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Medellín, 10 de octubre de 2025 

 
 

Doctor 
Carlos Mauricio Martínez Flórez 
Gerente 

     ESE Hospital La María 
Medellín. 

 
 

Asunto: Informe PQR cuarto periodo 2025 Hospital la María. 
 
 
En cumplimiento de lo dispuesto en el Artículo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, 
se presenta el informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones (PQRFS) 
correspondiente al período evaluado. 

 
El presente documento tiene como objetivo exponer el comportamiento de las 
manifestaciones recibidas, identificar las principales causas que las originaron y formular 
recomendaciones orientadas al mejoramiento continuo de los procesos de atención y 
prestación del servicio a los usuarios. 

 

POLÍTICA DE PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD RESOLUCIÓN 470 DE 02 DE OCTUBRE 
DE 2019. 

La ESE Hospital La María orienta sus acciones a dar respuesta a las problemáticas, 
necesidades, oportunidades, limitaciones y debilidades que inciden en la participación 
social en salud, con el propósito de dar cumplimiento al marco legal vigente, garantizar el 
ejercicio de los derechos en salud y promover la participación activa de la ciudadanía. 

En este contexto, la política de participación social se constituye en el referente para la 
organización y desarrollo de los procesos de participación al interior de la ESE, con el 
objetivo de facilitar la intervención de la ciudadanía en las decisiones relacionadas con 
dichos derechos. 

 
Durante el cuarto período del año 2025, la ESE dio cumplimiento a esta política mediante 
la implementación de las siguientes líneas de acción: 

• Fortalecimiento institucional. 

• Empoderamiento de la ciudadanía y de las organizaciones sociales en salud. 

• Impulso a la cultura de la salud. 

• Control social. 

• Gestión y garantía del derecho a la salud con participación en los procesos de toma de 
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decisiones. 
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INFORME CUARTO PERIODO 2025 DE LAS PETICIONES, QUEJAS, Y FELICITACIONES. 

 
Durante el último trimestre del año 2025 se mantuvo un nivel elevado de manifestaciones 
ciudadanas. En octubre se registraron 388 manifestaciones, cifra que aumentó en noviembre 
hasta 419, constituyendo el punto más alto del trimestre. Posteriormente, en diciembre se 
observó una disminución a 320 manifestaciones, aunque el volumen se mantuvo significativo. 
En conjunto, el trimestre evidenció una alta intensidad de movilización social, con un pico en 
noviembre y una moderación hacia el cierre del año. 
 
En su mayoría, las manifestaciones estuvieron asociadas a inconformidades por la falta 
de oportunidad en la asignación de citas y a demoras en la atención y respuesta del call 
center, lo cual impactó negativamente en la percepción del servicio por parte de los 
usuarios. 

 

Octubre: 
 
Durante el mes de octubre, en la sede Castilla se recibieron un total de 393 PQR, 
discriminadas de la siguiente manera: 374 peticiones, 14 quejas, 0 reclamos, 0 
sugerencias y 5 felicitaciones. 

 
Los canales de recepción utilizados fueron: buzones físicos, atención presencial, correo 
electrónico, página web institucional y aplicaciones de las aseguradoras. No se registraron 
PQR a través de redes sociales. 

 
En relación con la distribución por canal, se recibieron 10 PQR por buzones, 9 de manera 
presencial y 374 a través de correo electrónico, aplicaciones de las aseguradoras y página 
web, siendo estos últimos los de mayor participación. Cabe destacar que la mayoría de las 
PQR recibidas por correo electrónico y aplicaciones fueron remitidas por las aseguradoras. 

 

Conclusiones – Mes de octubre (Sede Castilla) 
 
Durante el mes de octubre se evidenció un alto volumen de PQR, predominando de 
manera significativa las peticiones, lo que refleja una mayor demanda de información y 
solicitudes por parte de los usuarios, más que inconformidades relacionadas con la 
prestación del servicio. 

 
Se identificó que el principal canal de recepción fue el correo electrónico, la página web y 
las aplicaciones de las aseguradoras, lo cual indica una preferencia por los medios 
digitales, especialmente por parte de las aseguradoras, quienes concentraron la mayoría 
de las comunicaciones recibidas. 

 
El bajo número de quejas y la ausencia de reclamos y sugerencias sugieren un nivel de 
satisfacción aceptable con los servicios prestados en la sede Castilla durante el período 
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evaluado, complementado por la recepción de felicitaciones, que evidencian 
reconocimiento positivo por parte de algunos usuarios. 
Finalmente, la concentración de las PQR en las áreas de servicio de la sede Castilla 
permite una mejor identificación de oportunidades de mejora, mientras que la estructura 
del programa ambulatorio limita la dispersión de la información por áreas, lo cual debe ser 
considerado en futuros análisis. 

 
Informe de Oportunidad de Respuesta – Octubre 

 
Durante el mes de octubre de 2025, el tiempo promedio de respuesta a las PQR fue de 
1,9 días, lo cual representa un resultado altamente favorable. Este desempeño se 
encuentra significativamente por debajo del tiempo máximo de respuesta establecido de 
15 días hábiles, evidenciando el cumplimiento oportuno y eficiente en la atención de las 
solicitudes recibidas. 

