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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 noviembre 2025.

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 y radiologia,
cirugia, Unidades de cuidados Intensivos Neonatal y de Adultos.

e Consulta Externa especializada.

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

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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INFORME GENERAL PQRSDF MES DE NOVIEMBRE, ANO 2025

SERVICIOS PETICION QUEJA SUGERENCIA | DENUNCIA | RECLAMO | FELICITACIONES
Consulta externa 0 17 1 0 0 13
Cirugia
(Hospitalizacion) 0 0 0 0 0 10
Sala de Partos 0 2 0 0 0 3
Enfermeria 0 5 0 0 0 1
Cirugia programada 1 3 0 0 0 0
Usuario 0 4 0 0 0 0
Ginecpbs_tetr_it':ia 0 4 > 0 0 33
Hospitalizacion
Medicina Interna 0 0 1 0 0 30
Hospitalizacion
Pediatrica 0 0 0 0 0 26
Urgencias 0 11 1 1 0 3
Vigilancia 0 3 0 0 0 0
UCI neonatal 0 0 0 0 0 17
Archiv9 !1istorias 9 1 0 0 0 0
Clinicas
TOTAL 3 50 5 1 (i 145
204
MOTIVO DE PQRSD MES DE NOVIEMBRE ANO 2025
AREAS QUEJAS MOTIVOS
Usuaria manifiesta falta de oportunidad para agendar cita via telefonica. (2)
Presunta falta de oportunidad para agendar cita de ortopedia. (2)
Presunta falta de oportunidad en la asignacién de citas para certificados de
discapacidad. (1)
Presunta falta de informacién para confirmar cita. (2)
Usuaria manifiesta que le entregaron mal la ficha para ingreso al servicio de
atencion. (1)
’ Presunta falta de oportunidad para agendar cita de medicina interna. (1)
7

Consulta Externa)

Presunta falta de informacion para informar sobre la agenda cancelada. (1)
Presunta falta de oportunidad para agendar cita de dermatologia. (1)
Presunta falta de oportunidad para ser atendido a tiempo en la cita
agendada. (2)

Presunta falta de humanizacioén por parte varios funcionarios del servicio de
consulta externa. (1)

Presunta falta de oportunidad para ser atendida a la cita programada (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 de auxiliar de enfermeria del
servicio de consulta externa al dirigirse a usuaria de una forma grosera. (1)
Presunta falta de oportunidad para agendar cita de gastroenterologia. (1)

Usuario

Presunta falta de humanizacion por parte de usuaria hacia funcionario del
call center. (1)

Presunta falta de humanizacion por parte de la madre de la paciente al
referirse de una forma grosera y descortés al personal de salud. (1)
Presunta falta de humanizacion por parte del paciente hacia el médico
tratante. (1)

Presunta falta humanizacion por parte de usuario hacia funcionaria en el
servicio de urgencias. (1)

Cirugia Programada

Presunta falta de humanizacion por parte del funcionario del servicio de
cirugia programada (1)

Presunta falta de humanizacién por parte de colaboradora de cirugia
programada. (1)

Presunta falta de oportunidad en la asignacion de procedimiento quirdrgico.

(1)

Historias Clinicas

Presunta falta de humanizacion por parte del servicio de personal del
servicio de Historia Clinica. (1)

Hospitalizacion
Gineco- obstetricia

Presunta falta de humanizacion de parte del profesional ginecélogo Doctor
Pérez tratando mal a los pacientes. (1)

Presunta falta de oportunidad en la atencién de cesarea. (1)

Presunta falta de humanizacion por parte de familiar de usuaria al dirigirse a
la profesional de una forma grosera, grotesca y amenazante. (1)

Presunta falta de pertinencia por parte del servicio de Ginecoobstetricia a la
atencion de madre gestante. (1)

Sala de Partos

Presunta falta de proteccion por parte del personal de enfermeria al no usar
elementos de proteccion personal. (1)

Presunta falta de humanizacion por parte del Dr. Jhon Angarita al dirigirse a
usuaria y su familia de una forma grosera y descortés. (1)

Urgencias

11

Presunta falta de oportunidad para entrega de resultado de laboratorio. (1)
Presunta falta de humanizacion por parte del doctor Becerra quien ingresa
al consultorio levantando la voz y reclamar por haber solicitado interconsulta
por ortopedia. (1)

