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CONTENIDO

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar seguimiento al tramite de las PQRSDF presentadas al Hospital Regional
Sogamoso E.S.E durante el segundo trimestre de 2026, con el fin de determinar el
cumplimiento en las respuestas oportunas y la efectividad en las respuestas a las
PQRSDF, que garanticen el mejoramiento continuo de la Institucién y el mejoramiento de

la prestacién de servicios Del Hospital Regional Sogamoso E.S.E.

2. ALCANCE

El seguimiento al tramite de las PQRSDF durante el segundo trimestre de 2026 corresponde
a PQRSDF recibidas y atendidas por la oficina de atencién al usuario a través de los
diferentes canales de participacion establecidos por el Hospital Regional Sogamoso
Empresa Social del Estado y se realiza implementacién 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 y comunidad en general.

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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4. DESARROLLO DEL INFORME

En el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. se reciben, tramitan y dan respuesta a las
manifestaciones de los usuarios a través del Sistema de Informacion y Atencién al Usuario
(SIAU), utilizando los diferentes canales habilitados:

e Pagina web: https://hospitalsogamoso.gov.co/

« Atencion presencial: Oficina de Atencion al Usuario (SIAU), ubicada en el primer piso del
Hospital Regional de Sogamoso.

« Correo electronico: contactenos@hospitalsogamoso.gov.co

« Ventanilla unica dispuesta por el Hospital Regional de Sogamoso

« Teléfono celular: 3208406951

e Buzones ubicados en los diferentes servicios del Hospital

e Unidades Basicas de Atencion (UBA): Busbanza y Pajarito
Este procedimiento se realiza cumpliendo los lineamientos establecidos por el Ministerio de
Salud y Proteccién Social, garantizando la transparencia, oportunidad y efectividad en la
atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones de los

usuarios.

SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL DE PQRSDF DEL ANO 2026,

CORRESPONDIENTES A LOS MESES DE ABRIL, MAYO Y JUNIO.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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SERVICIOS PETICION | QUEJA | SUGERENCIA | DENUNCIA | RECLAMO | FELICITACIONES
Consulta externa 3 35 3 0 0 15
Cirugia (Hospitalizacién) 0 2 0 0 6
Sala de Partos 0 0 0 0 10
Enfermeria 0 12 0 0 0
Cirugia programada 2 7 0 0 0
Usuario 0 9 0 0 0
Ginecobstetricia
Hospitalizacién 3 3 0 0 0 102
Medicina Interna 1 0 1 0 0 176
Hospitalizacién Pediatrica 0 1 0 0 0 13
Facturacién 2 8 0 0 0 0
Urgencias 3 50 3 0 0 16
Servicios generales 0 1 0 0 0
Vigilancia 0 9 0 1 0
Parqueadero 0 1 1 0 0
UBA Busbanza 0 2 0 0 0 13
UBA Pajarito 1 1 1 0 0 4
Programas Especiales 12 0 0 0 0
UCl neonatal 0 5 1 0 0 56
UCI Adulto 0 0 0 0 0 3
Gerencia 0 0 1 0 0 0
Archivo historias Clinicas 8 0 0 0 0 0
Cocina 0 1 0 0 0 0
Referenciay Contra Referencia 2 0 1 0 0 0
TOTAL 37 151 14 1 0 415
618

Durante el segundo trimestre del ano 2026, se registraron un total de 614 manifestaciones. El
comportamiento se distribuye de la siguiente manera:

RECEPCION DE PQRSDF SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2026

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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Durante el segundo trimestre de 2026, comprendido entre los meses de abril, mayo y junio, el

Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. recepcion6 un total de 618 manifestaciones a través de

los diferentes canales de atencidn al usuario, las cuales constituyen un mecanismo fundamental

para conocer la percepcion de los usuarios frente a la calidad de los servicios prestados y

fortalecer el mejoramiento continuo institucional.

La distribucion de las manifestaciones fue la siguiente:

El

Felicitaciones: 415 (68%)

Quejas: 151 (25%)

Peticiones: 37 (6%)

Sugerencias: 14 (2%)

Denuncias: 1 (0,2%)

Reclamos: 0 (0%)

analisis evidencia que las felicitaciones constituyen la manifestacibn con mayor

representatividad, alcanzando el 68% del total, lo que demuestra un alto nivel de satisfaccion
Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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de los usuarios con respecto a la atencion recibida, la calidad de los servicios y el compromiso

del talento humano del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.

