecido por mas de cuatro (4) dias en una silla, considerando su condicién
clinica, el tiempo de espera y el principio de atencion humanizada. (1)

Hospitalizacion
medicina interna

Ser mas eficiente y tener mas atencion a pacientes de especialidad Ortopedia del
servicio de Medicina Interna. (1)

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Consulta Externa

Usuario sugiere que desde el ingreso se implemente una orientacion clara vy,
permanente sobre el procedimiento que se debe seguir, haciendo énfasis en el
respeto por el orden de llegada y los turnos establecidos. La pedagogia constante por
parte del personal permitira que, poco a poco, los pacientes y acompanantes nos
apropiemos del proceso, comprendamos la importancia de respetar el tiempo de los
demas y contribuyamos a una atencién mas organizada y cordial. (1)

Parqueadero

usuario solicita se deje espacio en el parqueadero que por ley tiene derecho. (1)

UCIN

Sugieren mejorar la ensefanza en la Uci Neonatal. (1)

Hospitalizacién

Sugieren sea instalada una cama para la realizacion de procedimiento de Dialisis

AREAS

PETICIONES MOTIVOS

Facturacion

2

Peticion para aclaracion de cobro de servicio por Hospitalizacion. (1)

La usuaria presenta inconformidad por la demora en la cirugia, la falta de asignacion
de cama y el presunto trato inadecuado recibido durante la atencion en el servicio de
urgencias. (1)

2 Usuario presenta derecho de peticion solicitando cita de control por ortopedia. (1)
Consulta externa Usuario presenta derecho de peticién solicitando cita de control por dermatologia.
(1)
1 Usuaria presenta derecho de peticién por atencion recibida en la UBA de pajarito.
UBA Pajarito (1)
Programas 2 Usuaria solicita plan de parto. (2)
Especiales
1 Usuaria presenta derecho de peticién por atencion reciba. (1)
Urgencias

Archivo Historias
clinicas

Market Mix S. A. S, identificada con Nit 830142371-8, Solicita verificacion de
incapacidad médica. (1)

PQRSDF DEL MES DE JUNIO 2026

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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PQRSDF DEL MES DE JUNIO 2026

200 183

114

56

2
0 7 4% 31% 6 3% 0 0% 0 0% 62% 100%

0 | [ | N
PETICION QUEJA SUGERENCIA DENUNCIA RECLAMO  FELICITACIONES TOTAL

GRAFICO No.1

Durante el mes de junio de 2026, el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. recibié un
total de 183 PQRSDF, las cuales constituyen un importante mecanismo de
participacion ciudadana para conocer la percepcion de los usuarios frente a la
prestacion de los servicios de salud y fortalecer el mejoramiento continuo institucional.
El proceso de recepcion, analisis y gestion de las PQRSDF forma parte de las
estrategias desarrolladas por el Sistema de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU).
Del total de manifestaciones recibidas:

« Felicitaciones: 114 casos (62 %).

o Quejas: 56 casos (31 %).

o Peticiones: 7 casos (4 %).

« Sugerencias: 6 casos (3 %).

« Reclamos: 0 casos (0 %).

e Denuncias: 0 casos (0 %).
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El comportamiento observado evidencia que las felicitaciones constituyen la categoria
predominante, representando cerca de dos terceras partes de todas las PQRSDF
recibidas. Este resultado refleja una percepcién favorable de los usuarios respecto a
la atencion brindada por la institucion, destacando aspectos relacionados con la
calidad del servicio, la atencion humanizada, el compromiso del talento humano y la
oportunidad en los diferentes procesos asistenciales.

Por otra parte, las quejas representan el 31 % del total de las manifestaciones,
constituyéndose en la segunda categoria con mayor participacidon. Aunque este
porcentaje es significativamente inferior al de las felicitaciones, evidencia
oportunidades de mejora en algunos procesos institucionales, especialmente aquellos
relacionados con la oportunidad en la atencidn, la comunicacion con los usuarios, la
informacion suministrada y la experiencia durante la prestacién de los servicios,
aspectos que deberan continuar siendo analizados mediante la Mesa Técnica de
PQRSDF para implementar acciones correctivas y preventivas.

