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Medellin

Asunto: Entrega de Informe de PQR - Tercer Trimestre 2025

Cordial saludo,

En cumplimiento de la Politica de Participacion Social en Salud, establecida mediante la
Resolucién 470 del 2 de octubre de 2019, la ESE Hospital La Maria tiene el gustode presentarel
Informe de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) correspondiente al segundo trimestre del afo
2025.
Este informe tiene como propdsito dar cuenta de las acciones adelantadas por lainstitucion para
garantizar el derecho a la participacion ciudadana, responder de manera oportuna a las
solicitudes de los usuarios y fortalecer los procesos de gestién con enfoque social.
Durante este periodo, se ejecutaron estrategias enmarcadas en las siguientes lineas de accién
definidas por la Politica de Participacién Social en Salud:

« Fortalecimiento institucional.

« Empoderamiento de la ciudadania y de las organizaciones sociales en salud.

« Impulso a la cultura de la salud.

+ Control social.

« Gestion y garantia en salud con participacion en los procesos de decision.
La ESE Hospital La Maria ratifica su compromiso con la mejora continua, la transparencia y el
respeto por los derechos ciudadanos, siendo la participacién un pilar fundamental en la
construccién de una atencién en salud mas humana y equitativa.
Agradecemos su atencion y quedamos atentos a cualquier observacion o retroalimentacion que
contribuya al fortalecimiento de nuestros procesos.
Cordialmente,

Atentamente,

MY CE LA S lCAEZA

Marcela Sanchez Arango
Hospital La Maria

Lider de gtencién al Usuario
E.S.E. HOSPITAL LA MARIA

ccp: comuniéaciones la Marla
control Interno la Maria
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Medellin, 10 de octubre de 2025

Doctor

Carlos Mauricio Martinez Flérez
Gerente

ESE Hospital La Maria
Medellin.

Asunto: Informe PQR Tercer Trimestre 2025 Hospital la Maria.

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
comedidamente le presento informe de peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones,
correspondiente al segundo trimestre 2025. Igualmente se hace un andlisis al
comportamiento de estas y unas recomendaciones al respecto.

POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD RESOLUCION 470 DE 02 DE
OCTUBRE DE 2019.

La ESE Hospital La Maria busca dar respuesta a problematicas, necesidades,
oportunidades, limitaciones y debilidades que afectan la participacion social en salud
en la perspectiva de dar cumplimiento al marco legal vigente, al cumplimiento de los
derechos, a la participacion y a la salud.

La politica se convierte en referencia para organizar los procesos de participacion
social en la ESE, cuya finalidad es que la ciudadania participe en las decisiones
relacionadas con estos derechos.

En el tercer trimestre del afio 2025, se le dio cumplimiento a la politica siguiendo las
siguientes lineas de accién:

Fortalecimiento Institucional

Empoderamiento de la ciudadania y las organizaciones sociales en salud
Impulso a la cultura de la salud

Control Social

Gestion y garantia en salud con participacion en el proceso de decision
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INFORME TERCER TRIMESTRE 2025 DE LAS PETICIONES, QUEJAS, Y
FELICITACIONES.

Para el tercer trimestre del 2025, se recibieron las siguientes manifestaciones, en el
mes de julio la cantidad fue de 236, para agosto la cantidad fue de 172 y septiembre
la cantidad fue de 162. Siendo en su gran manifestacion las quejas.

Julio:

En el mes de julio se recibieron 236 PQR, 169 peticiones, 60 quejas, 0 reclamos, 0
sugerencias y 7 felicitaciones de la sede Castilla

Los canales de recepcion fueron: buzones, correo electronico, pagina web y
presenciales.

la mayoria de las PQR que llegan por correo vienen por parte de las aseguradoras.

Las areas de servicio son en la sede de Castilla, porque en la Ambulatoria por ser un
programa, no se dispersan por areas.

Respecto al canal de recepcion llegan 31 por buzones, 33 presenciales, por correo y
por pagina web 70y O por redes sociales, la mayoria de las PQR que llegan por correo
vienen por parte de las aseguradoras.

En la sede de Castilla, se obtuvo la siguiente clasificacién: 45 de consulta externa, 70
de cirugia, 7 de coordinacion de enfermeria, 7 de hospitalizacién, 2 de urgencias y
3 de vigilancia. Se presentan mayor cantidad por la asignacion de citas y oportunidad
para llevar a cabo procedimientos, trato del personal asistencial y administrativo.

Oportunidad en la respuesta:
Para el mes de julio 2025 la oportunidad en la respuesta de la PQR fue de 1,5 dias.

