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Doctor 5.

CARLOS MAURICIO MARTINEZ FLOREZ RADICO: DEISY ALEJANDRA ROJO
Gerente GRANADA

E. S. E. Hospital La Maria

Ciudad

Asunto: Informe de seguimiento a la gestion de las PQR Trimestre Il de 2025

Respetado doctor,

Dando cumplimiento ai Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno comedidamente
le presenta el seguimiento a la gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones, recibidas en la E.S.E. Hospital La Maria a través del Sistema de Informacién y Atencién
al Usuario — SIAU, en el Segundo Trimestre 2025.

El objetivo de este seguimiento es verificar y validar la oportunidad y la calidad de la gestién de las
manifestaciones presentadas por los usuarios, clasificadas como Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF vy, el cumplimiento de los requisitos Tegales,
politicas y procedimientos establecidos para la escucha activa al usuario en la E.S.E. Hospital La Maria,
en el periodo mencionado y comparativo con vigencias anteriores.

Con el fin de disponer este informe de seguimiento de manera masiva, actualizada, accesible y
comprensible, se procedera a su publicacion en el sitio web institucional, buscando, ademas, generary
promover una cultura de transparencia acorde con la normatividad vigente, |a cual lleva a las entidades
o instituciones a publicar y divulgar documentos y archivos que plasman la actividad estatal y de.interés
pubnco

""Corcilalmente,

o7 L)

:(“/

\___ }
JUAN EARLos BARREIRO
Jefe Oficina de Contro] [nterno

P

Anexo lo emficiado.

Con copia: Dr. Elkyn Hernan Garcia Jaramillo, Subgerente de Gestion y Operaciones
Dr. Natalia Andrea Osorio Giraldo, Subgerente Cientifica
Dra. Carolina Jiménez, coordinadora UT, Sede Ambulatoria
Marcela Sanchez Arango, SIAU Sede Principal
. : Yamile Londofio, SIAU Sede Ambulatoria
Laura Maria Castario Vergara, Jefe Oficina Asesora de comunicaciones

NOMBRE - CARGO FIRMA 5 FECHA
PROYECTO | Luz Marleny Molina, Profesional de apoyo Oficina de Control Intermo P 22/07/2025
REVISO Juan Carlos Barreiro, Jefe Oficina de Control Interno "/ J | 22/07/2025
APROBO Juan Carlos Barreiro, Jefe Oficina de Control Interno L. | | 22/07/2025
Los arriba firmantes, declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las n!)rmas\r disposiciones
: ; legales vigentes, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma.

Calle 92 EE No 67-81 PBX 447182 NIT 880.805.177-9 Medellin, Colombia
gerencia@lamaria.gov.cofwww.lamaria.gov.ca
FT-GDO-031
Version:0C6



@  ©\PRESA SOCIAL DEL ESTADO

® 9
HOSPITAL
LA MARIA

Trabajamos con amor por la vida desde 1923

GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

Un siglo trabajando cor

E.S.E HOSPITAL

LAMARIA

OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LAS PQRSFD

SEGUNDO TRIMESTRE 2025

EQUIPO OFICINA DE CONTROL INTERNO

Jefe de la oficina
JUAN CARLOS BARREIRO

Auditor
LUZ MARLENY MOLINA TABARES

controlinterno@lamaria.gov.co

ESE HOSPITAL LA MARIA

Calle 92 EE No 67-61 PBX 447192 NIT 890.905.177-9 Medellin, Colombia
gerencia@lamaria.gov.co/www.lamaria.gov.co
FT-GDO-031
Version:006


mailto:controlinterno@lamaria.gov.co

v

. . &)
X HOSPI TAL S 1
3 LA MARIA 3z @< :
T WEDELLN (4]
D % 55 GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Tabajamas con amor por Ia vida desde 1923 awio*® Republica de Colombia

CONTENIDO

PRESENTACION ..ottt cte ettt ettt ettt et et et e et e et e st e et et eseeteeaeeteeaenseseans 3
1. GENERALIDADES ... .ottt e e e e e s 4

I O ] = N I O T
1.2, ALCANGCE ..o e
1.3. METODOLOGIA......coi ettt
1.4, MARCO NORMATIVO ..o
1.5. INFORMACION DOCUMENTADA DEL PROCESO Y
LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES ...

1.6. DEFINICIONES.........cooo
2. EJECUCION DEL SEGUIMIENTO ..ottt 10

2.1. GESTION DE LA INFORMACION Y COMUNICACION CON EL

USUARIO ..
2.2. GESTION DE PQRSFD ......couiiiiieieceeee ettt
2.3. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO .........ccveevveurnnne.
2.4. Numero de personas atendidas en la oficina SIAU .................cceveeeneee

2.5. PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD ....ccoovieiirieireeereee e
3. RECOMENDACIONES........ccccoiiuiiiiiiiiiiiiieiiicise s 18
4. CONCLUSIONES ..ottt 19

Calle 92 EE No 67-61 PBX 447192 NIT 890.905.177-9 Medellin, Colombia
gerencia@lamaria.gov.co/www.lamaria.gov.co
FT-GDO-031
Version:006



EMPRESA SOCIAL DEL ESTADC

@ STFICA, R
Bl HOSPITAL S8, 2ar
NI LA MARIA @/q X
WEDELLIN [\ 4} -~
- Y@ | GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Trabajamos con amor por la vida desde 1923 Republica de Colombia

PRESENTACION

La Oficina de Control interno de la E.S.E. Hospital La Maria, en el ejercicio de sus funciones
tal como lo establece la Ley 87 de 1993 y toda la normatividad vigente, emplea un conjunto
de metodologias que permiten evaluar y verificar el cumplimiento del Sistema Institucional de
Control Interno — SICI y sus componentes: ambiente de control, evaluaciéon del riesgo,
actividades de control, informacién y comunicacion, y actividades de monitoreo, en la
operatividad de los procesos definidos en la Institucion.

