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INFORME CUARTO TRIMESTRE COMPORTAMIENTO PQRSF –AÑO 2024 

1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS 

El equipo SIAU ronda los servicios mediante cronograma de asignación semanal , en los cuales 

aborda los usuarios para orientarlos en sus derechos y deberes, para identificar necesidades de 

población vulnerable, enfoque diferencial y de tramites en salud. Los hallazgos los articulan con los 

lideres de seguridad del paciente, con auditores concurrentes y de EPS y con profesionales de los 

servicios, buscando resolverle al usuario la necesidad, brindar información clara y apoyarlos para 

que se evite la inconformidad. 

El servicio de información y atención al usuario apoya todas las nesidades tanto en salud como las 

físicas, económicas, espirituales y de traducción en lenguas nativas, articulándose con el servcio de 

humanización en el cual se encuentra el equipo psico-social. 

Para el tercer trimestre del año 2024 se brindo educación presencial en los servicios, en el 

cumplimiento de los derechos y los deberes , asi como en los canales de comunicación y mecanismos 

de asignación de citas . 
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Durante el cuarto trimestre se capacitaron 10442 usuarios de forma presencial, para un total de 

45181 usuarios durante lo corrido del año 2024. 

De igual manera se brindan espacios de educación en derechos y deberes y canales de comunicación 

a través de las pantallas de los televisores en las salas de espera mediante videos alusivos al tema, 

a través de las redes se publican videos e información y por la pagina de transparencia se socializan 

los derechos, los canales de comunicación y la carta de trato digno. 

Todos los puntos estratégicos para hacer la escucha y brindar orientación a los usuarios son 

distribuidos mediante asignación de turnos semanales rotativos, de ésta forma todo el equipo del 

SIAU conoce los servicios y rutas de atención del hospital. 

 

Se atienden todos los puntos de mayor concentración y se hacen recorridos por los servicios. De 

igual manera se mantienen orientadores fijos en las puertas de entrada de urgencias y consulta 

externa. 

EDUCACIÓN A COLABORADORES 

Durante los días 5 y 6 de septiembre se llevo a cabo socialización de los espacios de participación 

social , gestión de pqrsf y los derechos tanto de los usuarios como de los colaboradores, actividad 

que se hizo articulada con talento humano y que permitio que alrededor de 700 colaboradores tanto 

de áreas asistenciales como adminsitrativas participaran del evento y realizaran la evaluación de 

conocimientos. 

La asociación de usuarios hizo presencia en el desarrollo de la actividad , dándose a conocer a los 

colaboradores del hospital .Socializaron su participación en el comité de ética hospitalaria, en la 

Junta directiva y en la apertura de buzones, además de dar a conocer que hacen veedurías en los 

servicios para conocer la percepción de atención de los usuarios. 
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Adicionalmente mensualmente se realizan dos jornadas de inducción a colaboradores nuevos 

asistenciales y administrativos, espacio en el cual se sensibiliza sobre la importancia de cumplir los 

derechos de los pacientes y enfocarse en el eje de atención centrada en las necesidades de las 

personas. 
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Los días 21 y 22 se realizo jornada de sensibilización para brindar mejor trato a la población 

vulnerable que hace parte de los grupos de población diferencial. 

Durante el mes de noviembre se desarrollaron múltiples actividades enfocadas al 

fortalecimiento del enfoque diferencial como son: 

1. Rondas educativas en puestos de trabajo con actividades lúdicas que contaron con 

la participación de los estudiantes del técnico administrativo en salud del SENA, 

quienes lograron capacitar 205 personas, entre colaboradores asistenciales y 

administrativos desde el día 12 al 18 de noviembre.  

2. Se realizaron videos educativos de sensibilización al buen trato a las personas en 

condición de discapacidad auditiva y del lenguaje, los cuales serán usados en redes 

sociales, pantallas internas y grupos de chat del hospital.  

Se realizó jornada educativa “sensibilización al trato con enfoque diferencial”, lúdica en la 

cual se expusieron temas relacionados con: La actividad fue diseñada para todos los 

colaboradores del hospital, en formato de estaciones, donde se abordaron temas 

enfocados en la mejora de la atención y la sensibilización en cuanto al trato a los pacientes. 