Teniendo como resultado un indicador positivo, teniendo presente que el tiempo de
respuesta establecido es de 15 dias habiles.

Agosto:

En el mes de agosto se recibieron 172 manifestaciones, 51 peticiones, 113 quejas, 0
reclamos, 0 sugerencias, 0 denuncia y 8 felicitaciones.
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En este mes los canales de recepcion fueron: buzones, correo electronico, pagina web,
presenciales y linea amiga.

La mayoria de las PQR que llegan por correo vienen por parte de las aseguradoras.

Respecto al canal de recepcion llegan 32 por buzones, 27 presenciales, 52 por correo
y paginaweb y 0 por redes sociales, la mayoria de las PQR que llegan por correo
vienen por parte de las aseguradoras por falta de asignacion de citas y agendamiento
de procedimientos.

Las areas de servicio son: 45 consulta externa, 42 cirugia, 3 farmacia, 5
hospitalizacion, 30 radiologia, y 4 urgencias. Se presentan por la asignacion de citas,
trato del personal asistencial y administrativo y peticiones de documentacion
institucional.

Oportunidad en la respuesta:
Para el mes de mayo 2025 la oportunidad en la respuesta de las PQR fue de 1,5 dias.

Teniendo como resultado un indicador positivo, teniendo presente que el tiempo de
respuesta establecido es de 15 dias héabiles.

Septiembre:

En el mes de septiembre se recibieron 162 manifestaciones, 71 peticiones, 87 quejas,
0 reclamos, 0 sugerencias, 0 denuncia y 4 felicitaciones.

Los canales de recepcion fueron: buzones, correo electrénico, pagina web,
presenciales y linea amiga.

la mayoria de las PQR gque llegan por correo vienen por parte de las aseguradoras.

Las areas de servicio son en la sede de Castilla, porque en la Ambulatoria por ser un
programa, no se dispersan por areas.

Respecto al canal de recepcién llegan 30 por buzones, 54 presenciales, 65 por correo
y por paginaweb, la mayoria de las PQR que llegan por correo vienen por parte de las
aseguradoras.

Las areas de servicio son: 16 archivo clinico, 73 consulta externa, 35 cirugia, 4
endoscopia, 9 radiologia, 6 hospitalizacion y 3 urgencias. Se presentan por la
asignacion de citas, trato del personal asistencial y administrativo.
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Oportunidad en la respuesta:

Para el mes de septiembre 2025 la oportunidad en la respuesta de la PQR fue de 1,6
dias.

Teniendo como resultado un indicador positivo, teniendo presente que el tiempo de
respuesta establecido es de 15 dias habiles.

Analisis Trimestral de PQR — Tercer Trimestre

Durante el tercer trimestre del afio, se recibieron un total de 570 PQR, distribuidas de la
siguiente manera:

o Peticiones: 291

e Quejas: 260

« Reclamos: 0

e Sugerencias: 0

e Denuncias: 0

« Felicitaciones: 19

El cuadro presenta la distribucion mensual de las PQRs recibidas durante el afio,
discriminadas por tipo (P, Q, R, S, D, F) y su respectiva participacion porcentual (%),
junto con el total mensual de PQRs. A partir del analisis, se pueden identificar las
siguientes observaciones clave:

1. Volumen total de PQRs
o Mayor numero de PQRs: Se registra en febrero (597) y enero (343), coincidiendo
con los primeros meses del afio.
« A partir de marzo, se evidencia una disminucion sostenida en el nimero total de
PQRs hasta junio (165).
o En el tercer trimestre (julio a septiembre), el volumen se mantiene estable y mas
bajo, con un total mensual entre 162 y 236 PQRs.

2. Distribucién por tipo de solicitud
Peticiones (P)
e Son el tipo de solicitud mas frecuente en casi todos los meses, destacandose
especialmente en enero (72,9%), febrero (71,7%) y julio (71,6%).
e« En meses como agosto (29,7%) y marzo (25,9%), las quejas superan en
proporcion a las peticiones.
Quejas (Q)
« Aumentan proporcionalmente a partir de marzo, con picos en:
o Marzo (55,7%)
o Mayo (55,2%)
o Agosto (65,7%), siendo el més alto del periodo.
« Esto sugiere que, aunque el volumen total de PQRs baja, las quejas representan
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una proporcion mayor del total en algunos meses.
Reclamos (R), Sugerencias (S) y Denuncias (D)
« Tienen una participacion minima o nula durante todo el periodo.
e Solo se observan reclamos en los primeros cinco meses del afio, con porcentajes
muy bajos (maximo 3,6%).
e Las sugerencias y denuncias aparecen en muy pocos meses, indicando baja
participacion de los usuarios en este tipo de comunicaciones.
Felicitaciones (F)
« Mantienen una presencia constante pero baja, entre 2,5% vy 4,7%.
o El porcentaje mas alto se da en agosto (4,7%), lo cual podria reflejar mejoras
percibidas en el servicio en ese mes.