Una de esas metodologias, es la verificacion del cumplimiento de requisitos legales,
procedimientos y directrices establecidas al interior del Hospital, en este caso, para la gestion
de las manifestaciones presentadas por sus usuarios clasificadas como: Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF, a través de los diferentes
canales de comunicacion definidos por la institucién en cada una de sus sedes.

Buscando cumplir con este requerimiento, se llevan a cabo todas las actividades necesarias
para obtener los resultados que se compilan en el presente el Informe de Seguimiento a la
gestion de las PQRSDF para el Segundo Trimestre de 2025.

Oficina de Control Interno.
Julio de 2025.
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GENERALIDADES

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

FT-GDO-031
Version:006

OBJETIVO

Verificar y validar la oportunidad y calidad de la gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF y, el cumplimiento de
los requisitos legales, politicas y procedimientos establecidos para la escucha activa
al usuario en la ESE Hospital La Maria, en el Segundo Trimestre de 2025.

ALCANCE

La verificacion del cumplimiento se hara sobre el funcionamiento del Sistema de
Informacion y Atencion al Usuario — SIAU, como punto de partida de la informacién
que proporcionan los usuarios sobre los servicios de salud recibidos, a través de los
diferentes tipos de manifestaciones y canales dispuestos por la institucion en cada
una de sus sedes.

METODOLOGIA

Con el fin de evaluar la gestion del Sistema de Informacion y Atencion al Usuario —
SIAU, se abordara el proceso desde los siguientes cuatro aspectos:

a. Gestidn de la informacién y orientacion al usuario.
b. Gestion de PQRSFD.

c. Medicion de la satisfaccion del usuario.

d. Participacion social en salud.

MARCO NORMATIVO

Ley 87 de 1993. Por la cual se establecen las normas para el ejercicio del Control
interno en las entidades y organismos del estado.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sanciéon de actos de corrupciéon y la
efectividad del control de la gestién publica.

Articulo 73. Reglamentado por el Decreto Nacional 1122 de 2024. Modificado por el art. 31, Ley
2195 de 2022.<El nuevo texto es el siguiente> Cada entidad del orden nacional, departamental y
municipal, cualquiera que sea su régimen de contratacion, debera implementar Programas de
Transparencia y Etica Puablica con el fin de promover la cultura de la legalidad e identificar, medir,
controlar y monitorear constantemente el riesgo de corrupcion en el desarrollo de su misionalidad.

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional
2641 de 2012. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de

Calle 92 EE No 67-61 PBX 447192 NIT 890.905.177-9 Medellin, Colombia
gerencia@lamaria.gov.co/www.lamaria.gov.co



Trabajamos con amor por la vida desde 1923

FT-GDO-031
Version:006

@ p TESSIE ancan,
ol HOSPITAL  J==s
NP LA MARIA

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADC

%

%.;é" GOBERNACION DE ANTIOQUIA
- Republica de Colombia

MEDELLIN

recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.
En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Decreto Ley 19 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

Ley 1712 del 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Articulo 1°. Objeto. El objeto de la presente ley es regular el derecho de acceso a la informacion
publica, los procedimientos Para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la
publicidad de informacién.

Decreto 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Decreto 1083 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Funcion Publica.

Capitulo 2. Instancias de articulaciéon y sus competencias. Articulo 2.2.21.2.5 Evaluadores. Numeral
e) Las Oficinas de Coordinacién del Control Interno o quien haga sus veces de las entidades y
organismos del sector publico, verifican la efectividad de los sistemas de control interno, para
procurar el cumplimiento de los planes, metas y objetivos previstos, constatando que el control esté
asociado a todas las actividades de la organizacion y que se apliquen los mecanismos de
participacién ciudadana.

Decreto 780 de 6 de mayo de 2016. Ministerio de Proteccion Social. “Por medio del
cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y Proteccion Social”.

Capitulo 6. Sistema Unico de Acreditacion. Articulo 2.5.1.6.10 Ciclo de la Acreditacién en Salud.
VII. La resolucién de las reclamaciones que se presenten.

Resolucion 256 de 2016. Por la cual se dictan disposiciones en relacion con el
Sistema de Informacion para la Calidad y se establecen los indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud.

Decreto 648 de 2017. Modifica y adiciona Decreto Nacional 1083 de 2015.
Reglamentario del sector de Funcién Publica.

Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el
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Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 —
actualizacion Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG.

Resolucion 2063 de 2017. Por la cual se adopta la Politica Publica de Participacién
Social en Salud (PPSS).