Presunta Falta de humanizacién con gestante en el servicio de urgencias al
no darle almuerzo (1)

Usuaria manifiesta que presuntamente le hurtaron sus pertenencias mientas
se encontraba en el servicio de urgencias. (1)

Presunta falta de humanizacion para que le asignaran cama a paciente. (2)
Presunta falta de oportunidad para atender los pacientes que llegan en
ambulancia remitidos de los municipios. (1)

Presunta falta de humanizacion por parte de un enfermero en el servicio de
urgencias. (1)

Presunta falta de humanizacion al dejar a paciente en sala fast esperando y
no tenga derecho que a comida. (1)

Presunta falta de humanizacion en el servicio de urgencias. (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 humanizacién por parte de profesional de psicologia. (1)

Vigilancia

Presunta falta de humanizacion por parte de vigilante con usuarios y
companeros (1)

Presunta falta de humanizacion por parte del vigilante Rafael al no dejar pasar|
la bicicleta. (1)

Presunta falta de humanizacioén del vigilante de urgencias de la puerta interna
en el momento que me retire de la institucion me ordeno sacar mis
pertenencias y Utiles privados y exponerlos en el suelo en frente de todos los
usuarios y personal médico, con un tono grotesco y una actitud grosera. (1)

Enfermeria

Presunta falta de humanizacion por parte del servicio de enfermeria en el
area de medicina interna. (1)

Presunta falta de humanizacion por parte del servicio de enfermeria hacia
paciente y familiar de la habitaciéon 318 (1)

Presunta falta de humanizacién por parte de la jefe de enfermeria Lorena
quien ingresa a consultorio agresiva interrumpiendo proceso de atencion a
paciente en el servicio de urgencias. (3)

AREAS

SUGERENCIA

MOTIVOS

Medicina Interna

1

Sugieren arreglar unidades sanitarias se devuelven los olores por los
sifones.

Ginecoobstetricia

Usuaria sugiere que los pacientes sean escuchados con mejor disposicion
por parte del servicio de enfermeria. (1)
Siguieren mas atencidn a usuarios en el servicio de ginecoobstetricia. (1)

Consulta externa

Sugieren que el especialista del area de cardiologia sea mas puntual y
atienda mejor a los pacientes.

Urgencias

Usuaria sugiere que el personal de urgencias sea mas humano ya que a los
pacientes les dicen que deben esperar el lamado y pasan horas y hasta
gue uno va a preguntar varias veces le dan razén.

AREAS

PETICIONES

MOTIVOS

Cirugia

1

Usuario realiza peticion para que se le realice proceso de cirugia.

Archivo de Historia
clinica

Realizan peticion de validad incapacidad medica expedida por el Hospital.
C2)

AREAS

DENUNCIAS

MOTIVOS

Urgencias

1

Usuaria manifiesta demoras en la atencién de urgencias en la espera de
diagndstico, mientras espera resultados de laboratorio.

PQRSDF DEL MES DE NOVIEMBRE 2025

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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PQRSDF MES DE NOVIEMBRE 2025
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GRAFICO No.1

Se recibieron un total de 204 interacciones por parte de los usuarios durante el mes

de noviembre del ano 2025.

Predominio Positivo: El resultado es altamente favorable para el hospital. El 71% del
total de interacciones (145 casos) corresponde a Felicitaciones, lo que indica una gran

satisfaccion general con los servicios prestados.

Area Critica de Atencion: A pesar del buen desempefio general, las Quejas
representan un 25% (50 casos). Esta es una cifra significativa que requiere analisis

inmediato para identificar fallas en el servicio.

Baja Incidencia en Otras Categorias: Las Peticiones (1%), Sugerencias (2%),
Denuncias (1 caso) y Reclamos (0 casos) tuvieron una participacion minima en el total

del mes.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Conclusion Por cada queja recibida, el hospital recibié casi tres felicitaciones. La
gestion es predominantemente exitosa, pero se debe priorizar el analisis de las 50

quejas para mantener y mejorar los estandares de calidad.