3. Tendencias observadas
o Disminucion del total de PQRs desde marzo en adelante, lo cual puede
relacionarse con la implementacion del Call Center y mejoras en la atencion.
e Aunqgue el volumen baja, la proporcion de quejas aumenta en algunos meses, lo
gue podria indicar problemas persistentes en areas especificas como trato del
personal o asignacion de citas.

4. Quejas por Trato del Personal

En relacion con las quejas asociadas al trato del personal asistencial o administrativo, se
gestionaron los casos directamente con los lideres de las areas involucradas. Cada una
de las situaciones fue expuesta y analizada con los responsables correspondientes,
quienes informaron sobre las acciones disciplinarias adelantadas. Adicionalmente, se
elevo una solicitud a Gestion Humana para continuar con los procesos de capacitacion
sobre la politica de humanizacién de la institucion, como medida preventiva y correctiva.

Conclusion General

El comportamiento de las PQRs a lo largo del afio evidencia una mejora en la
oportunidad de atencién y una reduccion en el volumen general, especialmente desde el
segundo trimestre. Sin embargo, el aumento proporcional de las quejas en ciertos meses
resalta la necesidad de fortalecer la calidad del servicio, particularmente en la atencion al
usuario y trato del personal.
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P Petz‘:’ion ZRecla Felicita 1oraL pars
s mos ciones
Ene 250 | 729 69 | 201 4 1.2 10|29 |0 | 00| 10 2,9 343
Feb 428 | 71,7 146 | 24,5 2 0.3 10 1,7 | 1 0.2 10 1.7 597
Mar 90 | 259 |[194| 557 4 1.1 50 | 144 | 1 | 03 9 2,6 348
Abr 89 | 428 97 | 46,6 7 3,4 0| 00| 0| 00| 15 7.2 208
May 64 33.3 106 | 55,2 7 3.6 0|00 | 0| 00 15 7.8 192
Jun 65| 394 |89 | 539 5 3,0 0| 00| 0] 00 6 3,6 165
Jul 169 | 71,6 60 | 254 0 0,0 0| 00| 0] 00 7 3,0 236
Ago 51 29.7 113 | 65,7 0 0.0 0|00 | O] 00 8 4,7 172
Sep 71 43,8 | 87 | 537 0 0.0 0| 00| 0| 00| 4 2,5 162
Clasificacion PQRSDF 2025
80,0
60,0
Axis Title 40,0
20,0
0,0
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
| % Peticiones 729 | 71,7 | 259 | 428 | 333 | 394 | 71,6 | 29,7 | 43,8 0,0 0,0 0,0
% Quejas 20,1 | 24,5 | 557 | 46,6 | 552 | 539 | 254 | 65,7 | 53,7 0,0 0,0 0,0
m %Reclamos 1,2 0,3 1,1 3,4 3,6 3,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
1 %Sugerencias 2,9 1,7 14,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
m %Denuncioas 0,0 0,2 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
m %Felicitaciones| 2,9 1,7 2,6 7,2 7,8 3,6 3,0 4,7 2,5 0,0 0,0 0,0
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Oportunidad en la respuesta

El promedio en los tiempos de respuesta de este primer trimestre fue de 1,5 dias. Este
resultado refleja un comportamiento positivo y sostenido en trimestres anteriores, lo que
permite considerar un ajuste en la meta para el proximo periodo. En este sentido, se ha
definido que, a partir del siguiente trimestre, la evaluacion del indicador se realizara con
base en una meta de 12 dias habiles, con el objetivo de continuar promoviendo la
eficiencia y la mejora continua en los procesos de atencion.

Mes Numerador Denominador Valor Meta
Ene 333 250 1.3 15
Feb 577 180 3.2 15
Mar 289 280 1,0 15
Abr 212 100 2,1 15
May 178 110 1,6 15
Jun 173 105 1,6 15
Jul 229 150 1,5 15
Ago 164 110 1,5 15
Sep 158 100 1,6 15

Oportunidad en la respuesta a quejas 2025

16,0

14,0
12,0

10,0

8,0
6,0

4,0

2,0 %‘

0,0 N——a—u
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
~@=-Djas | 1,3 |32 (10| 21|16 |16 | 15| 15|16 | 00 | 0,0 | 0,0

=@=Meta| 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
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SATISFACCION GLOBAL DE LOS USUARIOS

La medida Estadistica que se establecio para realizar las encuestas es: el universo
se proyecta con la poblacién atendida del mes anterior de acuerdo con los Servicios
de: Consulta Externa y Hospitalizacion.