Las peticiones (4 %) y las sugerencias (3 %) presentaron una participacién baja,
indicando que los usuarios utilizan estos mecanismos principalmente para solicitar
informacion o plantear recomendaciones encaminadas al fortalecimiento de los
servicios prestados.

Es importante resaltar que durante el mes no se registraron reclamos ni denuncias,
situacion que puede interpretarse como un indicador favorable frente a la ausencia de
inconformidades relacionadas con posibles vulneraciones de derechos, presuntos
actos de corrupcion o incumplimientos graves en la prestacién del servicio.

En términos generales, los resultados del mes de junio evidencian una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de los usuarios, considerando que el 66 % de las
PQRSDF corresponde a manifestaciones favorables (felicitaciones y sugerencias),
mientras que las manifestaciones de inconformidad se concentran principalmente en

las quejas. Lo anterior demuestra el compromiso institucional con la calidad, la

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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humanizacion y el mejoramiento continuo; sin embargo, es fundamental mantener el
analisis permanente de las causas que originan las quejas para fortalecer las acciones
de mejora y continuar incrementando los niveles de satisfaccidon de los usuarios y sus

familias.

SERVICIOS QUE RECIBERON QUEJAS EN EL MES JUNIO 2026

SERVICIOS CON MAS PQR MES DE JUNIO 2026
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Durante el mes de junio de 2026, de las 56 quejas (PQR) recibidas se evidencia que las
inconformidades de los usuarios se concentraron principalmente en un grupo reducido
de servicios, lo que permite focalizar las acciones de mejora institucional.

El servicio de Urgencias presentd el mayor numero de quejas, con 18 registros,
correspondientes al 32 % del total de las PQR. Este comportamiento refleja la necesidad

de continuar fortaleciendo aspectos relacionados con la oportunidad en la atencion, los

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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tiempos de espera, la comunicacién con pacientes y familiares, asi como la informacién
brindada durante el proceso asistencial, considerando la alta demanda que caracteriza
este servicio.

En segundo lugar, se ubicdé Consulta Externa, con 15 quejas (27 %), evidenciando
oportunidades de mejora en procesos asociados con la asignacién y cumplimiento de
citas, tiempos de atencion y orientacion al usuario.

El servicio de Enfermeria registrd 6 quejas (11 %), mientras que Facturacion y Vigilancia
presentaron 4 quejas cada uno (7 %). En estos casos es importante fortalecer las
estrategias de atencion humanizada, la comunicacion efectiva y la orientacion al usuario
durante los procesos administrativos y asistenciales.

Por su parte, los servicios de Cirugia, Cirugia Programada y Ginecoobstetricia reportaron
2 quejas cada uno (4 %), lo que representa una participacién baja dentro del total de
inconformidades. Finalmente, Usuario, UCI Neonatal y Cocina registraron 1 queja cada
uno (2 %), indicando una baja incidencia de manifestaciones negativas durante el periodo
evaluado.

En términos generales, la distribucién de las PQR muestra que el 59 % de las quejas se
concentrd unicamente en los servicios de Urgencias y Consulta Externa, razén por la cual
estos deben continuar siendo priorizados dentro de los planes de mejoramiento
institucional. Se recomienda fortalecer el seguimiento a las causas que originan las
inconformidades, implementar acciones correctivas especificas y realizar monitoreo
permanente a los indicadores de oportunidad, calidad y humanizacion, con el fin de
disminuir la recurrencia de las quejas y mejorar la experiencia de los usuarios en la