SERVICIOS QUE RECIBERON QUEJAS EN EL MES DE NOVIEMBRE 2025

SERVICIO CON MAS PQR MES DE NOVIEMBRE

2025

17

GRAFICO No. 2

En el mes de noviembre se presentaron un total de 50 manifestaciones con el siguiente
analisis.

1. Consulta externa — 17 PQR (34%)

Es el servicio con mas reportes, concentrando mas de un tercio de todas las PQR del

mes.

causas relacionadas con oportunidad y humanizacion:

Retrasos en citas y tiempos de espera prolongados.

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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« Demoras en asignacion de especialistas.
« Falta de informacion clara al usuario.

e Percepcion de trato poco empatico debido a la alta demanda.
2. Urgencias — 11 PQR (22%)
Segundo servicio con mas PQR.
causas:

o Demoras para valoracion.
« Saturacion del servicio y tiempos de espera superiores a lo esperado.
e Percepcion de trato impersonal debido a alta presion asistencial.

o Falta de comunicacién sobre el estado y el avance de la atencion.
2. Servicios con nivel medio de PQR
¢ Enfermeria — 5 PQR (10%)
Indicadores
Percepcion del usuario respecto al trato o falta de empatia.
e Retrasos en administracién de medicamentos o procedimientos.
¢ Gineco-obstetricia y Cirugia programada — 4 PQR cada uno (8%)
Indicadores Diferencias entre lo informado y lo que ocurre el dia del procedimiento.

« Falta de acompafiamiento informativo a la gestante o al paciente quirurgico.

« Sensibilidad especial del usuario en momentos de vulnerabilidad (humanizacion).

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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3. Servicios con bajo volumen de PQR

Sala de partos (2 PQR — 4%)

Usuario (3 PQR - 6%)

Vigilancia (3 PQR - 6%)

Archivo de historias clinicas (1 PQR - 2%)

Asociados a:

e Entrega tardia de documentos.
e Informacién incompleta al usuario.

o Percepcion de falta de acompanamiento o claridad.
Q Tendencias generales observadas

1. La OPORTUNIDAD es el principal problema, especialmente en Consulta Externa
y Urgencias, donde los tiempos de espera son determinantes para la satisfaccion
del usuario.

2. La PERCEPCION DEL USUARIO disminuye cuando no hay comunicacién clara,
especialmente en servicios con alto flujo de pacientes.

3. La HUMANIZACION se ve afectada en servicios con alta carga laboral, donde el

personal puede tener menor tiempo para un trato cercano.
s Conclusiones

e Los servicios de Consulta Externa y Urgencias requieren intervenciones

prioritarias, pues acumulan el 56% de todas las PQR.

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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atencion, comunicacion efectiva y trato humanizado.
Los servicios quirurgicos y obstétricos requieren fortalece

informacion al paciente, ya que son areas sensibles.

aumentos futuros.

Se evidencia la necesidad de reforzar estrategias de mejora en tiempos de

r acompafnamiento e

Los servicios con PQR bajas deben mantenerse vigilados para prevenir

SERVICIOS MAS FELICITADOS EN EL MES DE NOVIEMBRE 2025

SERVICIOS CON FELICITACIONES MES DE NOVIEMBRE

2025
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GRAFICA No. 3

En el mes de noviembre se recibieron 145 felicitaciones distribuidos en los diferentes
servicios:

1. Servicios con mayor numero de felicitaciones

Y/ Ginecobstetricia Hospitalizacion — 33 felicitaciones (23%)
Es el servicio mas destacado del mes.

Fortalezas percibidas por los usuarios:

Alto nivel de acompafamiento y humanizacion durante procesos sensibles.

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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Personal atento y empatico, especialmente en la atencion materno-infantil.

Comunicacion clara y apoyo emocional durante la estancia hospitalaria.

Calidad del cuidado y pertinencia en los procedimientos.

¥/ Medicina Interna — 30 felicitaciones (21%)
Segundo servicio mas reconocido.

Fortalezas clave:

Excelente trato humano al paciente cronico o agudo.

Adecuada gestion del cuidado por parte del equipo multidisciplinario.

Percepcion positiva sobre el seguimiento clinico y la dedicacion del personal.