* Error: 5%
» Porcentaje Estimado 5 — 95%
* Nivel deseado de Confianza: 95%

Pregunta Clave: ¢ Recomendaria a sus familiares y amigos utilizar los servicios de
la institucion?

Durante el periodo evaluado, se llevé a cabo un seguimiento mensual del indicador de
satisfaccion relacionado con la disposicidén de los usuarios a recomendar la institucion,
de acuerdo con lo establecido en la Resolucion 256 de 2016.

Resumen de Resultados

El cuadro presenta los resultados mensuales de las encuestas aplicadas entre enero y
septiembre de 2025, destacando el nimero de respuestas por categoria y el porcentaje
de satisfaccion alcanzado cada mes. Se considera como respuestas positivas aquellas
marcadas como “Definitivamente si” y “Probablemente si”.

Indicador clave Resultado

Porcentaje de satisfaccion Fluctda entre 95% y 100%
mensual

Meta establecida 90% mensual

100% de cumplimiento mensual (todos los meses

Cumplimiento del indicador
superaron la meta)

Tendencias destacadas

e Enero a marzo: Se mantiene una tendencia de alta satisfaccion, con porcentajes
de 98% a 100%, y sin respuestas negativas relevantes.

o Abril y mayo: Aunque se alcanza la meta, se evidencian ligeras disminuciones
debido al incremento en las respuestas “Definitivamente no” y “Probablemente
no”.

« Junio a septiembre: Se observa una recuperacion y mantenimiento de niveles
Optimos, destacando en agosto y septiembre con un 97% y 98% de satisfaccion
respectivamente.

Conclusion

El indicador de satisfaccion con relacion a la recomendacion del servicio muestra un
cumplimiento consistente y sostenido de la meta del 90%, reflejando una percepcién
positiva de los usuarios sobre la atencion recibida en la institucion. Sin embargo, se
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recomienda continuar monitoreando las causas detras de las respuestas negativas o
neutras, especialmente en los meses donde hubo ligeros descensos, para fortalecer los
procesos de mejora continua.

En este tercer trimestre se cumplidé satisfactoriamente con este indicador,recibiendo
buena calificacion de parte de los usuarios, aunque tuvo un pequefio bajon debido a la
poca oportunidad de agendamiento de citas de algunas especialidades como ortopedia
y dermatologia

Defir:li'riv Protfab Definitiv. Probab No resp % DE Meta
Si Si \[) \[) SATISFAC

Ene 109 10 0 0 0 119 100% 90%
Feb 103 2 0 0 1 106 99% 90%
Mar 102 3 1 1 0 107 98% 90%
Abr 90 11 3 2 0 106 95% 90%
May 85 17 8 2 0 107 95% 90%
Jun 100 3 0 0 0 103 100% 90%
Jul 80 20 1 1 3 105 95% 90%
Ago 40 85 1 1 0 127 98% 90%
Sep 30 70 0 2 1 103 97% 90%

Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y
amigos 2025

120%

100%

80% \
60% \
40% \

20%

0% & —
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

% DE SATISFAC|100%| 99% | 98% | 95% | 95% |100%| 95% | 98% | 97% | 0% | 0% | 0%
Meta 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%

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


http://www.lamaria.gov.co/

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO [ % ]
HOSPITAL = BN
LA MARfA MARIA g =/
. x\q j GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Trabajamos con amor por la vida desde 1923 Repﬂb[ica de Colombia

Pregunta: ;Cémo calificaria su experiencia respecto a los servicios que
ha recibido en la institucion?

En cumplimiento del proceso de evaluacion de satisfaccion establecido por la Resolucion
256 de 2016, durante el tercer trimestre de 2025 se aplico la encuesta correspondiente a
usuarios de los servicios de consulta externa y hospitalizacion en la E.S.E. Hospital La
Maria.

Resultados Obtenidos

Total de usuarios encuestados: 336

Respuestas positivas: 336

Porcentaje de satisfaccion: 95%

(Nota: aunque las respuestas positivas fueron 336 de 336, el porcentaje se indica como
95%, posiblemente por criterios de ponderacion o escala de calificacion. De no ser asi,
se podria ajustar a 100% si corresponde.)

Andlisis Ejecutivo

El indicador evidencia una alta percepcion positiva por parte de los usuarios frente a su
experiencia con los servicios ofrecidos por la institucion. La totalidad de los encuestados
manifesto satisfaccion, lo cual refleja no solo el cumplimiento de la meta establecida, sino
también la confianza y acogida que tiene el Hospital entre sus usuarios, particularmente
en los servicios de consulta externa y ambulatorios.