 

Noviembre: 
 
Durante el mes de noviembre, se recibieron un total de 429 PQR, discriminadas de la 
siguiente manera: 389 peticiones, 30 quejas, 0 reclamos, 0 sugerencias, 0 denuncias y 10 
felicitaciones. 

 
Los canales de recepción utilizados fueron: buzones físicos, atención presencial, correo 
electrónico, página web institucional y aplicaciones de las aseguradoras. No se registraron 
PQR a través de redes sociales. 

 
En relación con la distribución por canal, se recibieron 18 PQR por buzones, 12 de manera 
presencial y 399 a través de correo electrónico, página web y aplicaciones de las 
aseguradoras, siendo estos últimos los de mayor participación. Cabe destacar que la 
mayoría de las PQR recibidas por correo electrónico y aplicaciones fueron remitidas por 
las aseguradoras. 

 

Conclusiones – Mes de noviembre 
 
Durante el mes de noviembre se evidenció un alto volumen de PQR, predominando de 
manera significativa las peticiones, lo que refleja una mayor demanda de información y 
solicitudes por parte de los usuarios, más que inconformidades relacionadas con la 
prestación del servicio. 

 
Se identificó que el principal canal de recepción fue correo electrónico, página web y 
aplicaciones de las aseguradoras, lo cual indica una preferencia por los medios digitales, 
especialmente por parte de las aseguradoras, quienes concentraron la mayoría de las 
comunicaciones recibidas. 

 
El bajo número de quejas y la ausencia de reclamos, sugerencias y denuncias sugieren 
un nivel de satisfacción aceptable con los servicios prestados durante el período evaluado, 
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complementado por la recepción de felicitaciones, que evidencian reconocimiento positivo 
por parte de algunos usuarios. 
 
Informe de Oportunidad de Respuesta – Noviembre 
 
Finalmente, la concentración de las PQR en los canales digitales permite una mejor 
identificación de oportunidades de mejora, mientras que la estructura actual de recepción 
facilita la centralización de la información, lo cual debe ser considerado en futuros análisis. 
 
Durante el mes de noviembre se registraron 419 PQR, de las cuales 250 fueron 
gestionadas dentro del término establecido de 15 días, conforme a la normativa vigente. 
Esto representa un indicador de oportunidad de respuesta de 1,7, el cual evidencia el 
comportamiento del proceso de atención durante el período evaluado. 
 
Al comparar este resultado con el mes inmediatamente anterior, se observa una mejora 
en la oportunidad de respuesta, dado que en octubre el indicador se situó en 1,9, lo que 
refleja un avance en la capacidad de gestión y respuesta institucional, pese al incremento 
en el volumen de PQR recibidas. 
 
El comportamiento del mes de noviembre muestra que, a pesar de presentar uno de los 
volúmenes más altos de PQR del año, se logró mantener un nivel de cumplimiento 
relevante en los tiempos de respuesta, lo cual evidencia esfuerzos operativos orientados 
a garantizar la atención oportuna de los requerimientos de los usuarios. 
 
No obstante, el indicador aún refleja oportunidades de mejora, especialmente en la 
optimización de los tiempos de gestión interna y en la priorización de los casos de mayor 
complejidad, con el fin de continuar fortaleciendo el cumplimiento de los plazos 
establecidos. 
 
En conclusión, la oportunidad de respuesta del mes de noviembre se mantuvo en un nivel 
aceptable, mostrando una tendencia favorable frente al mes anterior y sentando bases 
para la mejora continua del proceso de atención de PQR en los períodos siguientes. 
 
 

Diciembre: 
 
Durante el mes de diciembre, en la sede Castilla se recibieron un total de 320 PQR, de las 
cuales 288 correspondieron a peticiones, evidenciando nuevamente el predominio de este 
tipo de requerimientos. Las demás categorías (quejas, reclamos, sugerencias y 
felicitaciones) representaron una proporción menor del total recibido. 
 
Los canales de recepción utilizados fueron: buzones físicos, atención presencial, correo 
electrónico, página web institucional y aplicaciones de las aseguradoras. Al igual que en 
meses anteriores, no se registraron PQR a través de redes sociales. 
 
En cuanto a la distribución por canal, se identificó que la mayor parte de las PQR fueron 
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recibidas a través de medios digitales, especialmente por correo electrónico, página web 
y aplicaciones de las aseguradoras, las cuales concentraron la mayoría de las 
comunicaciones, principalmente remitidas por las aseguradoras. 
 
Conclusiones – Mes de diciembre  
 
Durante el mes de diciembre se mantuvo un volumen significativo de PQR, aunque con 
una reducción frente a los meses anteriores, lo que puede asociarse a la estacionalidad 
de cierre de año. Al igual que en octubre, se evidenció un claro predominio de las 
peticiones, lo cual indica que las solicitudes de información y gestión continúan siendo la 
principal necesidad de los usuarios. 
La preferencia por los canales digitales se mantuvo como una tendencia consolidada, 
facilitando la recepción y gestión de las PQR, particularmente aquellas remitidas por las 
aseguradoras. 
La baja participación de quejas, junto con la limitada presencia de otros tipos de 
requerimientos, sugiere un nivel de satisfacción estable respecto a los servicios prestados 
en la sede Castilla durante el período evaluado. Finalmente, la concentración de las PQR 
en las áreas de servicio permite continuar fortaleciendo la identificación de oportunidades 
de mejora y optimizar la gestión de la información para futuros análisis. 
 