¥/ Hospitalizacion Pediatrica — 26 felicitaciones (18%)
Un servicio altamente valorado por el trato a los nifios y a las familias.

Aspectos destacados:

Manejo humanizado del paciente pediatrico.

Comunicacion asertiva con padres y cuidadores.

Equipo comprometido con el bienestar emocional del nifo.

2. Servicios con felicitaciones relevantes

3% Cirugia — 19 felicitaciones (13%)

Buen acompafiamiento antes y después del procedimiento.

Seguridad del paciente y claridad en las indicaciones.

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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« Reconocimiento al trabajo del personal quirurgico.
3% UCI Neonatal — 17 felicitaciones (12%)

e Alta percepcién de profesionalismo y dedicacion.

e Humanizacion del cuidado en un entorno critico.

« Acompafamiento a los padres en momentos de ansiedad.
3% Consulta externa — 13 felicitaciones (9%)

e Buen trato y disposicion del personal.

« Reconocimiento a médicos y enfermeras por su amabilidad.

3. Servicios con menor cantidad de felicitaciones
Sala de partos - 3 felicitaciones (2%)
Urgencias — 3 felicitaciones (2%)

Enfermeria — 1 felicitacion (1%)

Estos servicios, aunque con menos felicitaciones, pueden interpretarse como areas
donde:

« El volumen de trabajo y la presién asistencial reduce el tiempo para la interaccién
humanizada.

e El usuario prioriza quejas por oportunidad o tiempos de espera sobre
felicitaciones.

Q, Tendencias generales observadas

e Los servicios de hospitalizacion (ginecobstetricia, medicina interna, pediatria)
agrupados representan mas del 60% de las felicitaciones totales, demostrando
un fuerte reconocimiento al trabajo humanizado del personal asistencial.

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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e Los usuarios valoran de manera especial:
o el acompanamiento emocional,
o el trato amable,
o la comunicacion clara,
o la dedicacion del equipo multidisciplinario.

La humanizacion del cuidado es una de las razones principales para felicitar,
especialmente en areas de mayor vulnerabilidad (neonatos, pediatria,

gestantes).

s Conclusiones

El talento humano del hospital demuestra un alto nivel de compromiso,
especialmente en servicios de hospitalizacion.

Las felicitaciones reflejan que la institucion mantiene altos estandares de calidad
y humanizacién en los servicios mas sensibles.

o Esta informacion sirve como base para:
o fortalecer las buenas practicas,
o replicar modelos exitosos entre servicios,

o motivar al personal con evidencias de su impacto positivo.

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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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:

CRITERIO POR FACTOR DE CALIDAD

25
20
15

10
2%

I

OPORTUNIDAD HUMANIZACION PERTINENCIA SATISFACCION DEL
USUARIO

L

Grafico No.3

La grafica muestra la distribucion de las PQRSDF basandose en cuatro factores de

calidad principales: Oportunidad, Humanizacién, Pertinencia y Satisfaccién del Usuario.
1. Humanizacién:
o Cantidad: 27 casos.

o Porcentaje: 54%.

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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o Analisis: Este es el factor predominante, representando mas de la mitad
de los casos analizados. Indica que la mayoria de las PQRSDF estan
relacionadas con el trato recibido por los usuarios, la empatia, el respeto
y la comunicacion por parte del personal del hospital. Es un area critica
que requiere atencion prioritaria para mejorar la experiencia del paciente.

2. Oportunidad:
o Cantidad: 15 casos.

o Porcentaje: 30%.

o Analisis: Este factor ocupa el segundo lugar en importancia. Se refiere a
la agilidad y puntualidad en la prestacion de los servicios, como tiempos
de espera para citas, atencion en urgencias o entrega de resultados. Un
30% de las PQRSDF estan vinculadas a retrasos o falta de oportunidad

en la atencion.
3. Satisfaccién del Usuario:
o Cantidad: 7 casos.
o Porcentaje: 14%.

o Analisis: Este factor agrupa las PQRSDF relacionadas con la percepcién
general del usuario sobre el servicio recibido, mas alld de aspectos
especificos como el trato o la puntualidad. Representa una proporcion

menor pero significativa.
4. Pertinencia:
o Cantidad: 1 caso.

o Porcentaje: 2%.