Las quejas, con 151 registros (25%), representan la segunda categoria con mayor participacion.
Estos resultados permiten identificar oportunidades de mejora relacionadas principalmente con
la oportunidad en la atencion, la humanizacion de los servicios, la comunicacion con los usuarios
y la optimizacion de los procesos asistenciales y administrativos, aspectos sobre los cuales la

institucion continua implementando acciones de seguimiento y mejoramiento.

Las peticiones, que corresponden al 6% de las manifestaciones, evidencian el ejercicio del
derecho de los usuarios a solicitar informacion, tramites o actuaciones por parte de la institucion.
Por su parte, las sugerencias (2%) representan aportes de los usuarios orientados al

fortalecimiento de los procesos y a la mejora de la prestacion de los servicios.

Durante el periodo evaluado se registré una denuncia (0,2%), situacion que refleja una baja
incidencia de presuntas irregularidades, y no se presentaron reclamos, lo cual evidencia una
adecuada gestion institucional frente a las inconformidades susceptibles de este tipo de

manifestacion.

Los resultados del segundo trimestre de 2026 (abril, mayo y junio) muestran una percepcion
favorable de los usuarios hacia los servicios prestados por el Hospital Regional de Sogamoso
E.S.E., considerando que mas de dos terceras partes de las manifestaciones (68%)
corresponden a felicitaciones. No obstante, el porcentaje de quejas (25%) continua siendo un
aspecto prioritario para la institucion, por lo que se fortaleceran las estrategias de mejoramiento
enfocadas en la humanizaciéon de la atencion, la oportunidad en la prestacién de los servicios,
la comunicacion efectiva y la calidad asistencial, con el propésito de incrementar la satisfaccion

de los usuarios y consolidar una cultura institucional de mejora continua.

SERVICIOS CON MAS QUEJAS EN EL CUARTO TRIMESTRE DEL ANO 2026

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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Durante el segundo trimestre de 2026, el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. registré un
total de 151 quejas (PQR) distribuidas entre los diferentes servicios asistenciales y de apoyo.
El analisis permite identificar las areas con mayor numero de inconformidades,
constituyéndose en una herramienta para orientar las acciones de mejora institucional.

El servicio que presenté el mayor numero de quejas fue Urgencias, con 50 casos (33%),
consolidandose como el area de mayor incidencia de PQR durante el trimestre. Este
comportamiento evidencia la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias
encaminadas a mejorar la oportunidad en la atencion, la comunicacién con los usuarios, la
humanizacion del servicio y la gestion de los tiempos de espera.

En segundo lugar, se encuentra Consulta Externa, con 35 quejas (23%), seguida de
Enfermeria, con 12 casos (8%). Estos resultados reflejan la importancia de mantener
acciones de seguimiento orientadas a optimizar la atencion, fortalecer la informacién
brindada a los usuarios y promover el trato humanizado durante la prestacion del servicio.
Otros servicios con participacion significativa fueron Usuario y Vigilancia, con 9 quejas cada
uno (6%), y Facturacion, con 8 casos (5%), evidenciando oportunidades de mejora en los

procesos administrativos y de atencién al ciudadano.

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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Los servicios de Cirugia Programada registraron 7 quejas (5%), mientras que Cirugia

(Hospitalizacién) presentd 6 casos (4%). Por su parte, UCI Neonatal reportd 5 quejas (3%),
y Ginecobstetricia registré 3 casos (2%).

Finalmente, los servicios de Hospitalizacion Pediatrica, Servicios Generales,
Parqueadero, Cocina y UBA Busbanza presentaron una queja cada uno (1%), mientras que
UBA Pajarito registrd 2 casos (1%), lo que evidencia una baja frecuencia de inconformidades
en estas areas.