Informe de Oportunidad de Respuesta – Diciembre 
 
Durante el mes de diciembre se registraron 320 PQR, de las cuales 288 fueron atendidas 
dentro del término establecido de 15 días, de acuerdo con la normativa vigente. Este 
comportamiento se refleja en un indicador de oportunidad de respuesta de 1,1, 
evidenciando un desempeño favorable del proceso de atención durante el período 
evaluado. 
 
En comparación con el mes de noviembre, se observa una mejora significativa en la 
oportunidad de respuesta, ya que el indicador pasó de 1,7 a 1,1, lo que demuestra una 
mayor eficiencia en la gestión de las PQR, aun cuando se mantuvo un volumen relevante 
de solicitudes. 
 
El resultado alcanzado en diciembre evidencia un fortalecimiento en la capacidad operativa 
y en la organización de los procesos internos, permitiendo responder oportunamente a la 
mayoría de los requerimientos dentro de los plazos establecidos. Este desempeño puede 
asociarse, entre otros factores, a la optimización de los flujos de trabajo y a una mejor 
priorización de los casos. 
 
En conclusión, la oportunidad de respuesta del mes de diciembre se ubicó en un nivel 
satisfactorio, reflejando una mejora sustancial frente a meses anteriores y cerrando el año 
con un desempeño positivo en la gestión de PQR. No obstante, se recomienda mantener 
y reforzar las estrategias implementadas, con el fin de asegurar la sostenibilidad de estos 
resultados en los períodos siguientes. 
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Análisis del Último Trimestre (Octubre – Diciembre) 
 
Durante el último trimestre del año se registró un alto volumen de PQRS, concentrándose 
principalmente en los meses de octubre (393), noviembre (429) y diciembre (328), siendo 
noviembre el mes con mayor número de requerimientos del trimestre. 
 
Composición por tipo de PQRS 
 
En los tres meses analizados se evidenció un predominio significativo de las peticiones, 
las cuales representaron más del 90 % del total mensual: 
Octubre: 374 peticiones (95,2 %) 
Noviembre: 389 peticiones (90,7 %) 
Diciembre: 299 peticiones (91,2 %) 
 
Este comportamiento indica que la mayoría de las PQRS estuvieron asociadas a 
solicitudes de información, trámites y requerimientos administrativos, más que a 
manifestaciones de inconformidad. 
 
Las quejas presentaron una participación baja y controlada durante el trimestre: 
Octubre: 14 quejas (3,6 %) 
Noviembre: 30 quejas (7,0 %) 
Diciembre: 20 quejas (6,1 %) 
 
Aunque se observa un leve incremento en noviembre, el porcentaje se mantiene en niveles 
moderados frente al total de PQRS, lo que sugiere un nivel aceptable de satisfacción con 
los servicios prestados. 
Otros tipos de requerimientos 
 
Durante el trimestre: 
No se registraron reclamos, sugerencias ni denuncias, lo cual refleja una baja incidencia 
de inconformidades formales o reportes críticos. 
Se recibieron felicitaciones en los tres meses: 
Octubre: 5 (1,3 %) 
Noviembre: 10 (2,3 %) 
Diciembre: 9 (2,7 %) 
 
La presencia constante de felicitaciones evidencia reconocimiento positivo por parte de los 
usuarios, especialmente en noviembre y diciembre. 
 
Conclusiones del trimestre 
En conclusión, el último trimestre del año se caracterizó por: 
Un alto volumen de PQRS, con pico en noviembre. 
Un claro predominio de las peticiones, superiores al 90 % del total mensual. 
Baja proporción de quejas y ausencia de reclamos, sugerencias y denuncias. 
Presencia sostenida de felicitaciones, que refuerzan la percepción positiva del servicio. 
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Este comportamiento permite inferir una gestión estable y controlada de la atención al 
usuario, así como una adecuada canalización de las solicitudes, constituyéndose en una 
base favorable para el cierre del año y la planificación de acciones de mejora para el 
período siguiente. 
 
En meses previos, especialmente entre marzo y septiembre, el porcentaje de quejas fue 
significativamente más alto (por encima del 40%), con un marcado descenso en octubre y 
noviembre. 
 
Las peticiones aumentaron notablemente en octubre y noviembre, superando el 90%, 
mientras que en meses anteriores fluctuaban ampliamente, incluso cayendo por debajo 
del 30% en algunos meses. 
 
El volumen total de PQR en octubre y noviembre es alto, aunque menor que el pico de 
febrero (597), pero con una mejor calidad en la atención (menos quejas y reclamos). 

 
Comparación del Último Trimestre frente a Meses Anteriores 
 
Volumen total de PQRS 
Al comparar el último trimestre con los meses previos del año, se evidencia un incremento 
significativo en el volumen de PQRS, especialmente en octubre (393) y noviembre (429), 
cifras superiores a las registradas entre abril y septiembre, donde los totales mensuales 
oscilaron entre 162 y 236 PQRS. 
 
Este aumento refleja una mayor demanda de atención y gestión institucional durante el 
cierre del año, con un pico marcado en noviembre, seguido de una disminución en 
diciembre (328), aunque manteniéndose por encima del promedio de los meses 
intermedios del año. 
 