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




Y |
N,
[ |

Sogamoso E.S.E.

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

ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA Version: 03

S

Hospital Regional de

Fecha: 2024/06/11

INFORME PQRSDF MES DE NOVIEMBRE 2025
Pagina 16 de 26

o Analisis: Es el factor con menor incidencia, refiriéndose a la adecuacion
de los servicios prestados a las necesidades del paciente y a las guias de

practica clinica. Su baja frecuencia sugiere que este no es un problema

principal percibido por los usuarios.

Conclusiones del Analisis

El analisis por factor de calidad revela que la Humanizacion y la Oportunidad son los
principales motores de las PQRSDF en el hospital, sumando el 84% de los casos. Esto
indica que los esfuerzos de mejora deben enfocarse primordialmente en fortalecer las

habilidades blandas del personal para garantizar un trato mas humano y en optimizar

los procesos para reducir los tiempos de espera y mejorar la agilidad en la atencién.

El analisis de la grafica "CRITERIO POR FACTOR DE CALIDAD" muestra que las

PQRSDF se concentran principalmente en dos areas:

« Humanizacién: Es el factor mas critico, con el 54% de los casos (27), lo que

subraya la importancia del trato y la comunicacion con el usuario.

e Oportunidad: Representa el 30% de los casos (15), indicando problemas

relacionados con la puntualidad y agilidad de los servicios.

o Los factores de Satisfaccion del Usuario (14%) y Pertinencia (2%) tienen una

menor incidencia.

Conclusién Principal: Para mejorar la calidad percibida y reducir las PQRSDF, el

hospital debe priorizar estrategias que mejoren la humanizacion del servicio y la

oportunidad en la atencion.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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TIEMPOS DE RESPUESTAS DE PQRSDF MES DE NOVIEMBRE

TIEMPOS DE RESPUESTAS DE PQRSDF

DE 0 A 24 HORAS DE 0 A 72 HORAS DE 0 A 48 HORAS DE 0 A 15 DIAS

En Colombia, la Ley 1755 de 2015 (que regula el derecho fundamental de peticion)
establece los términos generales para la resolucién de peticiones. Para el sector salud,
la Superintendencia Nacional de Salud y el Ministerio de Salud han emitido circulares que

especifican plazos, especialmente para reclamos, basados en el nivel de riesgo:

4+ Regla General (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones): El plazo general es de 15 dias habiles siguientes a su recepcién
(Ley 1755 de 2015).

+ Solicitudes de Informacion: 10 dias habiles.

+ Reclamos de Riesgo Vital: Respuesta en un plazo maximo de 24 horas
calendario.

4+ Reclamos de Riesgo Priorizado: Respuesta en un plazo maximo de 48 horas

calendario.

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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+ Reclamos de Riesgo Simple: Respuesta en un plazo maximo de 72 horas

calendario.

Analisis de los Tiempos de Respuesta del Hospital:

El hospital recibio un total de 50 solicitudes.

Observaciones:

« Indicador General (15 dias habiles): El grafico indica que el hospital cumple con

el plazo general de 15 dias, ya que el 90% de las respuestas se completaron en

este periodo o en un plazo incluso menor. Esto demuestra que la gestién de la

mayoria de las quejas y peticiones se realiza dentro del marco normativo.

« Indicador de Riesgo (24, 48 y 72 horas): baja cantidad de respuestas en los

plazos de riesgo vital, priorizado y simple (totalizando solo el 10%) Teniendo en

cuenta que la gran mayoria de las quejas recibidas en noviembre no fueron

clasificadas como de alto riesgo que requirieran una respuesta inmediata. Esto es

una seinal positiva, ya que implica que la mayoria de los problemas de los usuarios

no ponian en riesgo su salud o su vida, por lo tanto, no se requerian respuestas

en el corto plazo.

Conclusion

El analisis de los tiempos de respuesta de las quejas en el mes de noviembre de 2025

demuestra que el Hospital Regional de Sogamoso cumple con los plazos reglamentarios.

La mayoria de las quejas fueron gestionadas en el plazo general de 15 dias, mientras

que las de mayor urgencia fueron pocas, lo cual es una sefial de que las inconformidades

no fueron de tipo critico o vital. Esto refuerza el panorama de que, a pesar de las quejas,

la gestion operativa del hospital es adecuada en cuanto a los tiempos de respuesta.