El analisis de las PQR del segundo trimestre de 2026 evidencia que las inconformidades se
concentran principalmente en Urgencias (33%) y Consulta Externa (23%), servicios que en
conjunto representan mas de la mitad de las quejas registradas durante el periodo. En
consecuencia, la institucion continuara implementando planes de mejoramiento enfocados
en fortalecer la oportunidad de la atencién, la humanizacién, la comunicacion efectiva con
los usuarios y la optimizacion de los procesos asistenciales y administrativos, con el fin de
disminuir las causas de insatisfaccion y mejorar la experiencia de los usuarios en todos los

servicios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.

SERVICIOS CON MAS FELICITACIONES SEGUNDO TRIMESTRE 2026
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Se evidencia que en el segundo Trimestre 2026, en los meses de abril, mayo y junio de 2026
el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. recibié un importante reconocimiento por parte de
los usuarios hacia la calidad y humanizacién de la atencién brindada por diferentes servicios.
El servicio con el mayor numero de felicitaciones fue Medicina Interna, con 176
reconocimientos, equivalente al 42% del total de felicitaciones registradas, consolidandose
como el area con mayor percepcion positiva por parte de los usuarios. Este resultado refleja
el compromiso del talento humano con la prestacién de una atencion segura, humanizada,
calida y centrada en el paciente.

En segundo lugar, se ubicé Ginecobstetricia, con 102 felicitaciones (25%), destacandose por
el acompafamiento brindado a las gestantes y sus familias, asi como por la calidad de la
atencion durante el proceso asistencial.

El tercer servicio con mayor reconocimiento fue la UCI Neonatal, con 56 felicitaciones (13%),
evidenciando la confianza de los familiares en el cuidado especializado, el profesionalismo
del equipo interdisciplinario y el acompafamiento humanizado durante la atencién de los
recién nacidos.

Los demas servicios también recibieron manifestaciones de satisfaccion por parte de los
usuarios, asi:

« Urgencias: 16 felicitaciones (4%).

« Consulta Externa: 15 felicitaciones (4%).

« Hospitalizacion: 13 felicitaciones (3%).

« UBA Busbanza: 13 felicitaciones (3%).

o Sala de Partos: 10 felicitaciones (2%).

« Cirugia: 6 felicitaciones (1%).

« UBA Pajarito: 4 felicitaciones (1%).

« UCI Adulto: 3 felicitaciones (1%).

« Enfermeria: 1 felicitacion (0%).

El comportamiento observado demuestra que las mayores manifestaciones de satisfaccion
se concentran en los servicios de hospitalizacion y atencion especializada, donde el contacto

permanente entre el personal asistencial, el paciente y su familia favorece el reconocimiento

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccién estara dada por el proceso de Gestion de calidad



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

F /
)
ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA Version: 03
\J .

\

a

) N ‘r Fecha: 2024/06/11
SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL DE PQRSDF 2025

Hospital Regional de L.
Sogamoso E.S.E. Pagina 9 de 17

de aspectos como la humanizacion, la empatia, la comunicacion efectiva y la calidad del

cuidado. Estos resultados son coherentes con la tendencia institucional, en la que los
servicios de hospitalizacion concentran el mayor numero de felicitaciones por el trato digno
y la atencién integral brindada a los usuarios.

Durante el segundo trimestre de 2026, el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. mantuvo
una percepcion favorable por parte de los usuarios, destacandose especialmente los
servicios de Medicina Interna, Ginecobstetricia y UCI Neonatal, que concentraron cerca del
80% de las felicitaciones recibidas. Estos resultados reflejan el compromiso institucional con
la humanizacién de la atencidon y constituyen un incentivo para fortalecer las buenas
practicas asistenciales y replicarlas en los demas servicios, promoviendo una cultura de

excelencia, calidad y mejora continua.

CLASIFICACION POR FACTOR DE CALIDAD

FACTOR DE CALIDAD SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2026
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Durante el segundo trimestre de 2026 (abril, mayo y junio) se analizaron las quejas recibidas por

el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., clasificandolas segun los factores de calidad

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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institucional. En total se registraron 151 quejas, distribuidas asi: 41 en abril, 54 en mayo y 56 en

junio, evidenciando un incremento progresivo en el niumero de inconformidades reportadas por

los usuarios.