En la que se contó con 368 asistentes administrativos y asistenciales   
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1.3 ACTIVIDADES CON ASOCIACION DE USUARIOS 
Durante el cuarto trimestre de 2024 se continuó el cronograma de trabajo con la asociación de 

usuarios, realizando las reuniones mensuales el ultimo viernes de cada mes, impartiendo 

capacitación. 

En el mes de diciembre se realizo la depuración del libro, se socializo por redes, y posteriormente la 

secretaria de salud municipal surtió el proceso de convocatoria para elección del nuevo 

representante a la junta directiva. 

Se presentó una situación legal en la secretaria de salud que no permitió que cerraran el proceso de 

elección del representante , continua en proceso de espera la decisión. 

La asociación de usuarios continua participando de las reuniones mensuales acorde al cronograma 

establecido para el año 2024. 
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La sociación de usuarios continua participando en la apertura de buzones con dos representantes, 

al igual que participa del comité de ética hospitalaria y de las rondas por los servicios tal como quedo 

en el plan de trabajo del año 2024. 

  

De cada reunión se hace acta y se deja en archivo del servicio de información y atención al 

usuario.Cumplimento de 12/12 para un 100%. 

 

En lo relacionado a temas de educación, se cumplio con el cronograma de educación planteado en 

el cual participaron varios lideres de procesos como lo muestra el registro fotografico. 
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Evidencias fotograficas de las capacitaciones dadas en el segundo semestre del año 2024. 
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Se hizo el análisis del plan de trabajo del año 2024, dejando compromiso de la asociacion de usuarios 

de  reforzar las veedurias a los servicios, educar a los usuarios para que puedan intervenir de mejor 

manera en el comité de etica hospitalaria donde tienen dos representantes y se requiere que hagan 

mejor uso de esos espacios de participación social. 
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1. GESTIÓN DE LAS PQRSF CUARTO  TRIMESTRE AÑO 2024  
Durante el  cuarto trimestre  del año 2024 se hace la gestión de las pqrsf que 
ingresan por los diferentes canales de comunicación que se caracterizan de la 
siguiente forma: 
 

COMPORTAMIENTO PQRSF CUARTO 
TRIMESTRE 2024 

Tipo de solicitud Total 

Felicitaciones 1273 

Queja (por atención de funcionario) 197 

Sugerencia 129 

Reclamo de riesgo simple 75 

Petición 53 

Reclamo de riesgo priorizado 11 

Denuncia 6 

Resultados imágenes diagnósticas 3 

Total general 1747 

 
Durante el cuarto  trimestre del año 2024 se recibieron las pqrsf por los diferentes canales 
de comunicación, se realizaron  todas las aperturas de buzon 26/26 para un cumplimiento 
del 100%. 
 
En el cuarto trimestre se encontró1747 pqrsf  , en los cuales 1273 son felicitaciones , que 
corresponden al 72,8% de las pqrsf recibidas. 
Las sugerencias recibidas ascienden a 129 y corresponden al 7,38%. 
Los reclamos de riesgo simple en su mayoría por oportunidad en consulta especializada y 
en cirugía ambulatoria. En el ultimo mes se presento dificultad con la programación de 
cirugía dado que por falta de recursos financieros se suspendio la programación 
ambulatoria. Esto genera inconformidad en ellos usuarios. 
 
Comportamiento de las quejas: 
Las quejas por funcionarios o entre funcionarios se recibieron en total 197, que corresponde 
al 11,2%. 
 

Tipo de solicitud Derecho Vulnerado o Relacionado Total 

  Trato recibido 126 

  Falta de oportunidad 39 

  Información suministrada 17 

  Pertinencia 6 

  Seguridad 4 

Queja (por atención de funcionario) Accesibilidad 2 

  Confidencialidad 2 

  Hotelería y confort 1 

Total Queja (por atención de funcionario)   197 
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La mayoria de quejas recibidas están relacionadas con el mal trato del colaborador al 

usuario, situación que ha sido revisada en el comité de ética hospitalaria y en las reuniones 

de indicadores trimestrales. 

Las quejas por colaboradores de sindicatos son enviadas para analisis y planes de mejora 

si a ello dá lugar.Todas ellas se resuelven y responden al usuario . 