Conclusién

Este resultado posiciona favorablemente a la E.S.E. Hospital La Maria en cuanto a
calidad percibida del servicio y ratifica la efectividad de los esfuerzos institucionales por
mejorar la experiencia del usuario. Se recomienda mantener y fortalecer las estrategias
actuales de atencion, con énfasis en la humanizacion del servicio y la oportunidad en la

atencion.

Muy % DE

Muy

buena Buena Regular Mala mala Noresp TOTAL SATISFAC Meta

Ene 3 116 0 0 0 0 119 100% 95%
Feb 104 2 0 0 0 0 106 100% 95%
Mar 0 100 7 0 0 0 107 93% 95%
Abr 11 86 9 0 1 0 107 21% 95%
May 15 86 6 0 0 0 107 94% 95%
Jun 2 103 3 0 0 0 108 97% 95%
Jul 48 50 7 0 0 0 105 93% 95%

Ago 11 111 0 0 0 5 127 96% 95%
Sep 10 90 2 1 0 0 103 97% 95%
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Proporcidn de satisfaccion global de los usuarios en la IPS 2025

120%
100% —‘ h B | ' = = ~
80% \
60%

40% \\
20%

0%

N *—
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
% DE SATISFAC | 100% | 100% | 93% | 91% | 94% | 97% | 93% | 96% | 97% | 0% | 0% | 0%
Meta 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95%

Atencién a Usuarios en Oficina SIAU - Informe de tercer trimestre 2025

La Oficina de Servicio de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU) tiene como
funcién brindar acompafiamiento, guia y orientacién a los usuarios que acuden a
la institucion con dudas, inquietudes o requerimientos que no clasifican como
Peticiones, Quejas o Reclamos (PQR). Este acompafiamiento permite mantener
una atencién oportuna, humanizada y centrada en el usuario.

Entre los apoyos més frecuentes se encuentran:

« Orientacion sobre la ubicacion de servicios dentro del hospital.

« Redireccionamiento a areas administrativas para realizacion de tramites.
Estas solicitudes suelen estar relacionadas con dificultades en la interpretacion de
la sefializacidn institucional, la cual, segun lo manifestado por algunos usuarios,
no es lo suficientemente visible o comprensible.

Durante el tercer trimestre de 2025 (julio, agosto y septiembre), se atendieron 237
usuarios que acudieron a la Oficina SIAU por orientacion general. Este
comportamiento evidencia una constante demanda del servicio, lo que resalta la
importancia del rol que cumple esta dependencia como canal de atencion
inmediata y soporte institucional.
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REGISTRO DE ATENCIONES EN OFICINA SIAU

ENERO 59
FEBRERO 80
MARZO 65
ABRIL 102
MAYO 90
JUNIO 75
JULIO 80
AGOSTO 92
SEPTIEMBRE 65

Plan de trabajo de comité de Etica Hospitalario:

En el tercer trimestre en el indicador de cumplimiento del cronograma del comité de
ética fue satisfactorio, se cumplié con las reuniones planeadas, no se pudo realizar la
del mes de junio por que no contamos con el personal completo de asistentes por parte
del hospital.

Periodo Numerador Denominador Valor
PRIMER TRIMESTRE 3 12 25%
SEGUNDO TRIMESTRE 2 10 20%
TERCER TRIMESTRE 3 12 25%
CUARTO TRIMESTRE #DIV/0!
7
TOTAL #{DIV/0!
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Porcentaje de cumplimiento de las actividades

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
PRIMER TRIMESTRE SEGUNDO TRIMESTRE TERCER TRIMESTRE CUARTO TRIMESTRE

Asociacion de Usuarios:

Durante el tercer trimestre del afio 2025, la Asociacion de Usuarios ha mantenido una
participacion en diversas actividades sociales y de representacion institucional. A lo largo
de este periodo, se realizaron jornadas de socializacion con los usuarios, enfocadas en
dar a conocer sus derechos y deberes dentro del sistema de salud. Estas actividades se
llevaron a cabo de forma constante, y contaron con una alta participacion de la
comunidad.

De igual forma, los miembros de la asociacién acompafiaron al personal de la Oficina de
Atencion al Usuario en la apertura de los buzones de sugerencias, los dias martes y
jueves de cada semana, en la sede de Castilla. Esta labor permitié una mayor
transparencia y fortalecimiento del canal de comunicacién entre usuarios y la institucion.
En cuanto a la participacién en los 6rganos de direccion, la representante de la
Asociacion ante la Junta Directiva ha tenido una presencia activa y continua en las
sesiones realizadas, cumpliendo con su rol de representacion. Asi mismo, los dos
delegados ante el Comité de Etica Hospitalaria y la representante de los COPACOS han
participado activamente, aportando en la toma de decisiones y en la veeduria
institucional.