Comportamiento por tipo de PQRS 
Durante los meses anteriores al último trimestre se observó una mayor variabilidad en la 
composición de las PQRS, particularmente en la proporción de quejas: 
Entre marzo y septiembre, las quejas representaron entre 46 % y 66 % del total mensual, 
superando en varios meses a las peticiones. 
 
En contraste, durante octubre–diciembre las quejas disminuyeron de manera significativa, 
ubicándose entre 3,6 % y 7,0 %, mientras que las peticiones superaron el 90 % del total 
mensual. 
 
Este cambio evidencia una mejora en la percepción del servicio o en la resolución de 
inconformidades, así como una mayor concentración en solicitudes de información y 
trámites administrativos. 
 
Reclamos, sugerencias y denuncias 
En los meses previos se registró la presencia de: 
Reclamos (especialmente entre marzo y junio), Sugerencias (con picos relevantes en 
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marzo), y algunas denuncias aisladas. 
 
Durante el último trimestre, estos tipos de PQRS no se presentaron, lo que marca una 
reducción en la complejidad y criticidad de los requerimientos recibidos frente a meses 
anteriores. 
 
Felicitaciones 
Las felicitaciones se mantuvieron de forma constante a lo largo del año; sin embargo, en 
el último trimestre su proporción fue estable y ligeramente superior en comparación con 
varios meses anteriores, lo que refuerza la percepción positiva del servicio durante el cierre 
del año. 
 
Conclusión comparativa 
En conclusión, frente a los meses anteriores, el último trimestre del año se caracterizó por: 
Un mayor volumen total de PQRS, especialmente en octubre y noviembre. 
Un cambio positivo en la composición, con predominio claro de peticiones y reducción 
significativa de quejas. 
 
Ausencia de reclamos, sugerencias y denuncias, en contraste con meses previos donde 
sí se presentaron 
. 
Una estabilidad en las felicitaciones, como indicador de satisfacción. 
Este comportamiento sugiere una evolución favorable en la gestión de la atención al 
usuario, con mejoras en la calidad del servicio y una mayor orientación a la atención de 
solicitudes informativas y administrativas durante el cierre del año. 

 
1. Quejas por Trato del Personal 

 
En relación con las quejas vinculadas al trato del personal asistencial o administrativo, 
cada caso fue gestionado directamente con los líderes de las áreas involucradas. Se 
expusieron y analizaron detenidamente las situaciones con los responsables, quienes 
informaron sobre las acciones disciplinarias adoptadas. Además, conscientes de que 
trabajamos con amor por la vida, se remitió una solicitud a Gestión Humana para 
fortalecer los procesos de capacitación en la política de humanización de la institución, con 
el fin de prevenir futuras situaciones y promover un trato respetuoso y cercano hacia los 
usuarios. 

 

Conclusión General 

Durante los meses de octubre y noviembre de 2025, la gestión de PQR en la sede Castilla 
mostró un desempeño destacado, caracterizado por un alto volumen de peticiones que 
representaron más del 90% del total de manifestaciones recibidas. Este predominio de 
solicitudes indica una creciente demanda de información y trámites por parte de los 
usuarios, lo que resalta la importancia de En relación con las quejas vinculadas al trato del 
personal asistencial o administrativo, cada caso fue gestionado directamente con los 

mailto:gerencia@lamaria.gov.co
http://www.lamaria.gov.co/


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 
Versión:006 

 

 

líderes de las áreas involucradas. Se expusieron y analizaron detenidamente las 
situaciones con los responsables, quienes informaron sobre las acciones disciplinarias 
adoptadas. Además, conscientes de que trabajamos con amor por la vida, se remitió 
una solicitud a Gestión Humana para fortalecer los procesos de capacitación en la política 
de humanización de la institución, con el fin de prevenir futuras situaciones y promover un 
trato respetuoso y cercano hacia los usuarios. mantener canales de atención eficientes y 
accesibles. 

 
El porcentaje de quejas se redujo significativamente en comparación con meses 
anteriores, situándose en niveles mínimos (3.6% en octubre y 7.0% en noviembre), 
mientras que reclamos, sugerencias y denuncias estuvieron ausentes en ambos meses. 

 
Esto refleja un nivel de satisfacción general aceptable y una adecuada gestión del servicio. 
Además, el aumento en la recepción de felicitaciones en noviembre evidencia un 
reconocimiento positivo de la atención brindada. El mantenimiento de tiempos de 
respuesta ágiles y eficientes contribuyó a esta percepción favorable y al cumplimiento de 
los estándares establecidos. 

 
En síntesis, el periodo evaluado evidencia una atención oportuna, un manejo eficiente de 
las solicitudes y una satisfacción creciente de los usuarios, lo que representa un avance 
significativo en la calidad del servicio y una base sólida para seguir optimizando los 
procesos de atención en la sede Castilla. 