Circular Externa 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud. Por la cual
se hacen adiciones, eliminaciones y modificaciones a la Circular 047 de 2007.

Ley 2052 de 2020. Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a
la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la racionalizacion de tramites y
se dictan otras disposiciones.

Resolucion 1519 de 2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de
acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos.

Resolucién 2893 de 2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. Por la cual se expiden los lineamientos para estandarizar
ventanillas Unicas, portales especificos de programas transversales, sedes
electronicas, tramites, OPAs y consultas de acceso a informacion publica, asi como
en relacion con la integracion al Portal Unico del Estado Colombiano, y se dictan otras
disposiciones.

Anexo 5. Guia Técnica de Integracién de Tramites, OPAs y Servicios de Consulta de Acceso a
Informacién Publica, al portal Unico del Estado colombiano GOV.CO.

Decreto 088 de 2022. Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los articulos 3, 5y 6 de la
Ley 2052 de 2020, estableciendo los conceptos, lineamientos, plazos y condiciones
para la digitalizacién y automatizacion de tramites y su realizacion en linea.

Ley 2195 de 2022. Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencién y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones.

ARTICULO 31. PROGRAMAS DE TRANSPARENCIA Y ETICA EN EL SECTOR PUBLICO.
Modifiquese el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, el cual quedard asi:
?.d">d. Canales de denuncia conforme lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011;

Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de
Salud. Por la cual se modifican los términos para resolver los reclamos en salud
establecidos en la Circular Externa 047 de 2007, modificada entre otras por la Circular
Externa 008 de 2018, asi como los anexos técnicos relacionados con reclamos en
salud dispuestos en la Circular Externa 017 de 2020.
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INFORMACION DOCUMENTADA DEL PROCESO Y LINEAMIENTOS
INSTITUCIONALES

Plan de Desarrollo Institucional 2024 — 2028.

PL-GIN-002 Politica de Racionalizacién de Tramites.

DP-SIAU-001 Politica de Participacion Ciudadana.

MA-SIAU-001 Manual del Sistema de Informacion y Atencion al Usuario.
MA-SIAU-002 Manual SIAU.

PO-SIAU-001 Protocolo de Atencion al Usuario con Enfoque de
Humanizacion.

INS-SIAU-001 Instructivo para los Tiempos de Respuesta a Peticiones,
Quejas, Reclamos Sugerencias y Denuncias.

INS-SIAU-003 Instructivo para la Aplicacion de las Encuestas de Satisfaccion.
Informe SIAU PQRSDF del Segundo Trimestre 2025.

AN N NANA NN

AN

AN

DEFINICIONES

A continuacion, se relaciona la terminologia béasica relacionada con el Sistema de
Informacion y Atencion al Usuario — SIAU.

AGRADECIMIENTO. Sentimiento de gratitud que se experimenta como consecuencia
de haber recibido algo que se necesitaba.

BUZONES DE SUGERENCIAS. Se encuentran ubicados en los lugares donde se
presenta atencion a la ciudadania.

CALIDAD DE LA ATENCION DE SALUD. Provision de servicios de salud a los
usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un
nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el propésito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.

CANALES DE ATENCION. Son los medios o mecanismos de comunicacion
establecidos por la ESE, a través de los cuales el ciudadano puede formular
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y felicitaciones; o solicitar
acceso a tramites, servicios, programas y/o proyectos sobre temas de competencia
de la entidad. Se estructura bajo varios medios integrales: canal presencial, canal
telefénico y canal virtual.

CANAL PRESENCIAL. Permite el contacto directo de los clientes-ciudadanos con el
personal de la ESE, cuando acceden a las instalaciones fisicas de la entidad, para
obtener algunos de los servicios, tramites, programas o proyectos que ésta ofrece, o
presentar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones o denuncias,
asi mismo la Administracién pone a disposicién de la ciudadania

CANAL TELEFONICO. Medio de contacto donde la ciudadania puede obtener
informacién acerca de tramites, servicios, planes, programas, proyectos y eventos
que desarrolla la ESE, al igual permite formular peticiones, quejas, reclamos,
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sugerencias, consultas y felicitaciones; se cuenta con la Linea de Atencién a la
Ciudadania

CANAL VIRTUAL. Permite la interaccion entre la Administracién Departamental y sus
clientes ciudadanos, con el fin de brindar y recibir informacion a través de medios que
no exigen su presencia. Utiliza tecnologias de informacion y comunicacién en red
mediante el portal web: www.lamaria.gov.co y correos electronicos.

DISPONIBILIDAD. Atributo de la informacibn que asegura que los usuarios
autorizados pueden acceder a la informacién cuando la necesitan. (Resolucion 2893
de 2020, Guia 5).

FELICITACIONES. Manifestacién de la satisfaccién que se experimenta con motivo
de los servicios prestados.

MANIFESTACION. Son todas aquellas declaraciones mediante las cuales el usuario
da a conocer sus necesidades y su percepcion sobre el servicio recibido.

OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO (OPA). Conjunto de requisitos, pasos o
acciones dentro de un proceso misional, que determina una entidad u organismo de
administracién publica o particular que ejerce funciones administrativas, para permitir
el acceso de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los beneficios derivados
de programas o estrategias cuya creacion, adopcion e implementacion es potestativa
de la entidad.