El factor de Humanizacion fue el de mayor incidencia durante el trimestre, con 73 quejas (48,3%),
distribuidas en 23 casos en abril, 26 en mayo y 24 en junio. Las principales inconformidades
estuvieron relacionadas con el trato brindado por algunos funcionarios, la comunicacion con los
usuarios y familiares, la empatia y la informacion suministrada durante la atenciéon. Aunque el
comportamiento se mantuvo estable durante los tres meses, continua siendo el principal aspecto

a fortalecer mediante estrategias de capacitacion y seguimiento al talento humano.

El segundo factor con mayor participacién fue la Oportunidad, con 52 quejas (34,4%),
presentando un aumento importante entre abril (14 casos) y junio (24 casos). Las
inconformidades estuvieron asociadas principalmente con los tiempos de espera en la atencion,
la asignacion de citas, la realizacion de procedimientos y la alta demanda de algunos servicios,

especialmente Urgencias y Consulta Externa.

El factor Pertinencia registré 13 quejas (8,6%), reflejando que un porcentaje reducido de usuarios
manifestd inconformidad con aspectos relacionados con la atencion clinica o las decisiones

asistenciales.

Por su parte, el factor Satisfaccion presentd igualmente 13 quejas (8,6%), siendo el de menor
incidencia durante el trimestre, lo cual evidencia que la percepcion general de los usuarios frente

a la prestacion del servicio contintia siendo favorable.

El analisis demuestra que el 82,7% de las quejas se concentrd en los factores de Humanizaciéon
y Oportunidad, aspectos que representan las principales oportunidades de mejora para la
institucion. En consecuencia, se hace necesario continuar fortaleciendo las estrategias de
humanizacion, mejorar la comunicacion entre el personal de salud y los usuarios, optimizar los
procesos asistenciales y administrativos que afectan la oportunidad en la atencion y realizar
seguimiento permanente a los planes de mejoramiento implementados por los diferentes

Servicios.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Sogamoso E.S.E.

El comportamiento de los factores de calidad durante el segundo trimestre de 2026 evidencia
que el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. debe enfocar sus acciones de mejora
principalmente en la humanizacion de la atencion y en la oportunidad en la prestacion de los
servicios, sin descuidar el seguimiento a los factores de pertinencia y satisfaccion, con el
proposito de fortalecer la experiencia del usuario y avanzar en el mejoramiento continuo de la

calidad institucional.

CANALES DE PQRSDF

Durante el segundo trimestre del 2026, se realiz6 la apertura semanal de los buzones de
sugerencias en el Hospital Regional de Sogamoso y de manera mensual en las Unidades
Basicas de Atencion (UBA) de Pajarito y Busbanza. En cada apertura, participaron como
garantes del proceso un representante de la Asociacion de Usuarios de la institucion y
un representante de Control Interno Disciplinario, asegurando la transparencia y el
cumplimiento adecuado del proceso.

CANALES DE RECEPCION DE PQRSDF SEGUNDO
TRIEMSTRE 2026
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Gréfico 5
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Durante el segundo trimestre de 2026 (abril, mayo y junio), el Hospital Regional de Sogamoso
E.S.E. recibié un total de 618 PQRSDF a través de los diferentes canales institucionales
habilitados para la atencion al usuario. El analisis evidencia que el buzon de sugerencias
continua siendo el canal de mayor preferencia por parte de los usuarios para presentar sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

El buzon de sugerencias registro 419 PQRSDF, equivalentes al 67,8% del total recibido,
distribuidas en 120 durante abril, 171 en mayo y 128 en junio. Este comportamiento refleja la
confianza de los usuarios en este mecanismo, gracias a su facil acceso y disponibilidad
permanente en los diferentes servicios del hospital.

El segundo canal mas utilizado fue el médulo PQRSDF del SGI Almera, mediante el cual se
recibieron 138 solicitudes (22,3%), con un comportamiento de 51 registros en abril, 36 en mayo
y 51 en junio. Estos resultados evidencian la consolidacion de la herramienta tecnolégica como
un medio eficiente para la radicacion, seguimiento y gestion de las PQRSDF.

El canal de atencion presencial a través de SIAU recibié 44 PQRSDF (7,1%), distribuidas en 18
en abril, 14 en mayo y 12 en junio. Aunque presenta una disminucion gradual durante el
trimestre, continda siendo un canal importante para los usuarios que requieren orientacion
personalizada y acompafiamiento durante el proceso de radicacion.