 
 

 
 
 
 

Mes P

% 

Peticion

es

Q
% 

Quejas
R

%Recla

mos
S

%Sug

eren

cias

D

%Den

uncio

as

F
%Felicita

ciones

Ene 250 72,9 69 20,1 4 1,2 10 2,9 0 0,0 10 2,9

Feb 428 71,7 146 24,5 2 0,3 10 1,7 1 0,2 10 1,7

Mar 90 25,9 194 55,7 4 1,1 50 14,4 1 0,3 9 2,6

Abr 89 42,8 97 46,6 7 3,4 0 0,0 0 0,0 15 7,2

May 64 33,3 106 55,2 7 3,6 0 0,0 0 0,0 15 7,8

Jun 65 39,4 89 53,9 5 3,0 0 0,0 0 0,0 6 3,6

Jul 169 71,6 60 25,4 0 0,0 0 0,0 0 0,0 7 3,0

Ago 51 29,7 113 65,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 8 4,7

Sep 71 43,8 87 53,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 4 2,5

Oct 374 95,2 14 3,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 5,0 1,3

Nov 389 90,7 30 7,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 10,0 2,3

Dic 299 91,2 20 6,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 9,0 2,7 328

429

TOTAL PQRS

343

597

348

208

192

165

236

172

162

393
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Informe de Oportunidad de Respuesta – Gestión de PQR 
 
La oportunidad de respuesta constituye un indicador fundamental para evaluar la eficiencia 
en la atención de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQR), en cumplimiento 
de los plazos establecidos de 15 días conforme a la normatividad vigente. 
 
Comportamiento general del indicador 
 
Durante el período analizado se evidenció un comportamiento variable en la oportunidad de 
respuesta, influenciado principalmente por el volumen mensual de PQR recibidas. En los 
primeros meses del año, especialmente en febrero, se presentó el mayor nivel de afectación 
del indicador (3,2), asociado al alto número de solicitudes registradas. A partir del segundo 
semestre, el indicador mostró una tendencia progresiva a la estabilización, con valores 
cercanos a 1,5. 
 
Análisis del último trimestre (octubre–diciembre) 
 
En el último trimestre del año se observó una mejora significativa en la oportunidad de 
respuesta, pese al incremento en el volumen de PQR: 

• Octubre: 
Se registraron 388 PQR, de las cuales 204 fueron respondidas dentro del término, con 
un indicador de oportunidad de 1,9. 

• Noviembre: 
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

% Peticiones 72,9 71,7 25,9 42,8 33,3 39,4 71,6 29,7 43,8 95,2 90,7 91,2

% Quejas 20,1 24,5 55,7 46,6 55,2 53,9 25,4 65,7 53,7 3,6 7,0 6,1

%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

%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

%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

%Felicitaciones 2,9 1,7 2,6 7,2 7,8 3,6 3,0 4,7 2,5 1,3 2,3 2,7

Clasificación PQRSDF 2025
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Con 419 PQR recibidas y 250 atendidas oportunamente, el indicador mejoró a 1,7, 
evidenciando avances en la gestión del proceso de respuesta frente a un mayor 
volumen de solicitudes. 

• Diciembre: 
Se recibieron 320 PQR, de las cuales 288 fueron respondidas dentro del término legal, 
alcanzando un indicador de 1,1, el mejor resultado del trimestre y uno de los más 
favorables del año. 
 

Este comportamiento refleja un fortalecimiento progresivo en la capacidad operativa y 
organizacional, permitiendo optimizar los tiempos de respuesta y cerrar el año con un 
desempeño positivo. 
 
Conclusiones 
 

• La oportunidad de respuesta mostró una mejora sostenida durante el segundo 
semestre, consolidándose de manera significativa en el último trimestre. 

• A pesar del alto volumen de PQR en octubre y noviembre, se logró una reducción 
gradual del indicador, alcanzando niveles satisfactorios en diciembre. 

• El cumplimiento de los tiempos de respuesta contribuyó de manera directa a la 
percepción positiva del servicio, reflejada en la baja proporción de quejas y en la 
presencia de felicitaciones. 

• Las estrategias implementadas para la gestión y priorización de PQR demostraron ser 
efectivas y constituyen una base sólida para la mejora continua. 
 

Recomendaciones 
 

• Mantener y fortalecer las acciones que permitieron mejorar la oportunidad de 
respuesta en el último trimestre. 

• Continuar optimizando los flujos internos de gestión, especialmente en meses de alta 
demanda. 

• Realizar seguimiento periódico al indicador para garantizar su sostenibilidad y 
cumplimiento normativo 
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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

Oct 388 204 1,9 15

Nov 419 250 1,7 15

Dic 320 288 1,1 15
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SATISFACCIÓN GLOBAL DE LOS USUARIOS 
 

La medida Estadística que se estableció para realizar las encuestas es: el universo 
se proyecta con la población atendida del mes anterior de acuerdo con los Servicios 
de: Consulta Externa y Hospitalización. 

 
• Error: 5% 
• Porcentaje Estimado 5 – 95% 
• Nivel deseado de Confianza: 95% 

 
¿Recomendaría a sus familiares y amigos utilizar los servicios de la institución? 
 
A lo largo del período evaluado, la institución ha mantenido un alto porcentaje de usuarios 
que recomendarían sus servicios a familiares y amigos, superando de manera consistente 
la meta institucional establecida del 90 %. 
 

• Durante los primeros meses del año (enero a junio), los niveles de satisfacción y 
recomendación fueron especialmente altos, alcanzando un 100 % en enero y junio, 
y manteniéndose en un mínimo del 95 % en abril y mayo, lo que evidencia una 
percepción favorable y estable del servicio. 