PETICION. Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o
particular solicita la intervencion de la entidad para la resolucién de una situacién, la
prestacion de un servicio, la informacion o requerimiento de copia de documentos,
entre otros.

QUEJA. Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con
el actuar de un funcionario de la entidad.

RECLAMO. Solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer
su insatisfaccion con la prestacién del servicio de salud por parte de un actor del
Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

RECLAMO DE RIESGO SIMPLE. Reclamo a través del cual los usuarios del Sector
Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud, sin que
se identifique un riesgo inminente para la vida, la integridad del usuario, afectacion a
poblacién vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

RECLAMO DE RIESGO PRIORIZADO. Reclamo gue involucra algin riesgo para la
integridad de las personas o que afecte a poblaciones vulnerables o causen gran
impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o el Sector Salud.

RECLAMO DE RIESGO VITAL. Reclamo que involucra un riesgo inminente para la
vida o para la integridad de la persona; puede tratarse de un usuario cuya condicion
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clinica representa un riesgo vital, 0 que en caso de no recibir atencion inmediata
presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacion usado; o manifiesta una
condicién en salud que de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria
presentar un rapido deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona e incluso
ocasionar la muerte.

Toda PQR que se realice en el marco del acceso, la atencion o la prestacion del
servicio de salud tiene una mdultiple connotacion de derecho fundamental, pues
convergen en ella la proteccién constitucional y legal del derecho fundamental de
peticién y del derecho

SATISFACCION DEL USUARIO. Percepcién del usuario sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos, necesidades y expectativas.

SERVICIOS CIUDADANOS DIGITALES (SCD). Es el conjunto de soluciones y
procesos transversales que brindan al Estado capacidades y eficiencias para su
transformacién digital y para lograr una adecuada interaccion con los usuarios,
garantizando el derecho a la utilizacion de medios electrénicos ante la administracion
publica. Estos servicios se clasifican en servicios base y servicios especiales.
(Resolucion 2893 de 2020, Guia 5).

SERVICIOS DIGITALES. Servicios que se encuentran implementados para ser
utilizados por parte de los usuarios a través de medios digitales. (Resolucion 2893 de
2020, Guia 5).

SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO. Es deber de todas las entidades brindar
atencion integral al usuario de la salud y ésta, debe entenderse como un proceso
integral en el que es requisito fundamental adoptar procedimientos, mecanismos,
medios, instrumentos y canales para que esa atencién cumpla con los principios de
objetividad y buen trato.

SUGERENCIA. Se refiere a la accibn de proponer ideas relacionadas con el
mejoramiento en la prestacion de los servicios y/o al desempefio de funciones.

TRAMITE. Conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el Estado, dentro
de un proceso misional, que deben efectuar los usuarios 0 grupos de interés ante una
entidad u organismo de la administracion publica o particular que ejerce funciones
administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o cumplir con una
obligacion, prevista o autorizada en la ley. (Resoluciéon 2893 de 2020, Guia 5).

TRAMITES Y OPA AUTOMATIZADOS. Son aquellos tramites y otros procedimientos
administrativos totalmente en linea, cuya gestion al interior de la autoridad se realiza
haciendo uso de tecnologias de la informacion y las comunicaciones, sin requerir la
intervencion humana. (Resolucion 2893 de 2020, Guia 5).

USUARIO. Se refiere a los usuarios que acceden y son atendidos en los diferentes

servicios de salud del Hospital.
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EJECUCION DEL SEGUIMIENTO

Para realizar el ejercicio de seguimiento, el dia 07/07/2025 la Oficina de Control Interno —
OCI solicita al proceso de Sistema de Informacion y Atencién al Usuario — SIAU la
informacion correspondiente al Il Trimestre de 2025. El proceso brinda respuesta al
requerimiento el 07/07/2024, allegando el informe respectivo.

Una vez recibida la evidencia y soportes de la gestién, se procede a su verificacion y

validacion, conforme con los parametros requeridos en

obteniéndose lo que se expone a continuacion.

2.1.

2.1.1. Revisién de Canales de atencién

la solicitud de la OCI,

GESTION DE LA INFORMACION Y COMUNICACION CON EL USUARIO

Para la gestion de las PQRSDF, la entidad cuenta con los canales que se relacionan
en el Cuadro N°1. a través de los cuales facilita al usuario la gestibn de sus

solicitudes, peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

Estos canales estan definidos en la informacién documentada del proceso SIAU.

CANAL SEDE PRINCIPAL SEDE AMBULATORIA
CASTILLA SAN DIEGO
Presencial gﬂrﬁfg aStIc';“rlrJe :tc)i'rﬁggt?;ds;-pnmer piso de Oficina SIAU ubicada en el primer piso.
Telefénico 6045906901 Ext. 126 Linea amiga WhatsApp 3218743002
018004133626
Correo | usuarios@lamaria.gov.co | siausedeambulatoria@lamaria.gov.co
Virtual Pé4gina https://lamaria.gov.co/pqrsd/
https://lamaria.gov.co/encuesta-de-satisfaccion/
web - -
https://lamaria.gov.co/contacto/
Buzones 17 05
Escritos, correspondencia o documentos. Escritos, correspondencia o documentos.
Fisico Comentarios registrados en las encuestas | Comentarios registrados en las encuestas
de satisfaccidn aplicadas a los usuarios. de satisfaccion aplicadas a los usuarios.