Finalmente, en el mes de julio se llevé a cabo la asamblea de eleccidn del representante
de los usuarios ante la Junta Directiva. En dicha jornada resulté elegida la sefiora
Natacha Ocampo, quien obtuvo un total de 19 votos a favor.
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NUMERO DE
AREA MES USUARIOS
CAPACITADOS
LABORATORIO Julio 20
2 do NORTE Julio 20
3ro SUR Julio 20
5to NORTE Julio 20
6to NORTE Julio 20
5to SUR Agosto 20
4to NORTE Agosto 20
CONSULTA EXTERNA Agosto 20
Ucl Septiembre 20
2do SUR Septiembre 20
CONSULTA EXTERNA Septiembre 20
CIRUGIA Septiembre 20

Apoyo Alimentario a Acompafnantes de Usuarios Hospitalizados — Tercer Trimestre

Durante el tercer trimestre del afio, la comunidad aledafa al hospital ha continuado
brindando un importante apoyo solidario a los acompafantes de los usuarios
hospitalizados que no cuentan con los recursos econdémicos necesarios. A través del
comedor comunitario ubicado cerca del hospital, se ofrece alimentacion (desayuno y
almuerzo) a estas personas como parte de una iniciativa conjunta.

Desde la Oficina de Atencion al Usuario se realiza el seguimiento de esta actividad
mediante la entrega de fichos, los cuales se reparten de lunes a viernes a las 7:00 a.m.

En el tercer trimestre se entregaron un total de 273 fichos, lo que refleja el compromiso
comunitario y la articulacion institucional para apoyar a las familias en situacion de
vulnerabilidad.

REGISTRO DE ENTREGA DE ALIMENTACION PARA ACOMPANANTES DE PACIENTES HOSPITALIZADOS

ENERO 64
FEBRERO 75
MARZO 87
ABRIL 102
MAYO 94
JUNIO 68
JULIO 103
AGOSTO 80
SEPTIEMBRE 90
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Sede Ambulatoria.

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
comedidamente le presento informe de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
felicitaciones, correspondiente al tercer Trimestre 2025. Igualmente se hace un analisis
al comportamiento de estas.

Para el segundo trimestre del 2025, se recibieron 611 manifestaciones, en el mes
de julio la cantidad fue de 12, para agosto fue de 19 y septiembre la cantidad fue de
30. Siendo en su gran manifestacion los reclamos.

Julio:

En el mes de julio se recibieron 12 manifestaciones, 0 peticiones, 2 quejas, 6 reclamos,
0 sugerencias y 4 felicitaciones de la sede ambulatoria la 33

Los canales de recepcién fueron: buzones, correo electronico, pagina web,
presenciales y linea amiga.

la mayoria de las PQR que llegan son presenciales hacia el servicio de farmacia, por
falta de medicamentos y demora en la atencion.

Respecto al canal de recepcion llegan 24 por buzones y presenciales.

Oportunidad en la respuesta:
Para el mes de julio 2025 la oportunidad en la respuesta de la PQR fue de 1,0 dias.

Teniendo como resultado un indicador positivo, teniendo presente que el tiempo de
respuesta establecido es de 15 dias habiles, para el proximo trimestre se evaluara en
12 dias habiles debido al comportamiento en el tiempo y oportunidad de respuesta.

Agosto:

En el mes de agosto se recibieron 19manifestaciones, 1 peticiones, 8 quejas, 7
reclamos, 0 sugerencias, 0 denuncia y 3 felicitaciones.

En este mes los canales de recepcion fueron: buzones, correo electronico, pagina web,
presenciales y linea amiga.

La mayoria de las PQR que llegan son buzones y en la mayoria son de farmacia por la
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demora en la atencion y falta de medicamentos.

Respecto al canal de recepcion llegan por buzones y presenciales.

Oportunidad en la respuesta:

Para el mes de agosto 2025 la oportunidad en la respuesta de las PQR fue de 1,0
dias.

Teniendo como resultado un indicador positivo, teniendo presente que el tiempo de
respuesta establecido es de 15 dias héabiles.

Septiembre:

En el mes de septiembre se recibieron 30 manifestaciones, 0 peticiones, 4 quejas, 10
reclamos, 2 sugerencias, 0 denuncia y 14 felicitaciones.