Por su parte, el correo electronico institucional fue el canal con menor utilizacion, registrando
17 PQRSDF (2,8%), distribuidas en 5 en abril, 7 en mayo y 5 en junio, lo que evidencia que los
usuarios continuan privilegiando los canales presenciales y fisicos sobre este medio de
comunicacion.

Conclusion

El andlisis de los canales de recepcidn durante el segundo trimestre de 2026 demuestra que el
buzén de sugerencias se mantiene como el principal mecanismo de recepcién de PQRSDF,
concentrando cerca del 68% del total de las solicitudes, seguido por el SGI Aimera PQRSDF,
que representa mas del 22% de los registros. Este comportamiento evidencia la importancia de
mantener el seguimiento permanente al buzén y, al mismo tiempo, continuar fortaleciendo los
canales digitales institucionales para facilitar el acceso de los usuarios, optimizar los tiempos

de gestion y promover una atencion mas agil, oportuna y eficiente. Asimismo, se recomienda

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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incentivar el uso del correo electronico y demas canales virtuales como estrategias para

diversificar los mecanismos de comunicacion entre la comunidad y el Hospital Regional de

Sogamoso E.S.E.

TIEMPOS DE RESPUESTAS DE PQRSDF

La oficina de Atencion al usuario realiza seguimiento de las PQRSDF teniendo en
cuenta el tiempo de respuesta segun el medio por el cual fue allegado cada instrumento:
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Durante el segundo trimestre de 2026 (abril, mayo y junio), el Hospital Regional de
Sogamoso E.S.E. realizé seguimiento al cumplimiento de los tiempos establecidos para la
respuesta de las PQRSDF, evidenciando un adecuado desempefo en la gestion de las
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solicitudes presentadas por los usuarios.

En el periodo analizado se emitieron 119 respuestas, de las cuales 48 (40,3%) fueron
gestionadas dentro del término general de 0 a 15 dias habiles, siendo el rango con mayor
numero de respuestas. Este resultado evidencia el compromiso institucional con el
cumplimiento de los tiempos definidos por la normatividad vigente y la oportunidad en la

atencion de las solicitudes ciudadanas.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Las PQRSDF clasificadas como prioritarias fueron atendidas de manera oportuna,
registrandose 13 respuestas entre 0 y 24 horas (10,9%), distribuidas en 1 durante abril, 4 en
mayo y 8 en junio, lo que demuestra una mejora en la capacidad de respuesta frente a casos
que requieren atencion inmediata.

Asimismo, 10 respuestas (8,4%) fueron emitidas en un tiempo de 0 a 48 horas,
correspondientes a solicitudes que, por su nivel de complejidad o clasificacidén, requerian
una respuesta rapida. Su distribucion fue de 2 en abril, 5 en mayo y 3 en junio.

Por otra parte, 15 respuestas (12,6%) se gestionaron en un periodo de 0 a 72 horas, con 5
respuestas en abril, 7 en mayo y 3 en junio, dando cumplimiento a los tiempos establecidos
para este tipo de requerimientos.

En el analisis mensual se observa que junio fue el mes con mayor nimero de respuestas
oportunas, especialmente en el rango de 0 a 15 dias, donde se registraron 48 respuestas,
reflejando el fortalecimiento del proceso de seguimiento y control de las PQRSDF por parte
de las dependencias responsables.

Los resultados del segundo trimestre de 2026 evidencian un adecuado cumplimiento de los
tiempos de respuesta por parte del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., garantizando la
atencion oportuna de las PQRSDF conforme a los términos establecidos. Se destaca el
fortalecimiento de la gestion institucional para responder con mayor rapidez a las solicitudes
prioritarias y mantener el cumplimiento de los tiempos legales, contribuyendo a mejorar la
satisfaccion de los usuarios y fortaleciendo la confianza de la ciudadania en los procesos de
atencion al usuario. Se recomienda continuar con el seguimiento permanente a los tiempos
de respuesta, reforzar la articulacion entre las dependencias responsables y mantener las
estrategias de control que permitan conservar estos niveles de cumplimiento.