prestacion de los servicios de salud.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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SERVICIOS MAS FELICITADOS EN EL MES DE JUNIO 2026
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Durante el mes de junio de 2026 se recibieron 114 felicitaciones, las cuales reflejan el
reconocimiento de los usuarios hacia la calidad de la atencion, la humanizacion de los
servicios y el compromiso del talento humano del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.
El servicio de Medicina Interna fue el mas destacado, con 48 felicitaciones, equivalentes
al 42 % del total, consolidandose como el servicio con mayor reconocimiento por parte
de los usuarios. Este resultado evidencia una percepcion altamente favorable frente a la
atencion brindada, especialmente en aspectos relacionados con la calidad asistencial, el
trato humanizado, la amabilidad del personal y el acompanamiento durante la estancia
hospitalaria.

En segundo lugar, se ubicd Ginecobstetricia, con 43 felicitaciones (38 %), lo que

demuestra un elevado nivel de satisfaccién de las pacientes y sus familias respecto a la

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccién estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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atencion recibida, destacandose la oportunidad del servicio, el profesionalismo del equipo
de salud y la calidez en la atencion.

La UCI Neonatal ocupé el tercer lugar con 10 felicitaciones (9 %), resultado que refleja el
reconocimiento de los familiares hacia el compromiso, la dedicacién y el cuidado
especializado brindado al recién nacido.

Por su parte, Consulta Externa recibi6 6 felicitaciones (5 %), mientras que Cirugia obtuvo
3 felicitaciones (3 %) y Urgencias registro 2 felicitaciones (2 %). Finalmente, los servicios
de Sala de Partos y UBA Pajarito recibieron 1 felicitacion cada uno (1 %).

En términos generales, se observa que el 80 % de las felicitaciones se concentrd en los
servicios de Medicina Interna y Ginecobstetricia, evidenciando el impacto positivo de las
estrategias institucionales orientadas a la humanizacion, la seguridad del paciente y la
prestacion de servicios con calidad.

Estos resultados constituyen un importante indicador del compromiso del talento humano
con la atencién centrada en el usuario y representan una oportunidad para identificar y
compartir las buenas practicas implementadas en los servicios con mayor
reconocimiento, promoviendo su replicabilidad en las demas areas del Hospital Regional
de Sogamoso E.S.E. Asimismo, se recomienda continuar fortaleciendo las estrategias de
reconocimiento al personal, la cultura de humanizacion y el mejoramiento continuo, con
el propdsito de mantener e incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios y sus

familias.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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CRITERIOS POR FACTOR DE CALIDAD

Los criterios seleccionados permiten medir aquellos factores relevantes del entorno que
puedan afectar la salud y el bienestar de los usuarios y sus familias, para este mes se

clasificaron asi:

FACTOR DE CALIDAD MES DE JUNIO ANO 2026

15

10

HUMANIZACION OPORTUNIDAD PERTINENCIA SATISFACCION

GRAFICA N.4

Durante el mes de junio de 2026 se analizaron las 56 quejas (PQR) recibidas,
clasificandolas segun el factor de calidad asociado, con el propdsito de identificar las
principales causas de inconformidad y orientar las acciones de mejoramiento

institucional.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Los resultados evidencian que los factores con mayor incidencia fueron Humanizacion
y Oportunidad, con 24 casos cada uno, equivalentes al 43 % del total, consolidandose

como los aspectos que requieren mayor fortalecimiento.

El factor Humanizacion refleja inconformidades relacionadas con el trato brindado por
el personal, la comunicacién con los usuarios y sus familias, la empatia, el respeto y la
atencion centrada en la persona. Estos resultados resaltan la importancia de continuar
fortaleciendo la cultura institucional de humanizacién mediante procesos de
sensibilizacién, capacitacion permanente y seguimiento al cumplimiento de los

estandares de atenciéon humanizada.