• En el segundo semestre, aunque se observa una mayor proporción de respuestas 
en la categoría “Probablemente Sí”, particularmente en los meses de agosto, 
septiembre, octubre, noviembre y diciembre, el porcentaje total de satisfacción se 
mantuvo elevado, oscilando entre 97 % y 99 %. Este comportamiento indica que, si 
bien algunos usuarios expresan una recomendación con mayor cautela, la 
valoración general del servicio continúa siendo positiva. 

• Los meses de octubre, noviembre y diciembre reflejan de manera particular un 
sólido nivel de recomendación, con porcentajes de satisfacción del 99 %, 98 % y 99 
%, respectivamente, superando ampliamente la meta institucional y consolidando 
una percepción favorable hacia el cierre del año. 

• La baja incidencia de respuestas negativas (“Definitivamente No” y “Probablemente 
No”) durante todo el período evaluado refuerza la confianza, credibilidad y buena 
reputación de la institución entre los usuarios. 
 

Conclusión 
 
La institución cuenta con una sólida reputación y un alto nivel de confianza por parte de 
los usuarios, quienes en su mayoría estarían dispuestos a recomendar sus servicios a 
familiares y amigos, incluyendo el cierre del año con resultados sobresalientes en 
diciembre. Mantener y fortalecer esta percepción positiva debe continuar siendo un 
objetivo prioritario, orientado a garantizar la calidad, humanización y satisfacción en la 
atención brindada. 
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Mes
Definitiv 

Si

Probab 

Si

Definitiv 

No

Probab 

No
No resp

% DE 

SATISFAC
Meta

Ene 109 10 0 0 0 100% 90%

Feb 103 2 0 0 1 99% 90%

Mar 102 3 1 1 0 98% 90%

Abr 90 11 3 2 0 95% 90%

May 85 17 3 2 0 95% 90%

Jun 100 3 0 0 0 100% 90%

Jul 80 20 1 1 3 95% 90%

Ago 40 85 1 1 0 98% 90%

Sep 30 70 0 2 1 97% 90%

Oct 25 80 1 0 0 99% 90%

Nov 15 90 2 0 0 98% 90%

Dic 17 82 0 1 0 99% 90%100

107

Total

119

106

107

106

107

103

105

127

103

106

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

% DE SATISFAC 100% 99% 98% 95% 95% 100% 95% 98% 97% 99% 98% 99%

Meta 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

84%

86%

88%

90%

92%

94%

96%

98%

100%

102%

Proporción de usuarios  que recomendaría   su IPS  a familiares  y 
amigos 2025
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¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha 
recibido a través de su IPS? 
 
Durante el periodo evaluado, la mayoría de los usuarios calificó su experiencia con los 
servicios de la institución de manera positiva, cumpliendo o acercándose a la meta 
institucional de satisfacción del 95%. 
 
Análisis mensual: 
• Enero y febrero: Se registró un 100% de satisfacción, con predominio de las 

categorías “Muy buena” y “Buena”. 
• Marzo: La satisfacción se mantuvo alta (93%), aunque se observaron algunas 

respuestas “Regulares” que redujeron ligeramente el porcentaje. 
• Abril: Se registró un mínimo del 91%, reflejando un pequeño aumento en 

experiencias menos favorables. 
• Mayo a septiembre: La satisfacción osciló entre 94% y 97%, con predominio de 

calificaciones “Muy buena” y “Buena”. 
• Octubre: Descenso leve a 92%, por incremento en calificaciones “Regulares”, 

“Mala” y “Muy mala”. 
• Noviembre: Recuperación a 96%, reafirmando la percepción positiva de los 

usuarios. 
• Diciembre: Se registró un 92% de satisfacción, con algunas calificaciones 

negativas y respuestas “No respondidas”, manteniéndose cerca de la meta 
institucional. 

•  
Distribución de las calificaciones: 
 
• La mayoría de los usuarios seleccionó “Buena” como valoración principal, seguido 

por “Muy buena”, indicando un sólido nivel de aceptación del servicio. 
• Las calificaciones negativas (“Mala” y “Muy mala”) se mantuvieron bajas durante 

todo el año, con algunos meses sin registros de estas categorías. 
• La categoría “Regular” mostró mayor variabilidad, representando un área de 

oportunidad para mejorar y transformar experiencias neutras en positivas. 
 

Conclusión: 
La percepción general sobre la experiencia con los servicios de la institución es favorable 
y se mantiene dentro de los parámetros esperados. Sin embargo, los incrementos 
puntuales en calificaciones “Regulares” y negativas, como en octubre y diciembre, 
resaltan la necesidad de continuar con acciones de mejora continua, con el objetivo de 
asegurar una experiencia cada vez más satisfactoria y cercana a la excelencia. 
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Análisis de atención a los Usuarios en Oficina SIAU – Informe de cuarto trimestre 
2025 
 
Durante el cuarto trimestre de 2025, la percepción de los usuarios sobre los servicios 
de la Oficina SIAU se mantuvo favorable, con una satisfacción promedio cercana al 
93%, levemente por debajo de la meta institucional del 95% en octubre y diciembre, y 
superándola en noviembre. 
 