Cuadro N°1. Canales de atencion SIAU. Fuente: SIAU. Elaboré: OCI

Al validar y revisar el funcionamiento de los diferentes canales de comunicacion, se

encuentra que

estan en uso y en funcionamiento, asi:

Canal presencial

Para la ejecucion de las actividades propias del SIAU, el proceso cuenta con un
equipo humano conformado por personal idéneo que redne los requisitos de
formacion y experiencia acorde con las funciones que va a desempefiar. El equipo se
encuentra constituido por cuatro funcionarias, asignadas de a dos en cada sede del

Hospital.

FT-GDO-031
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El horario para brindar una atencién personalizada esté establecido acorde con las
necesidades de los usuarios para los servicios habilitados.

SEDE HORARIO HORARIO
LUNES A VIERNES SABADOS
Principal Castilla 07:00a17:00 N. A.
Ambulatoria San Diego 07:00 a17:00 08:00 a 13:00

FT-GDO-031
Version:006

Cuadro N°2. Horario de atencion SIAU. Fuente: Pagina web institucional y SIAU. Elaboré: OCI

Se logra evidenciar que el horario de atencion de las oficinas se encuentra
debidamente publicado en lugares visibles y se promueve por los diferentes medios
institucionales: pantallas de turno, carteleras fisicas, entre otros.

Para el seguimiento, se verificd que las Oficinas de Atencion al Usuario se encuentran
efectivamente ubicadas en un sitio de facil acceso al publico en cada una de las
sedes, debidamente identificadas y con una infraestructura que es adecuada para el
acceso de personas en condicién de discapacidad.

Para facilitar la entrega de informacién a los usuarios sobre el uso, acceso y
disponibilidad de los servicios que presta la Institucién, asi como del aseguramiento al
Sistema General de Seguridad Social en Salud, se logra evidenciar que en ambas
sedes se promueve el uso de los mecanismos de participacion ciudadana como
buzones, oficina de atencion al usuario, encuestas de satisfaccion, asociacion de
usuarios, etc., valiéndose de diferentes estrategias que son programadas y
ejecutadas en el marco del plan de accion de la Politica Publica de Participacion
Social — PPPSS.

Canal Telefénico

La institucién cuenta con una linea telefénica institucional la cual dispone opciones
para el acceso a las areas y servicios por medio de un menu o conociendo el nimero
de la extension.

Observacion 1.

a. Al realizar las pruebas de acceso por la linea 6045906901, no se escucha ningun
mensaje y segundos después se cae la llamada. Esta linea esta publicada en la
pagina web institucional, como otra opcién para realizar tramites de consulta
externa y, ademas, es promocionada en el menud de la linea institucional
6044447192. La prueba de funcionamiento de la linea se realiza en distintas
fechas y horarios, sin obtener hasta el momento alguna respuesta.

Calle 92 EE No 67-61 PBX 447192 NIT 890.905.177-9 Medellin, Colombia
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iAtencion!

Con el objetivo de seguir mejorando las experiencias
de nuestros usuarios, hemos implementado una nueva
linea de atencion para tramites de consulta externa:

) 604 590 6901

Marca la opcion 1 para ser atendido en la Sede de Castilla
Marca la opcién 2 para ser atendido en la Sede de San Diego
Adicional te recordamos que N“:W Wé“’;”pp
para agendar tus consultas, 318 715064

Correo electronico
también cuentas con S :
agendate@lamaria.gov.co

Gréfico N°1. Anuncio con linea telefonica publicada. Fuente: Pagina web institucional. Elabor6: OCI

b. Alintentar acceder por la linea 6044447192, se escucha un menu que no ofrece la
opcion que direccione hacia la Oficina de Atencion al Usuario de cada sede y al
presionar la opcion CERO para comunicarse con un operador no ofrece
respuesta.

c. Se evidencia también que no se cuenta con una linea disponible 24 horas de
acuerdo con lo establecido en la Circular 008 de 2018 de la SNS.

d. Verificado el funcionamiento de la linea 018004133626 publicada en la pagina
web del Hospital, “el numero emite sefial de ocupado”.

Canal Virtual
Correo. Los correos electronicos son revisados y gestionados de forma permanente.
Pagina web. En la pagina web de la institucion se encuentran activos los sitios:

v https://lamaria.gov.co/contacto/. En el mend CONTACTO donde se disponen los
datos de contacto de Sede Castilla y Sede San Diego, ofreciendo la opcién de
dejar el mensaje.

v https://lamaria.gov.co/encuesta-de-satisfaccion/. En el meni ATENCION AL
CIUDADANO, Encuesta de Satisfaccion, se dispone un formulario que puede ser
diligenciado desde cualquier dispositivo y lugar. Este formulario coincide con el
formato de Encuesta de Satisfaccion estandarizado en Calidad y vigente.

v https://lamaria.gov.co/pgrsd/. En el ment ATENCION AL CIUDADANO, donde se
responden algunas preguntas frecuentes y, en los botones se tienen las
opciones: “Ver politicas de tratamiento de datos”, acceso directo a la secciéon
‘Informes de Gestion, Evaluacién y Auditoria®, “Formular PQRSDF” vy, “Ver
estado de mi PQRSD”, enlace por el cual los usuarios pueden radicar y consultar
el estado de su PQRSDF.