De igual manera, el factor Oportunidad, también con 24 casos (43 %), evidencia que
una proporcién importante de las quejas estuvo relacionada con los tiempos de espera
para la atencidn, asignacion de citas, entrega de resultados, autorizaciones y demas
procesos asistenciales y administrativos. Este comportamiento hace necesario
continuar implementando estrategias que optimicen los tiempos de respuesta y mejoren

la eficiencia en la prestacion de los servicios.

Por otra parte, el factor Pertinencia registr6 5 casos (9 %), correspondientes a
situaciones relacionadas con la adecuacion de la atencién, los procesos clinicos o

administrativos y la respuesta ofrecida frente a las necesidades del usuario.

Finalmente, el factor Satisfaccion presenté 3 casos (5 %), siendo el de menor
participacion dentro del analisis. Estas manifestaciones estuvieron asociadas a

percepciones generales sobre la experiencia del usuario durante la atencion recibida.

En términos generales, el andlisis evidencia que el 86 % de las inconformidades se
concentra en los factores de Humanizacién y Oportunidad, lo que permite establecer
prioridades claras para los planes de mejoramiento institucional. En este sentido, se
recomienda fortalecer las estrategias de atencibn humanizada, promover la
comunicaciéon efectiva entre el personal y los usuarios, optimizar los procesos que

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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impactan la oportunidad en la atencion y realizar seguimiento peridodico a los
indicadores de calidad, con el fin de disminuir la recurrencia de las quejas y continuar

consolidando una atencion segura, oportuna, humanizada y centrada en el usuario.

TIEMPOS DE RESPUESTAS DE PQRSDF MES DE JUNIO 2026

TIEMPOS DE RESPUESTAS DE PQRSDF MES DE JUNIO 2026
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GRAFICA N.5

Durante el mes de junio de 2026, el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. gestiond
las respuestas a las 56 PQRSDF recibidas, evidenciando un adecuado cumplimiento
de los tiempos establecidos para la atencion de las solicitudes de los usuarios.

Del total de respuestas emitidas, 48 casos (86 %) fueron contestados dentro de un
plazo de 0 a 15 dias, lo que demuestra el compromiso institucional con el cumplimiento

de los términos legales y la oportunidad en la gestién de las PQRSDF.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccién estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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Adicionalmente, 2 respuestas (4 %) fueron emitidas dentro de las primeras 24 horas,
mientras que 3 respuestas (5 %) se gestionaron en un tiempo de 0 a 48 horas y 3
respuestas (5 %) entre 0 y 72 horas. Estos resultados evidencian la capacidad de
respuesta oportuna de la institucion frente a aquellas situaciones que requieren una

atencion prioritaria.

En términos generales, el analisis refleja que la totalidad de las PQRSDF fueron
respondidas dentro de los tiempos establecidos, predominando las respuestas emitidas
antes de los 15 dias habiles, en cumplimiento de la normatividad vigente y de los

lineamientos institucionales para la gestion de las manifestaciones de los usuarios.

Estos resultados demuestran el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.
con la atencion eficiente, la mejora continua y el fortalecimiento de la confianza de los
usuarios en el proceso de gestiéon de PQRSDF. No obstante, se recomienda continuar
implementando estrategias que permitan incrementar el numero de respuestas emitidas
en tiempos mas cortos, especialmente dentro de las primeras 24, 48 y 72 horas,
optimizando los procesos internos y fortaleciendo la articulacion entre los diferentes
servicios responsables de dar tramite a las solicitudes, con el fin de brindar una atencion

cada vez mas oportuna, eficiente y centrada en las necesidades de los usuarios.

CANALES DE PQRSDF

Los canales de comunicacién para PQRSDF son a través de la pagina web

https://hospitalsogamoso.gov.co/, de manera presencial oficina de Atencion al

usuario SIAU, ubicada en el primer piso del Hospital Regional Sogamoso, al correo

electrénico contactenos@hospitalsogamoso.gov.co, ventanilla unica dispuesta por

el Hospital Regional de Sogamoso, a través del celular Numero 3208406951, los
buzones dispuestos en los diferentes servicios del Hospital y las unidades basicas

de atencion UBA Busbanza y Pajarito.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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CANALES DE PQRSDF JUNIO 2026
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GRAFICA.6

Durante el mes de junio de 2026, el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.
recibié un total de 188 PQRSDF a través de los diferentes canales institucionales
dispuestos para la atencion de los usuarios. El analisis de los medios de
recepcion evidencia que el buzén de sugerencias continda siendo el principal

mecanismo utilizado por la comunidad para presentar sus manifestaciones.