En el servicio de consulta externa las quejas se dan por la demora en la atención comparada 

con la hora programada, por no programación de citas adicionales autorizadas por los 

especialistas y por cancelaciones sin previo aviso. 

Estos motivos se han reportado a la coordinación del servicio para que se hagan las mejoras 

posibles con los especialistas . 

En urgencias adulto las quejas están relacionadas con actitud del personal, falta de 

empatía,demora en el ingreso a triage y llamado a consultorios . Es de anotar que es un 

servicio muy complejo por el volumen de pacientes que esta recibiendo y por tanto la 

oportunidad se ve afectada en la capacidad instalada que es insuficiente para la demanda 

del servicio.Por mas que se haga expansión es un servicio que ante la gran demanda no 

brinda seguridad ni confort al usuario y por este motivo es la mayor inconformidad. 

COMPORTAMIENTO DE LOS RECLAMOS 

 Se caracterizan en simples, priorizados y riesgo de vida. 

 

Tipo de solicitud Clasificación de Servicios Total

Reclamo de riesgo priorizado ATENCION AL USUARIO 3

CIRUGIA - QUIROFANOS 2

CONSULTA EXTERNA 2

ENDOSCOPIA 1

ONCOLOGIA 1

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS ADULTOS 1

Total Reclamo de riesgo priorizado 11

Tipo de solicitud Clasificación de Servicios Total

URGENCIAS ADULTOS 20

CONSULTA EXTERNA 16

Reclamo de riesgo simple CIRUGIA - QUIROFANOS 11

FACTURACIÓN 11

IMAGENOLOGIA 4

ECONOMATO 2

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 2

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS ADULTOS 2

ENDOSCOPIA 1

ESTANCIA GENERAL TRAUMATOLOGICA 1

UNIDAD CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 1

Total Reclamo de riesgo simple 75
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En el servicio de urgencias se presentaron 20 reclamos en general relacionados con falta 

de oportunidad , por demora en la atención medica acorde al triage , falta de oportunidad 

para la revaloración con resultados, falta de información de resultados de ayudas 

diagnosticas y de los especialistas de interconsulta . Los usuarios presentan inconformidad 

por el espacio sin aire, las camillas en mal estado y demora en el inicio de administración 

de medicamentos. 

Los reclamos para el servicio de consulta externa se dan por falta de oportunidad para el 

agendamiento de citas y en quirófanos por demora en la programación ambulatoria. 

El servicio de facturación mejoro su atención al modificar los puntos de facturación y esto 

contribuye a la mejora de los reclamos en urgencias que eran por demora en el egreso. 

Por el mecanismo de correo siau@hospital sanjose.gov.co, se reciben promedio al mes 

1200 correos, que en los últimos meses va en incremento, este medio es mas utilizado por 

las EPS quienes trasladan las pqrsf de los usuarios y las que le son solicitadas por la 

Supersalud, relacionadas con asignación de citas y progrmación de cirugías, endoscopias 

y procedimientos de angiografía. 

SUGERENCIAS Y PETICIONES 

Las peticiones en general son por agendamiento de citas,  historia clínica , por cambios de 

códigos cups o modificación en datos de incapacidad, todos ellos son resueltos por las 

diferentes instancias. 

Las sugerencias que se reciben en los diferentes servicios son enviadas a cada 

coordinación para que sirvande herramienta en la implementación de mejoras en los 

servicios. En general relacionadas a la falta de sillas, falta de aireación en algunos espacios, 

insuficiencia de baños en urgencias, falta de controles para los televisores.  

 

 

Tipo de solicitud Clasificación de Servicios Total

CONSULTA EXTERNA 13

Petición ATENCION AL USUARIO 8

CIRUGIA - QUIROFANOS 7

URGENCIAS ADULTOS 5

EPIDEMIOLOGIA Y ESTADISTICA 2

FACTURACIÓN 2

IMAGENOLOGIA 2

SERVICIOS GENERALES 2

CONVENIO DOCENCIA Y SERVICIO 1

ECONOMATO 1

LABORATORIO CLINICO 1

ONCOLOGIA 1

REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 1

TALENTO HUMANO 1

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS ADULTOS 1

UNIDAD DE QUEMADOS PEDIATRICO 1

UNIDAD DE SALUD MENTAL 1

(en blanco) 3

Total Petición 53



 
 