Mes
Muy 

buena
Buena Regular Mala

Muy 

mala
No resp

% DE 

SATISFAC
Meta

Ene 3 116 0 0 0 0 100% 95%

Feb 104 2 0 0 0 0 100% 95%

Mar 0 100 7 0 0 0 93% 95%

Abr 11 86 9 0 1 0 91% 95%

May 15 86 6 0 0 0 94% 95%

Jun 2 103 3 0 0 0 97% 95%

Jul 48 50 7 0 0 0 93% 95%

Ago 11 111 0 0 0 5 96% 95%

Sep 10 90 2 1 0 0 97% 95%

Oct 12 85 6 2 1 0 92% 95%

Nov 13 90 2 1 1 0 96% 95%

Dic 15 77 3 2 1 2 92% 95%100

107

TOTAL

119

107

107

107

108

105

127

103

106

106

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

% DE SATISFAC 100% 100% 93% 91% 94% 97% 93% 96% 97% 92% 96% 92%

Meta 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

84%

86%

88%

90%

92%

94%

96%

98%

100%

102%

Proporción de satisfaccion global de los usuarios en la IPS 2025
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El comportamiento general muestra: 
• Predominio de calificaciones “Buena” y “Muy buena”, evidenciando un nivel sólido 

de aceptación del servicio. 
• Las calificaciones negativas (“Mala” y “Muy mala”) se mantuvieron bajas. 
• La categoría “Regular” presentó ligera variabilidad, señalando un área de 

oportunidad para mejorar experiencias neutras. 
 

En general, los usuarios perciben una atención consistente y positiva, aunque se 
recomienda reforzar acciones de mejora continua en los meses de mayor afluencia o 
cierre de año. 
 
 
Análisis de Atención a los Usuarios en Oficina SIAU 
 
Informe – Cuarto Trimestre 2025 
 
1. Comportamiento general 
El registro anual muestra una demanda sostenida y variable de atenciones, 
evidenciando que la oficina cumple un rol clave de orientación, información y resolución 
de consultas, más allá de la gestión de quejas formales. 
• El promedio mensual aproximado es de 83 atenciones, lo que indica una carga de 

trabajo constante. 
• La estabilidad del flujo de usuarios refleja la importancia continua de la oficina 

como punto de información y apoyo. 
 
2. Meses con mayor demanda 
• Diciembre (150 atenciones): 

o El mes con mayor número de atenciones del año. 
o Asociado a cierre de año, necesidad de orientación sobre trámites 

pendientes y consultas sobre órdenes médicas y continuidad de 
tratamientos. 

• Noviembre (130 atenciones): 
o Aumento significativo por cierre de año y consultas frecuentes sobre 

servicios y procesos. 
• Abril (102 atenciones) y Agosto (92 atenciones): 

o Picos relevantes que indican momentos específicos en que los usuarios 
requieren más apoyo e información. 

 
3. Meses con menor demanda 
• Enero (59 atenciones) y Marzo / Septiembre (65 atenciones): 

o Enero: Influenciado por vacaciones y menor actividad administrativa. 
o Marzo y septiembre: Actividad moderada, reflejando normalización de 

trámites y servicios. 
 
4. Tendencia y estabilidad 
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• Desde febrero hasta octubre, las atenciones se mantuvieron relativamente 
estables, entre 75 y 90 registros, indicando: 

o Flujo constante de usuarios. 
o Necesidad permanente de orientación y resolución de consultas. 

• No se observan caídas abruptas, lo que reafirma la función preventiva y educativa 
de la oficina, evitando conflictos o reclamos posteriores. 

 
5. Interpretación del tipo de atenciones 
El volumen registrado refleja que no todas las atenciones corresponden a quejas: 
• Alta demanda de orientación sobre servicios y procesos. 
• Consultas frecuentes sobre órdenes médicas, derivaciones y continuidad de 

tratamientos. 
• Uso de la oficina como espacio de información y acompañamiento, cumpliendo un 

rol preventivo y educativo que fortalece la relación con los usuarios. 
 
Conclusión 
El análisis evidencia que la Oficina SIAU cumple una función esencial en la atención 
integral de los usuarios, con una variación mensual que sugiere: 
• Refuerzo de personal o recursos en meses de alta demanda (abril, agosto, 

noviembre y diciembre). 
• Mantener estrategias de orientación clara y oportuna para responder a consultas 

frecuentes. 
• Valorar la atención no solo como gestión de quejas, sino como un servicio clave 

de orientación y apoyo al usuario, con un impacto positivo en la satisfacción y 
prevención de conflictos. 

 
Programa de Oncología cérvix y próstata  
 
Durante el período evaluado se puso en marcha el nuevo Programa de Oncología, 
orientado a la atención integral de pacientes con cáncer de cérvix y cáncer de próstata, 
fortaleciendo la capacidad resolutiva de la institución en patologías de alto impacto en 
salud pública. Actualmente, el programa atiende a 1.400 pacientes con diagnóstico de 
cáncer de cérvix y 2.600 pacientes con cáncer de próstata, garantizando acceso 
oportuno, seguimiento continuo y atención especializada. En relación con la gestión de 
PQR, durante el mes de diciembre se recibieron 9 manifestaciones, las cuales fueron 
tramitadas y cerradas en su totalidad, evidenciando un adecuado funcionamiento del 
programa y una respuesta efectiva a las inquietudes de los usuarios desde su 
implementación. 
 