El buzén registré 120 PQRSDF, correspondientes al 64 % del total de las
manifestaciones recibidas, consolidandose como el canal de mayor utilizacion.
Este comportamiento refleja la confianza de los usuarios en este mecanismo
tradicional y la importancia de mantener una adecuada disponibilidad, revision
periddica y gestion oportuna de la informacion depositada en los buzones

institucionales.

En segundo lugar, se ubico el sistema SGI Almera, con 51 registros (27 %),
evidenciando un uso importante de los canales tecnologicos implementados por
la institucion para la radicacion y seguimiento de las PQRSDF. Este resultado

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccién estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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demuestra un avance en la utilizacion de herramientas digitales, favoreciendo la

trazabilidad y la oportunidad en la gestion de las solicitudes.

El correo electronico recibid 12 manifestaciones (6 %), constituyéndose en un
canal complementario utilizado por los usuarios para presentar peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, especialmente

cuando requieren adjuntar documentos o realizar comunicaciones formales.

Finalmente, la atencion presencial registré 5 PQRSDF (3 %), siendo el medio de
menor utilizacion durante el periodo evaluado. Aunque su participacion es baja,
continua siendo un canal fundamental para brindar orientacion personalizada y
facilitar el acceso a los usuarios que prefieren realizar sus manifestaciones de

manera directa.

En términos generales, el analisis evidencia que el 91 % de las PQRSDF fueron
recibidas a través del buzén y del sistema SGI Almera, lo que demuestra que
estos son los principales medios de interaccion entre los usuarios y la institucion.
Este comportamiento resalta la necesidad de continuar fortaleciendo estos
canales mediante procesos de seguimiento permanente, gestion oportuna y

estrategias de difusion que promuevan su utilizacion.

El Hospital Sogamoso Empresa Social del Estado da tramite a todas las manifestaciones
recibidas por los diferentes medios de comunicacion establecidos por la Institucion
garantizando respuesta oportuna a cada uno de los usuarios.

6. HALLAZGOS

% Durante el mes de junio de 2026 se recibieron 183 manifestaciones ciudadanas,
de las cuales el 62 % correspondioé a felicitaciones, el 31 % a quejas, el 4 % a

peticiones y el 3 % a sugerencias, sin registrarse reclamos ni denuncias, lo que
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evidencia una percepcion mayoritariamente favorable de los usuarios frente a la
atencion brindada por el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.

Se identificd que los servicios de Urgencias (32 %) y Consulta Externa (27 %)
concentraron el mayor numero de quejas, representando en conjunto el 59 % de
las inconformidades registradas durante el periodo, principalmente relacionadas
con tiempos de espera, oportunidad en la atencion, asignacion de citas,
disponibilidad de camas y aspectos de comunicacion y trato humanizado.

Los servicios de Medicina Interna y Ginecoobstetricia fueron los mas reconocidos
por los usuarios, acumulando el 80 % de las felicitaciones, reflejando altos niveles
de satisfaccion relacionados con la calidad asistencial, la atencién humanizada y
el compromiso del talento humano.

El analisis por factores de calidad evidencié que Humanizacion y Oportunidad
representaron cada uno el 43 % de las causas de inconformidad, concentrando el
86 % de las quejas recibidas, lo que permite establecer estos componentes como
prioridades dentro de los planes de mejoramiento institucional.