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

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

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

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

contactenos@hospitalsogamoso.gov.co, ventanilla uUnica 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.
CANALES DE PQRSDF
100%
100%
83% 2% 3% 1%
100%
) l l
99%
BUZON CORREO SGIMODULO  PRESENCIAL SIAU
ELECTRONICO ALMERA PQR
GRAFICA No.4

1. Distribucién general de PQR por canal
) 1. Buzon fisico — 170 PQR (83%)
Es, con gran diferencia, el canal mas utilizado.

Interpretacion:

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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« Mayor accesibilidad fisica para los usuarios del hospital.
« Facilidad para dejar manifestaciones sin intermediacion.

Puede indicar que muchos usuarios prefieren canales anénimos o de entrega
simple.

Refleja que la presencia fisica del usuario en el hospital es constante.

Hallazgo El buzdon concentra la gran mayoria de PQR, lo que sugiere una
oportunidad para fortalecer otros canales mas agiles y digitales.

2. Correo electrénico — 5 PQR (2%)
Es el canal menos usado.

Interpretacion:

« Bajo conocimiento por parte del usuario sobre su existencia.
« Usuarios con menor acceso a medios digitales.

M 3. SGI — Médulo ALMERA PQR — 7 PQR (3%)

Interpretacion:
o Canal formal y digital con bajo uso.

Los usuarios podrian tener limitaciones para hacer registros en plataformas
tecnoldgicas.

o Se debe fortalecer la difusidn y capacitacién sobre su uso.
£8 4. Presencial SIAU — 22 PQR (11%)

Interpretacion:

Canal utilizado por usuarios que buscan acompafnamiento o asesoria directa.

El contacto con personal SIAU permite aclaracién inmediata de dudas.

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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Puede ser usado por personas con dificultades en la lectura o en el manejo de
herramientas digitales.

2. Tendencias generales observadas

e La mayoria de manifestaciones ingresan por canales fisicos (buzén +
presencial), lo que indica:

o Preferencia del usuario por la comunicacion tradicional.
o Mayor presencia de usuarios en las instalaciones.
e Los canales tecnoldgicos (correo y SGI Almera) tienen uso muy bajo:

Sugiere necesidad de educacion digital, mejor sefalizacién y campafas
informativas.

(@]

o Indica oportunidad para modernizar el acceso y hacerlo mas facil y visible.

3. Conclusiones

1. El buzén es el principal canal de recepcion y representa la via prioritaria para
captar la voz del usuario.

2. Existe un bajo uso de los canales digitales, lo que limita la diversificacion de
la comunicacién con los usuarios.

3. El canal presencial (SIAU) mantiene un uso moderado, reflejando la necesidad de
atencion humana y acompafiamiento.

4. Se recomienda una estrategia para fortalecer la usabilidad y promocion de los
canales tecnolégicos, con el fin de equilibrar la carga y facilitar el acceso de

usuarios externos o remotos.

4. Recomendaciones para mejorar los canales

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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s Fortalecer comunicacion visual dentro del hospital sobre los canales digitales.
s Capacitar y acompafar a usuarios para registro de PQR en plataformas.
s Mantener y optimizar el buzén, ya que sigue siendo el medio mas usado.
s# Hacer campaiias informativas en redes, pagina web y puntos de atencion.
s Simplificar el proceso digital para que sea mas intuitivo y rapido.

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
PQR por servicios

o El servicio de Consulta Externa concentré el mayor numero de PQR (34%),
evidenciando dificultades en oportunidad, tiempos de espera y comunicacion al
usuario.

o EI servicio de Urgencias fue el segundo con mas PQR (22%), asociado
principalmente a demoras en la atencion y percepcion de trato poco humanizado,
posiblemente vinculadas con alta demanda.

e Servicios como Enfermeria, Ginecoobstetricia, Cirugia Programada y Vigilancia
reportaron volumenes moderados de manifestaciones, normalmente relacionadas
con informacion insuficiente, acompafamiento limitado o tiempos de respuesta del
personal.

e Servicios como Archivo de Historias Clinicas y Sala de Partos mostraron pocos
reportes, lo cual puede indicar baja interaccién del usuario o dificultades en la
visibilidad del canal asociado.