 

 
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL 

USUARIO  

FO-ARH-01 
 

Versión: 01 
 

Página 1 de 1 

 

Dirección:   Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – Cauca     

Email:  COLOCAR EL CORREO DE SU PROCESO O SERVICIO  

Líneas de atención: 6028234508 EXT. COLOCAR EL NÚMERO DE EXTENCIÓN 

Oficina de atención al usuario: COLOCAR TELEFONO 

www.hopitalsanjose.gov.co  

APERTURA DE BUZONES  

Se realiza la apertura de buzones dos veces por semana, en el ultimo trimestre se ha 

recibido 1523 formatos los cuales se caracterizan de la siguiente forma : 

 

En el cuarto trimestre de 2024 se reciben por los 26 buzones ,  1523 formatos de los cuales 

127 son quejas, 20 son quejas internas entre colaboradores o procesos internos, 108 son 

reclamos simples  , 0 reclamo priorizado , 194 peticiones, 164 sugerencias y 1153 

felicitaciones . 
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Se realiza la gestión interna de complementar datos, se dejan firmadas las actas de cada 

apertura que reposan en la oficina de SIAU  y que son objeto de verificación por los entes 

de control. 

Se procede a subir escaneadas todos los formatos tanto de buzones como de ventanilla 

uica( esta se recibe a diario) y se reasignan a cada coordinación de servicio o a los 

representantes legales de las afiliaciones participes , para que se haga el análisis, se 

implementen las mejoras y se remita respuesta al SIAU, desde donde se realiza el oficio 

final al usuario. 

El sistema de gestión NEXURA nos permite llevar la trazabilidad de las respuestas, 

caracterizarlas y evidenciar la gestión pendiente por realizar a fin de cumplir los tiempos de 

norma. 
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De la información gestionada se generan los indicadores que se reportan trimestralmente, 

teniendo en cuenta la medición de satisfacción de los usuarios y la gestión de las pqrsf. 

Estos indicadores se reportan trimestralmente al área de calidad para que sean cargados 

a la plataforma y enviados a la Supersalud . 

 

Las quejas tienen un indicador de tiempo de respuesta, el cual debe ser un compromiso de 

todos los lideres de procesos y de los representantes legales de sindicatos para que se 

pueda cumplir con los tiempos establecidos. 

 

En cada plantilla se hace el análisis del indicador y se envia a calidad para su respectiva 

consolidación. 

Las quejas se responden en los tiempos establecidas por la norma y se pueden observar 

en el reporte de trazabilidad que da la fecha de ingreso o radicación, la fecha de vencimiento 

de respuesta y la fecha de respuesta realizada , indicando el numero de días transcurridos. 
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SATISFACCION DEL USUARIO  

La medición de satisfacción se hace mediante la aplicación de 2930 encuestas 

durante el cuarto trimestre , las cuales se digitan en el aplicativo solutionp, de ahí 

se extrae la trazabilidad de ellas, tanto en los servicios ambulatorios como los 

hospitalarios y apartir de ahí el indicador de satisfacción y recomendación que 

alimenta la resolución 256 de 2016. 

La medición se hace presencial en usuarios internados de mas de 3 dias, telefonica 

en usuarios que egresan de servicios cerrados como uci, cirugia y urgencias. 

Adicionalmente en el egreo facturación nos apoya con algunas encuestas que 

permiten un promedio de 900 mensuales , es decir el 10% de los egresos 

hospitalarios y ambulatorios. 

 

La satisfacción se ha mantenido en el 99% durante el ultimo trimestre del año 2024, 

resaltando el buen servicio recibido y que coincide con el alto numero de felicitaciones que 

se reciben de forma espontanea en los buzones. 

Durante el año 2024 la satisfacción del usuario se ha mantenido sobre el 99% y la 

recomendación por experiencia del servicio se mantiene en el 99.7%. 
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La recomendación por experiencia de servicio se ha mantenido por encima del 99%, con 

una meta del 95%. Los usuarios refieren que recomendarían a un familiar o amigo acudir al 

hospital como IPS. 

Como parte de las mejoras para el servicio , esta en innovar en la aplicación de las 

encuestas, mediante creación de  una APP y de tables que permitan el ingreso directo al 

aplicativo y no se tenga que digitar y gastar papel, esto ademas del desgaste humano va 

en contra de la politica de cero papel. 