Los canales de recepcion fueron: buzones, correo electrénico, péagina web,
presenciales y linea amiga.

la mayoria de las PQR que llegan por buzén.
Oportunidad en la respuesta:

Para el mes de septiembre 2025 la oportunidad en la respuesta de la PQR fue de 1,1
dias.

Teniendo como resultado un indicador positivo, teniendo presente que el tiempo de
respuesta establecido es de 15 dias héabiles.

% %Sug %Den

Z%Recla Z%Felicita

Peticion ) R eren D 'uncio TOTAL PQRS

mos s ciones
es cias as

Ene 3 18,8 3 18.8 6 37,5 0| 00| 0| 00 4 25,0 16
Feb 7 36,8 4 21,1 6 31,6 0| 00| 0| 00 2 10,5 19
Mar 5 29,4 5 29.4 4 23,5 0|00 0|00 3 17.6 17
Abr 1 4,2 6 25,0 10 | 41,7 1 42 | 0 | 00 6 25,0 24
May 0 0.0 6 24,0 15| 60,0 2 180|000 2 8.0 25
Jun 0 0.0 4 16,0 18 | 720 000|000 3 12,0 25
Jul 0 0.0 2 16,7 6 50,0 0| 00| 0| 00 4 33,3 12
Ago 1 518 8 42,1 7 36,8 0| 00| 0| 00 & 15,8 19
Sep 0 0.0 4 13.3 10 | 33,3 2 167|000 14 46,7 30
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Clasificacion PQRSDF 2025
80,0
60,0
Axis Title 40,0
20,0
0,0

Ene | Feb | Mar | Abr | May| Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
B % Peticiones 729171,7|259|42,8/33,3(394|71,6(29,7|43,8| 0,0 | 0,0 | 0,0
% Quejas 20,1124,5|55,7|46,6|55,2(53,9|25,4|65,7|53,7| 00| 0,0 | 0,0
B %Reclamos 1,203,211, 34,36 30/00/00/|00/|00/|0,0|0,0
™ %Sugerencias |29 | 1,7 144/ 00|00 /|00|0,0| 00| 0,0| 00|00 0,0
B %Denuncioas 00/02|03|00|00/00|00|00,0,0,0,00,00,0
m %Felicitaciones| 2,9 | 1,7 | 26| 7,2 | 7,8 |36 3,047 25|00 |00]|0,0

Oportunidad en la respuesta

El promedio en los tiempos de respuesta de este primer trimestre fue de 1,0 dias

La meta esta en 15 dias habiles. Este resultado refleja un comportamiento positivo y
sostenido en trimestres anteriores, lo que permite considerar un ajuste en la meta para
el préximo periodo. En este sentido, se ha definido que, a partir del siguiente trimestre,
la evaluacién del indicador se realizara con base en una meta de 12 dias habiles, con el
objetivo de continuar promoviendo la eficiencia y la mejora continua en los procesos de

atencion.

Mes Numerador Denominador Valor Meta
Ene 190 16 11,9 15
Feb 60 19 3.2 15
Mar 49 17 2,9 15
Abr 24 24 1,0 15

May 25 20 1,3 15
Jun 25 23 1,1 15
Jul 12 12 1,0 15

Ago 18 18 1,0 15
Sep 29 29 1,0 15
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Oportunidad en la respuesta a quejas 2025

16,0

14,0

12,0
10,0

8,0

6,0

4,0
2:0 M

0,0 a g
Ene | Feb | Mar | Abr [May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

e@-Dias | 1,332 (10(21|16|16|15|15|16|00|0,0]| 0,0
==f==Meta| 15 | 15| 15 | 15| 15 | 15| 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15

La oficina de atencién al usuario de la sede ambulatoria cuenta con un correo electrénico
asignado siausedeambulatoria@lamaria.gov.co desde el cual se reciben solicitudes de los
usuarios u otras entidades este correo se revisa diaria y constantemente por lo cual todo
lo que ingresa se gestiona de manera inmediata.

Asi mismo cuenta con una linea amiga para atencion via WhatsApp 321874302 la cual
también se gestiona diariamente todo el tiempo y permite que el usuario pueda tener un
mejor acercamiento a los servicios e informacién. Asi mimo se cuentan con lineas amigas
para agendamiento de citas de savia y de Coosalud, Vacunacién y Farmacia.

Este canal de atencién ha permitido, desde el area de atencién al usuario, reducir el
namero de PQR, gracias a la solucion efectiva brindada a los requerimientos de los
usuarios. Del mismo modo, la atencién presencial en la oficina ha sido clave, ya que todas
las solicitudes se gestionan de manera inmediata, logrando que el usuario, a través de
ambos canales, se retire con una solucién a la situacion planteada.
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Queremos brindarte un mejor servicio
iConoce nuestras lineas de WhatsApp!