Buzones

Estan distribuidos en los servicios asistenciales donde se disponen los formatos para
gue el usuario pueda consignar su percepcion del servicio. Para garantizar la gestion

Calle 92 EE No 67-61 PBX 447192 NIT 890.905.177-9 Medellin, Colombia
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transparente en la apertura y seguimiento de este canal, se hace recorrido por los
buzones cada ocho dias en compafia de los miembros de la Asociacion de Usuarios
en la Sede Castilla y dos veces por semana en la Sede Ambulatoria San Diego sin
acompafamiento.

Observacién 2.

a. Se reitera la necesidad de revisar la pertinencia en la frecuencia de recoleccion
de los buzones en funcién de la celeridad de la gestion y respuesta oportuna a
los usuarios.

b. En el mismo sentido, debe evaluarse el proceso de atencion y respuesta a las
manifestaciones presentadas por los usuarios de SAVIA SALUD, Entidad con la
gue se tienen contratados multiples servicios de salud.

Fisico

No se presentan escritos, correspondencia o documentos recibidos y radicados por el
proceso de Gestion Documental.

Otros canales

Las PQRSDF también pueden llegar a través de la Asociacion de usuarios, Comité de
Etica Hospitalaria, éareas y servicios, Entidades Responsables de Pago,
Superintendencia Nacional de Salud, entre otros. No se presentan por este medio.

2.2.GESTION DE PQRSFD
2.2.1. Manifestaciones de los usuarios entre abril 1 y junio 30 de 2025.

De acuerdo con la informacién documentada aportada por el proceso para la revision,
la gestién de las manifestaciones que se reciben a través de los diferentes canales
enunciados en el numeral anterior, consiste en la recepcion, lectura, andlisis,
clasificacion, tipificacién, registro, radicacion, envio al responsable, respuesta al
usuario, seguimiento y cierre final.

Las manifestaciones interpuestas por los usuarios muestran el comportamiento que
se describe a continuacion.
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P |peticion| @ | _ ® | & p | 7Felicita roral PQRs
es Quejas ciones
Ene |250| 729 | 69| 200 | 4| 1.2 |10] 29| 0|00 10| 29 343
Feb |428| 717 |146| 245 | 2| 03 |10] 17| 1|02 10| 17 597
Mar | 90| 259 |194| 557 | 4| 10 |50 144 1 |03 | 9 | 26 348
Abr | 89 | 428 | 97| 466 | 7| 34 |o|oolo oo 15| 72 208
May | 64| 333 |106]| 552 | 7| 36 |0 | 00| o0 00| 15| 78 192
wn | 65| 394 |89| 539 | 5| 30 |o|oolo|oo| ¢ | 3e 165

Cuadro N°3. Manifestaciones de los Usuarios clasificadas como PQRSDF Consolidado E.S.E. HLM a
30/06/2025. Fuente: Informe SIAU Segundo Trimestre 2025. Elabor6: SIAU

Gréfico N°3. Manifestaciones de los Usuarios Consolidado E.S.E. a 30/06/2025. Fuente: Informe SIAU
Segundo trimestre 2025. Elaboré: SIAU

Clasificacion PQRSDF 2025

80,0 —
60,0
Axis Title 40,0 |
20,0 |
0,0

Ene | Feb  Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | ©ct | Mov | Dic |
'm%Peticiones | 729 717 259 428 | 333 394 00 00 00 | 00 00 00
'm%Quejas | 201 245 557 466 | 552 539 00 00 00 00 00 00 |
'W%Redamos | 1,2 | 03 11 34 | 36 | 30 00 00 00 00 00 00 |
‘W %sugerencias | 2,0 | 1,7 144 00 | 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 |
'm%Denuncioas | 0,0 | 02 03 00 | 00 | 00 00 00 00 | 00 00 00 |

'm%Felicitaciones| 2,9 1,7 26 72 | 7.8 | 36 00 00 | 00 | 00 00 00 |

¥ il )

Gréfico N°4. Manifestaciones de los Usuarios Consolidado E.S.E. a 30/06/2025. desagregado por mes.
Fuente: Informe SIAU Segundo trimestre 2025. Elabord: OCI.

Se observa en las graficas que, durante lo que va corrido de la vigencia 2025 a junio
30, en la E.S.E. Hospital La Maria, ingresaron a través del SIAU un total de 565
manifestaciones registrandose una disminucion de 478 manifestaciones frente al
trimestre inmediatamente anterior.
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En cuanto al indicador de Oportunidad en la respuesta a las PQRSDF, el cual tiene
una meta de 15 dias habiles, se obtuvo un promedio de 1.8 dias para este segundo
trimestre, quedando por dentro de los tiempos establecidos en la institucion.