 

LOGROS 

A. Se logró mejorar la parametrización del aplicativo de gestión nexura, para que se 

pueda caracterizar mejor las pqrsf con servicios, eps, derecho vulnerado y motivo 

de la pqrsf, esto facilitara la identificación de oportunidades de mejora de forma mas 

especifica. 

B. Se realizo la encuesta en QR , queda en proceso el aval de calidad para 

implemengtarla en formato Google, dado que desde innovación hicieron una 

propuesta de crear una APP que permita poder encuestar desde el medio 

electrónico disponible, celular o Tablet y  poder generar informes estadisticos que 

faciliten el análisis de las mismas. 

C. Se recibió visita de la Supersalud, satisfactoriamente  esta visita no dejo hallazgos 

para el servicio de información y atención al usuario, solo dejo la mejora para el 

hospital de contar con servicios de un interprete del lenguaje de señas. 

D. El servicio de información y atención al usuario fue presentado en la evaluación de 

la norma ISO, recibiendo elogio de organización, trazabilidad y seguimiento de 

forma satisfactoria. 

E. Facturación disminuyó el tiempo de espera en fila, cuando implemento método de 

facturar previo a la cita mediante la modalidad de wasap. 
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Dirección:   Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – Cauca     

Email:  COLOCAR EL CORREO DE SU PROCESO O SERVICIO  

Líneas de atención: 6028234508 EXT. COLOCAR EL NÚMERO DE EXTENCIÓN 

Oficina de atención al usuario: COLOCAR TELEFONO 

www.hopitalsanjose.gov.co  

F. Se mantiene el apoyo de las dos traductora de lengua NASA Y MISAK quienes 

apoyan los servicios en la relación medico paciente y generan confianza a las 

comunidades indígenas que acuden al hospital. 

G. En urgencias hubo una mejora importante en el manejo de las dietas, ya son menos 

los usuarios inconformes porque no se les hace el suministro, es una pqrsf que se 

intervino con el apoyo de gestión clínica. 

SUGERENCIAS A TENER EN CUENTA PARA LA MEJORA CONTINUA SEGÚN PQRSF 

1. En el servicio de urgencias, arreglar las camillas que están dañadas, sin frenos, las 

lonas están partidas, no hay escalerillas suficientes, no hay sillas suficientes, hay 

demora en el paso a triage de usuarios que llegan en malas condiciones. 

2. En consulta externa se requiere que haya disponibilidad de sillas de ruedas, que se 

cuente con un consultorio en primer piso para atender pacientes de movilidad 

reducida, que se arregle el montacarga que con frecuencia se bloquea. Que se 

mejore la oportunidad de agendamiento de citas de especialidades .Que se mejore 

la comunicación para cancelar citas o confirmarlas, los usuarios refieren que un 

mensaje en wasap cuando no tienen señal o datos no es fácil de recibir. 

3. En Cirugia se requiere que mejore la oportunidad de agendamiento de 

procedimientos ambulatorios, los usuarios refieren que se les vencen los 

documentos y deben empezar de cero nuevamente.  

4. Se debe implementar la sala de espera de servicios ambulatorios con turnero, dado 

que todas las visitas de entes de control , dejan el hallazgo de que los usuarios se 

tienen de pie en filas de larga espera. Sugieren sala con turnero y pull de atención 

al cliente organizado y evitando rutas de difícil acceso al interior del hospital. 

5. En el acceso hacia los consultorios de oncología se debe hacer demarcación para 

evitar que el usuario se pierda durante el desplazamiento desde consulta externa 

hacia el interior del hospital en el área posterior a unidad mental. 

6. Se requiere modificar los buzones de pqrsf, de tal forma que se de mas privacidad 

al contenido del buzon y que no se abra fácilmente con cualquier llave. 

7. Se deja pendiente en el plan de mejora de la Supersalud, que el hospital cuente con 

un interprete de lengua de señas, para facilitar el acceso a esta comunidad y el 

proceso de atención se facilite para la relación médico paciente. 

Cordialmente,  

 

AYDA INES TROCHEZ MORAN 

ENFERMERA GRADO I 

APOYO AL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO -SIAU 