Felicitaciones por servicios

e Se evidencid una alta valoracion de los servicios de Hospitalizacion,
especialmente:

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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o Ginecobstetricia (23%)

o Medicina Interna (21%)

o Hospitalizacién Pediatrica (18%)
« El reconocimiento se centr6 en:

o Trato humanizado y cercano

o Acompanamiento emocional

o Calidad del cuidado

o Profesionalismo del equipo asistencial

o Cirugia (13%) y UCI Neonatal (12%) también fueron destacados por su excelente

atencion, seguridad y empatia.

o La presencia de felicitaciones en Consulta Externa indica que, a pesar de las

PQR, existen puntos fuertes en algunos equipos de trabajo.

Canales de recepcion de PQR

o El buzén fisico es el principal canal utilizado (83%), lo cual evidencia:

o Preferencia del usuario por medios tradicionales.
o Necesidad de fortalecer los canales digitales.

« El canal presencial SIAU representd el 11% de los registros, destacando la

importancia del acompafnamiento directo.

e Los canales digitales (correo electrénico 2% y SGI Almera 3%) tuvieron un bajo

uso, posiblemente por:

o Falta de difusion.

o Dificultad de acceso o baja tecnificacién del usuario.

o Limitado uso de la pagina web o sistemas institucionales.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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CONCLUSIONES:

El hospital presenta fortalezas significativas en los servicios de hospitalizacion,
donde los usuarios perciben calidad, humanizacién y compromiso del personal
asistencial.

Consulta Externa y Urgencias requieren acciones prioritarias, ya que concentran
mas de la mitad de las PQR del mes y estan relacionadas con oportunidad y trato
al usuario.

Existe una brecha importante entre el uso de canales fisicos y digitales, lo que
indica la necesidad de mejorar la accesibilidad y visibilidad de los canales virtuales
de participacion.

Las felicitaciones recibidas demuestran que el personal del hospital mantiene
altos estandares en acompafnamiento emocional, pertinencia del cuidado y
humanizacion, especialmente en las areas materno-infantiles y de atencion critica.

La informacion analizada permite orientar decisiones para mejorar la experiencia

del usuario, reforzar las buenas practicas y optimizar procesos institucionales.

RECOMENDACIONES:

En cuanto a los servicios con mas PQR

Consulta Externa
Implementar estrategias de mejora en tiempos de espera, agendamiento y flujo de

pacientes.
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Fortalecer la comunicacion asertiva, especialmente en entrega de ordenes y
orientacion al usuario.

Urgencias

Revisar la gestion del triage, garantizando informacion clara y actualizada al
usuario y su familia.

Reforzar el trato humanizado en contextos de alta demanda mediante pausas

activas, entrenamiento y soporte emocional al personal.

En cuanto a la humanizacién y percepcion del usuario

Continuar fortaleciendo programas de buen trato, escucha activa vy
acompanamiento emocional, especialmente en servicios sensibles como
pediatria, ginecobstetricia y UCI neonatal.

Difundir y reconocer publicamente a los equipos asistenciales con mayores

felicitaciones, para motivar al personal.

. En cuanto a los canales de PQR

Disefar una campafa institucional de promocion de los canales digitales (correo
y SGI Almera).

Simplificar el acceso desde la pagina web y garantizar informacién visible en todas
las areas del hospital.

Implementar un acompafamiento guiado para usuarios con baja alfabetizacion
digital.

Mantener y modernizar el buzédn fisico, dada su alta demanda.

Mejora continua y gestion institucional

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Realizar analisis comparativos mensuales para identificar tendencias de

satisfaccion y oportunidad de mejora.
Fortalecer el sistema de retroalimentacion al usuario, garantizando respuestas

claras, oportunas y comprensibles.
Integrar los resultados en los Comités de Calidad, Humanizacion y Seguridad del

Paciente.

FIRMA

NAun Ve ,Q \&*‘15((:)—]_‘

Nombre: YURI MARCELA TABAJES VARGAS

Cargo: Lider de Atencion al usuario y su familia
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