Abril 212 100 2,1 15
Mayo 178 110 1,6 15
Junio 173 105 1,6 15

Cuadro N°4. Oportunidad en la respuesta a las Manifestaciones de los Usuarios a 30/06/2025
Consolidado E.S.E. Fuente: SIAU - Indicadores. Elaboré: SIAU

Oportunidad en la respuesta a quejas 2025

16,0

14,0

12,0

10,0

2.0
6,0
4,0

20 —

0,0 . o o o o
Ene  Feb Mar  Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

=8=[Dfas 13 32 10 21 16| 16 00 00 00|00 00 00
—feeta 15 15 15 15 | 15 15 15 | 15 15 15 15 15

Gréfico N°6. Oportunidad en la respuesta a las Manifestaciones de los Usuarios a 30/06/2025
Consolidado E.S.E. Fuente: SIAU - Indicadores. Elabor6: SIAU.

Observacion 3.

a. Se reitera la necesidad de revisar la metodologia para la clasificacion y la
respectiva tipificacion de las manifestaciones continla sin ser estandarizada, lo
cual no permite identificar con precision la causa raiz que da origen a las Quejas,
Reclamos y Sugerencias, con el fin implementar las acciones correctivas
pertinentes. Si bien algunas de las causas se mencionan en el informe del SIAU,
no se tiene una mediciébn del dato. Esto también aplica para el significativo
incremento que se observa en las manifestaciones ingresadas como quejas.

b. Si bien se evidencia la gestion que se realiza buscando mejorar las condiciones
gue dan lugar a las quejas y reclamos, no se observa la implementacién de un
plan de mejoramiento que permita identificar la causa raiz de cada situacion,
permitiendo la adecuada gestion de las mismas.
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2.3.MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Se evidencia que esta actividad es realizada a través de la aplicacion de encuestas
gue evaltan el grado de satisfaccion de los usuarios una vez han utilizado los
servicios del Hospital, de acuerdo con la muestra proporcionada por el area de
Estadistica mes a mes.

Para efectuar esta medicion, la institucion cuenta con los indicadores adoptados de la
Resolucion 256 de 2016: Proporcion de satisfaccion global. En el segundo Trimestre
del 2025 el promedio de porcentaje de satisfaccion de acuerdo con la pregunta de si
recomendaria la Institucion, fue de un 97%.

Indicador “Proporcion de satisfacciéon global de los usuarios en la IPS”. Meta 95%

De acuerdo con los resultados obtenidos para este indicador para la E.S.E. Hospital
La Maria, se observa que, el numero de respuestas Muy Buena y Buena a la
pregunta “; Como calificaria su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en
la institucion?”, para el cierre del segundo trimestre de 2025, fue del 97%, quedando
por encima de la meta

Observacion 4.

a. No se evidencia la implementacion de un plan de mejoramiento para la desviacion
gque se presenta en el indicador, aunque se obtienen buenos resultados, es
conveniente analizar las razones para no obtener el 100%.

Indicador “Proporcidon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos”.
Meta 90%

De acuerdo con las respuestas recibidas, la proporcién de Usuarios que respondieron
Definitivamente Si y Probablemente Si a la pregunta ¢recomendarian la E.S.E.
Hospital La Maria a sus familiares y amigos?, en lo que va corrido de la vigencia
2025, es del 97% en promedio, cifra que se encuentra por encima de la meta y
evidencia el grado de confianza en la Institucién para recibir los servicios de salud.

2.4.Numero de personas atendidas en la oficina SIAU

FT-GDO-031
Version:006

Es importante tener en cuenta que ademas de las gestiones de las PQR de la Oficina
de Atencién al Usuario, también, se atienden a gran nimero de personas que se
acercan a solicitar orientacion o apoyo en diferentes situaciones que no son PQR,
actualmente, se lleva un registro de todas las personas que asisten a los servicios
relacionados con el SIAU, en el segundo trimestre se atendieron 267 personas. Estas
solicitan orientaciéon de la ubicacién de servicios dentro de la E.S.E. Hospital La
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Maria, alli se realiza el redireccionamiento de tramites administrativos, debido a fallas
en la visibilidad de la sefalizacion institucional.

REGISTRO DE ATENCIONES EN OFICINA SIAU

EMERC 59
FEBRERO 80
MARZO 65
ABRIL 02
MAYO S0
JUMIO 75

2.5.PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
2.5.1. Politica de Participacion Social en Salud — PPPSS

El Hospital ha dispuesto todos los recursos necesarios para la adopcion de la Politica
Publica de Participacion Social en Salud (PPPSS), la cual se encuentra incluida
dentro de las actividades del plan de accion para la implementacion del Modelo
Integral de Planeacion y Gestiéon — MIPG. Asimismo, la instituciébn cuenta con la
Politica de Participacion Social en Salud, de acuerdo con la Resolucion 2063 de 2017
del MSPS y normatividad vigente que le aplica.

2.5.2. Asociacion de Usuarios y Comité de Etica Hospitalaria

Se logra evidenciar que estos espacios de participacion se encuentran activos y
realizando algunas de las actividades programadas de acuerdo con su respectiva
agenda de trabajo. La Asociacion de Usuarios cuenta con un representante ante la
Junta Directiva del Hospital y se cuenta con participacion de COPACO en el Comité
de Etica Hospitalaria. Dentro de los temas de capacitacion que se les brinda, se
realiza el despliegue de la Politica Publica de Participaciéon Social en Salud, entre
otros.