SOLICITUD DE INFORMACION PUBLICA 2026

Durante el segundo trimestre de la vigencia 2026 (abril, mayo y junio), el formulario de Solicitud de

Informacion Publica se encontrd habilitado y disponible en la pagina web institucional para el acceso de

los ciudadanos. No obstante, no se registré ninguna solicitud de informacion publica por parte de los

usuarios durante este periodo.

Se realiza seguimiento y monitoreo permanente al canal dispuesto en la pagina web con el fin de

garantizar la recepcion, gestidon y respuesta oportuna de las solicitudes que puedan ser presentadas por

la ciudadania, en cumplimiento de la normatividad vigente sobre el derecho de acceso a la informacién

publica.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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TN Un Hospial en ol que pusdes confiar
Solicitud de Informacion Publica 2026
Diligencie el siguiente formulario para hacer su solicitud.
Tipo de Solicitud Nombre Completo / Razén Social Tipo de Documento
Seleccione una opcion v Nombre Completo Seleccione una opcién v
Numero de Documento Teléfono de Contacto Correo Electronico
Numero de documento Teléfono de contacto Correo Electrénico
Direccién de Correspondencia Medic de Respuesta
Direccidn de Correspondencia Seleccione una opcidn v
Solicitud

Por favor registre aca de manera clara su solicitud y los detalles de envio

5. CONCLUSIONES

El andlisis del comportamiento de las PQRSDF durante el segundo trimestre de 2026 permite
concluir que el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. mantiene una percepcion favorable por
parte de sus usuarios, reflejada en que el 68% de las manifestaciones correspondieron a
felicitaciones, lo que evidencia el compromiso institucional con la prestacion de servicios
seguros, humanizados y de calidad.

No obstante, las 151 quejas registradas evidencian oportunidades de mejora, especialmente en
los servicios de Urgencias y Consulta Externa, donde persisten inconformidades relacionadas
con la oportunidad en la atencidn, la comunicacion y el trato humanizado.

Asimismo, los resultados demuestran que la Humanizacion y la Oportunidad contindan siendo
los factores de calidad que generan mayor numero de inconformidades, razén por la cual deben
mantenerse como prioridad dentro de los planes de mejoramiento institucional.

Finalmente, se resalta el cumplimiento de los tiempos de respuesta de las PQRSDF vy el

fortalecimiento de los mecanismos de seguimiento implementados por la Oficina de Atencion al
Usuario, contribuyendo a garantizar el ejercicio del derecho a la participacién ciudadana y el
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mejoramiento continuo de la calidad de los servicios prestados.

6. RECOMENDACIONES

+ Fortalecer las estrategias de humanizacion de la atencion, mediante procesos

permanentes de capacitacion en comunicacion efectiva, trato digno, empatia y atencion

centrada en el usuario y su familia.

+

Implementar planes de mejoramiento especificos en los servicios de Urgencias y
Consulta Externa, orientados a reducir los tiempos de espera y optimizar los

procesos asistenciales y administrativos.

Realizar seguimiento mensual a los indicadores de PQRSDF y a los planes de
mejoramiento formulados por cada servicio, verificando el cierre efectivo de las

acciones implementadas.

Socializar periddicamente con los lideres de proceso los resultados de las
PQRSDF, promoviendo el analisis de causas y la formulacién de acciones

preventivas y correctivas.

Fortalecer las estrategias institucionales de reconocimiento y buenas practicas en
los servicios con mayor numero de felicitaciones, como Medicina Interna,
Ginecobstetricia y UCI Neonatal, con el fin de replicar estas experiencias exitosas

en las demas areas.

Promover el uso de los canales digitales de recepcion de PQRSDF, especialmente
el SGI Almera y el correo electrénico institucional, facilitando el acceso de los
usuarios y optimizando la gestion de las solicitudes.
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+ Mantener el seguimiento al cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos

por la normatividad vigente, garantizando respuestas oportunas, completas y de

calidad.

+ Presentar los resultados del andlisis de PQRSDF en los diferentes comités
institucionales (Comité de Etica Hospitalaria, con el fin de fortalecer la toma de

decisiones basada en evidencia y consolidar la cultura de mejoramiento continuo.
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