La gestién de las PQRSDF mostré un adecuado cumplimiento de los tiempos de
respuesta, respondiéndose el 100 % de las manifestaciones dentro de los
términos establecidos, de las cuales el 86 % fueron atendidas antes de los 15 dias
habiles.

Respecto a los canales de recepcion, el buzon institucional continué siendo el
medio mas utilizado (64 %), seguido por SGI Almera (27 %), evidenciando una
adecuada utilizacién de los mecanismos fisicos y tecnoldgicos implementados por

la institucion para facilitar la participacion ciudadana.

CONCLUSIONES:
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que el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. mantiene una percepcion favorable

por parte de sus usuarios, reflejada en el predominio de las felicitaciones sobre

las manifestaciones de inconformidad.

procesos relacionados con la oportunidad en la atencidén y la humanizacién del

servicio, especialmente en los servicios de Urgencias y Consulta Externa, donde

El comportamiento de las PQRSDF durante el mes de junio de 2026 evidencia

% Las principales oportunidades de mejora contindan concentrandose en los

la alta demanda asistencial impacta la experiencia de los usuarios.

oportuna de las PQRSDF, garantizando respuestas dentro de los tiempos

establecidos y fortaleciendo la confianza de la ciudadania en los mecanismos

institucionales de participacion.

una evidencia de que las estrategias institucionales orientadas hacia la atencion

humanizada, la calidad asistencial y la seguridad del paciente generan resultados

+ Los resultados obtenidos demuestran el compromiso institucional con la gestion

« EI reconocimiento recibido por Medicina Interna y Ginecoobstetricia constituye

positivos y pueden servir como referente para otros servicios.

herramienta fundamental para identificar oportunidades de mejora, fortalecer la
cultura de calidad y orientar la toma de decisiones encaminadas al mejoramiento

continuo de los procesos asistenciales y administrativos.

8. RECOMENDACIONES:

« Fortalecer los planes de mejoramiento en los servicios de Urgencias y Consulta
Externa, priorizando acciones orientadas a disminuir los tiempos de espera,
optimizar la asignacion de citas y mejorar la disponibilidad de camas hospitalarias.

« Continuar

desarrollando programas
humanizacion de la atencion, comunicacion asertiva, servicio al usuario y manejo

permanentes

« Finalmente, el analisis de las PQRSDF continla consolidandose como una

de capacitacion

de situaciones dificiles para todo el talento humano institucional.
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9.

Implementar seguimiento periddico a los indicadores relacionados con
oportunidad, humanizacion y satisfaccion del usuario, verificando el impacto de
las acciones de mejora implementadas.

Socializar las buenas practicas desarrolladas en los servicios de Medicina Interna
y Ginecoobstetricia, promoviendo su adopcion en las demas areas asistenciales
como estrategia para fortalecer la cultura de calidad.

Fortalecer la gestiéon de la Mesa Técnica de PQRSDF mediante el analisis
sistematico de las causas recurrentes de las quejas y el seguimiento al
cumplimiento de los planes de mejoramiento establecidos por cada servicio.

Continuar promoviendo el uso de los diferentes canales institucionales de
recepcion de PQRSDF, especialmente los medios digitales como SGI Almera, con
el fin de facilitar el acceso de los usuarios y mejorar la trazabilidad de las
solicitudes.

Mantener el cumplimiento de los tiempos legales de respuesta e implementar
estrategias que permitan incrementar el porcentaje de respuestas emitidas en las
primeras 24, 48 y 72 horas, fortaleciendo la articulacion entre los servicios
responsables.

Realizar retroalimentaciones periodicas con los lideres de proceso sobre los

resultados de las PQRSDF, promoviendo una cultura de autocontrol,

mejoramiento continuo y atencion centrada en el usuario.

FIRMA

\\\“\ ‘\/’Q'<</;‘:4 \&x:!i((:;r‘”

Nombre: YURI MARCELA TABAJES VARGAS

Cargo: Lider de Atencion al usuario y su familia
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