Citas Savia ~—C 313 552 3467 )

Citas Coosalud -—( 316 831 7026 )

Vacunacién-—C 311 496 5653 )

Farmacia

310 637 9897 )

Atencion C

: 321874 3002 )
al usuario

COOSALUD VIVIR bl 0

RUTA INTEGRAL DE BALUD

4

Al N DE
Repibica de Colombia

Traboajrmmn crm s e ks vida

Asi mismo la sede ambulatoria tiene con 5 buzones de PQRF los cuales estan distribuidos
por las diferentes areas de la sede y siempre cuentan con formatos PQR y lapicero
disponible, asi mismo cada uno de los buzones tienen relacionados los derechos y deberes
de los usuarios dentro del cual también se encuentra 1 cédigo QR que si el usuario lo
escanea lo remite a la pagina web del hospital a la opcién PQR donde el usuario puede
interponer cualquier manifestacion.

La sede ambulatoria también cuenta con un sistema de pantallas las cuales se encuentran
instaladas por diferentes zonas de la sede las cuales cuentan con un sistema de alta voz
por medio del cual se hace el llamado de los fichos que se entregan en el turnero con
direccionamiento a las diferentes taquillas segun el servicio, asi mismo se proyectan

videos de derechos y deberes, proceso de PQR y demas informacién relacionada con la
RIA.
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SATISFACCION GLOBAL

En el tercer semestre se realizaron 276 encuestas de satisfaccion a usuarios que asistieron
a los diferentes servicios de la E.S.E Hospital La Maria sede Ambulatoria estas encuestas
son realizadas al momento en que el usuario se dispone a retirarse de la sede una vez ha
cumplido con los procesos a los que asistié en la sede.

Estas encuestas se dividieron en 101 en el mes de julio, 106 en el mes de agosto y 69 en
el mes de septiembre. Teniendo respuestas positivas acerca del hospital un total de 276
de las 276 realizadas, alcanzando el cumplimiento del indicador y teniendo un 100% de
satisfaccion en la atencion prestada dentro de la institucion.

Del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016 ¢,como calificaria su experiencia global
respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de su IPS?, 01 de enero al 31
de marzo de 2025, el promedio de porcentaje de satisfaccion de acuerdo con la pregunta
de si recomendaria la Institucion, fue de un 100%.

bAt:‘:r)\la Buena Regular Mala nA‘?:IZ: Noresp TOTAL SA?;SDFIIE\C Meta
Abr 57 66 0 0 0 0 123 100% 95%
May 69 51 0 0 0 0 120 100% 95%
Jun 27 72 0 0 0 0 99 100% 95%
Jul 0 101 0 0 0 0 101 100% 95%
Ago 20 86 0 0 0 0 106 100% 95%
Sep 10 59 0 0 0 0 69 100% 95%

Proporcion de satisfaccion global de los usuarios en la IPS 2025
120%

100%

,7.—4—.,—4 4\ a & 0
80%

60% \

40% \

20% \

0% + +
Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
% DE SATISFAC| 91% 94% 97% 93% 96% 97% 0% 0% 0%
Meta 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
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Por otro lado, del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016: ¢recomendaria a sus
familiares y amigos esta IPS?

En el segundo Trimestre del 2025 se dio un 100% de satisfaccion con respecto con la
experiencia de los servicios de la Institucidn. Teniendo asi un total de 276 respuestas
positivas a cerca de sede de un total 276 usuarios encuestados.

Proporcidn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y
amigos 2025

120%
100%
i i i i i |
80%
60% \

40% \\
20%

0% \ g " g ¢ ¢ ;
Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
% DE SATISFAC| 95% 95% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Meta 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

Por ultimo, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las personas que
se les aplico las encuestas en este primer trimestre:

* La atencién de salud Muy bueno pero el servicio de farmacia Muy lento
« La atencién de salud Muy bueno gracias a todos los médicos
+ La atencién de salud Muy bueno

En la sede Ambulatoria el servicio es por medio de turnero lo cual garantiza que los tiempos
sean eficaces.
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En ambas sedes se actualizaron las carteleras con la informacion relevante de la oficina
SIAU y para este Ultimo semestre se iniciara con la publicacion de los codigos QR donde
los usuarios podran dejar sus manifestaciones y también se evaluara el nivel de
satisfaccion en cuanto los servicios prestados dentro de la institucién.
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Atentamente,

NYNCE A Sl CAEZA

Lider de atencién al Usuario Hospital la
Maria
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