De acuerdo con las evidencias aportadas por el proceso, se cumple con la asistencia
de por lo menos un representante de los usuarios de la Sede Ambulatoria San Diego
en la Asociacion de Usuarios participando de las diferentes actividades que se hacen
parte del plan de trabajo de esta.

Por otro lado, en el segundo trimestre del afio 2025, la asociacion de usuarios estuvo
constantemente, realizando labor social, socializando a los usuarios los derechos y
deberes a 280 personas, también acompafid junto a personal de la oficina de
atencion al usuario la apertura de los buzones, los martes y jueves de cada semana
en la sede de Castilla. Ademas de esto la representante de la asociacion ante la
Junta Directiva participa activamente de esta, al igual que los dos representantes del
Comité de Etica Hospitalaria, junto con la representante de los COPACOS.
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2.5.3 Apoyo de la Comunidad a los usuarios del Hospital

Se evidenci6 que la comunidad aledafia a la E.S.E. Hospital La Maria brinda
alimentacion a los acompafiantes de los usuarios que se encuentran hospitalizados y
no cuentan con los recursos necesarios, por lo tanto, desde un comedor comunitario
gue se encuentra cerca de la Sede de Castilla, les ofrecen este servicio, desde la
oficina de atencion al usuario se realiza el seguimiento mediante Fichos que se
entregan a los usuarios de lunes a viernes a las 7am. Durante el segundo trimestre
se entregaron 264 Fichos para alimentacion de los usuarios acompafantes.

RECOMENDACIONES

Si bien se observan avances valiosos en la gestion de las recomendaciones derivadas
del seguimiento anterior, primer trimestre de 2025, lo cual sumado a que el Sistema
cuenta con un equipo humano preparado para responder a las necesidades de los
usuarios en cada sede y la infraestructura se acerca a los requerimientos normativos, es
necesario reiterar la necesidad del fortalecimiento del proceso en diferentes aspectos.

1.

4.

FT-GDO-031
Version:006

Para facilitar a los usuarios el acceso telefonico a las oficinas del SIAU en ambas
sedes, continuar con la ejecucion de los correctivos y las acciones necesarias, para
gue se brinde a través del menu que ofrece el conmutador o linea telefénica principal
del Hospital, se habilite una linea disponible 24 horas y se active la linea gratuita
018000 (ver Observacion 1).

Revisar la pertinencia en la frecuencia de recoleccion de los buzones en funcién de la
celeridad de la gestién y respuesta oportuna a los usuarios y, de igual forma, evaluar
los tiempos de respuesta establecidos en la institucion. Partiendo de la definicion de
la salud como derecho. (ver Observacién 2).

En la gestion de las manifestaciones presentadas por los usuarios, es necesario:
estandarizar la clasificacion y tipificacion de las manifestaciones de forma que permita
identificar con precision la causa raiz que da origen a las Quejas, Reclamos y
Sugerencias, esto con el fin de llevar la trazabilidad y realizar un adecuado
seguimiento a la respuesta oportuna y con calidad y, con base en esto, implementar
las acciones correctivas pertinentes a través de planes de mejoramiento (ver
Observacion 3).

Para la medicion de la satisfaccion de los usuarios, se requiere realizar la revision de
la informacion que alimenta los indicadores para que permita la trazabilidad y brinde
confiabilidad garantizando la calidad del dato para su respectivo andlisis. También se
debe implementar un plan de mejoramiento para el andlisis e intervencion de las
desviaciones de los indicadores (ver Observaciones 4).
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CONCLUSIONES

Una vez terminada la revision a la informacion recibida para efectos del presente
seguimiento, es importante en primer lugar, reiterar un reconocimiento al compromiso y
empefio del equipo de trabajo responsable del proceso, ya que han respondido de forma
proactiva y con total disposicién aplicando el mejoramiento continuo.

Es fundamental recordar que el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario — SIAU, es
uno de los insumos o fuentes de informacion para el mejoramiento continuo institucional
y, sus indicadores, miden de forma directa la gestion de los procesos, sirviendo de guia
para mejorar o0 mantener la calidad de la prestacién de los servicios en la Institucién
permitiendo, ademas, la toma de decisiones con informacion clara y oportuna.

El SIAU como sistema y como proceso, es uno y es transversal a toda la institucion y, por
ende, su informacion debe ser consolidada para la institucion en funcién de ello. De la
misma forma, la informacion que evidencia o0 soporta su gestion es Unica, sin embargo,
este puede ser desagregada con base en las necesidades institucionales y del mismo
proceso: por periodos, sedes, servicios, aseguradoras, etc.

Por esta razén, el informe de gestion de las PQRSDF elaborado por el Sistema de
Informacion y Atencién al Usuario — SIAU, debe ser publicado de forma trimestral en el
sitio web institucional, tal como lo establece la normatividad vigente relacionada con la
Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica, donde se
definen lineamientos que deben atender los sujetos obligados para cumplir con la
publicacion y divulgacion de la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014,
estableciendo los criterios para la estandarizacion de contenidos e informacion,
accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos y formulario electronico para
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).
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