Plan de trabajo de comité de Ética Hospitalario: 
 

En el cuarto periodo en el indicador de cumplimiento del cronograma del comité de 
ética fue satisfactorio, se cumplió con las reuniones planeadas, las reuniones se 
seguirán haciendo trimestral 
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Período Numerador Denominador Valor 

 
PRIMER TRIMESTRE 

 
3 

 
12 

 
25% 

 
SEGUNDO TRIMESTRE 

 
2 

 
10 

 
20% 

 
TERCER TRIMESTRE 

 
3 

 
12 

 
25% 

 
CUARTO TRIMESTRE 

 
1 

 
5 

 
20% 

TOTAL 90% 

 

Asociación de Usuarios: 
 
Fortalecer el conocimiento de los deberes y derechos de los usuarios mediante 
actividades de socialización en las diferentes áreas asistenciales, promoviendo 
una atención 
informada, humanizada y acorde a la normativa vigente. 

 

2. Alcance y cobertura 
Durante los meses de octubre y noviembre, se realizaron jornadas de socialización en 
13 áreas institucionales, logrando capacitar a un total de 285 usuarios. 

• Octubre: 140 usuarios capacitados 

• Noviembre: 145 usuarios capacitados 

La cobertura fue equilibrada y progresiva, evidenciando continuidad en la estrategia 
y ampliación hacia áreas de alta demanda. 

 

3. Análisis de resultados 
• Se evidencia una cobertura significativa en áreas de hospitalización, consulta 

externa, cirugía, UCI y servicios de apoyo, lo que permitió llegar a usuarios en 
diferentes etapas del proceso de atención. 

• En octubre, se priorizaron servicios de hospitalización y laboratorio, 
destacándose el 6to Norte con la mayor participación (30 usuarios). 

• En noviembre, se observa un ligero incremento en el número de usuarios 
capacitados, con énfasis en Consulta Externa y Cirugía, áreas de alta afluencia, 
lo que amplifica el impacto de la socialización. 

• La intervención en UCI reviste especial importancia, al brindar información clave 
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a usuarios y familiares en contextos de mayor complejidad asistencial. 

 

4. Impacto institucional 
Las actividades desarrolladas contribuyen a: 

• Incrementar el empoderamiento y la participación informada de los usuarios. 

• Fortalecer la transparencia y la confianza en los servicios de salud. 

• Prevenir conflictos, quejas y reclamos derivados del desconocimiento de 
derechos y deberes. 

• Promover una cultura institucional orientada al respeto, la corresponsabilidad y 
la humanización de la atención. 

 

5. Conclusión 
La socialización de deberes y derechos de los usuarios durante el período evaluado 
presenta un resultado favorable, con cobertura adecuada, continuidad en la ejecución 
y enfoque estratégico en áreas críticas del servicio. Se considera una práctica efectiva 
que debe mantenerse y fortalecerse como parte de las acciones permanentes de 
calidad y atención al usuario. 

 

6. Recomendaciones 
• Mantener la programación periódica de las jornadas de socialización. 

• Priorizar áreas de alta rotación de usuarios para maximizar el alcance. 

• Complementar las actividades con material educativo visual y mecanismos 
de evaluación rápida de comprensión. 

 

 

 
ÁREA 

 
MES 

NÚMERO DE 
USUARIOS 

CAPACITADOS 

LABORATORIO octubre 20 

2 do NORTE octubre 25 

3ro SUR octubre 25 

5to NORTE octubre 20 

6to NORTE octubre 30 

5to SUR octubre 20 

4to NORTE noviembre 20 

CONSULTA EXTERNA noviembre 30 

UCI noviembre 20 

2do SUR noviembre 25 

CONSULTA EXTERNA noviembre 20 

CIRUGÍA noviembre 30 
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Apoyo Alimentario a Acompañantes de Usuarios Hospitalizados 
Cuarto trimestre 
 
1. Comportamiento general 
El registro anual evidencia una demanda sostenida y variable de servicios de 
alimentación para acompañantes de pacientes hospitalizados, lo que confirma la 
importancia del programa como apoyo social complementario dentro del proceso de 
atención integral en salud. 
Durante el año se brindaron 1.062 servicios de alimentación, con un promedio mensual 
aproximado de 89 servicios, reflejando una necesidad constante asociada a situaciones 
de hospitalización prolongada y vulnerabilidad económica. 
 
2. Meses con mayor demanda 
• Octubre (159 servicios): 

o Representa el pico más alto del año. 
o Puede asociarse a mayor ocupación hospitalaria, incremento de 

hospitalizaciones prolongadas y mayor permanencia de acompañantes. 
• Julio (103 servicios) y Abril (102 servicios): 

o Evidencian momentos específicos del año con mayor necesidad de apoyo 
alimentario, posiblemente relacionados con picos de demanda asistencial. 

 
3. Meses con demanda intermedia 
• Marzo (87), Mayo (94), Agosto (80) y Septiembre (90): 

o Muestran un comportamiento estable y cercano al promedio anual. 
o Reflejan continuidad del programa y necesidad constante de 

acompañamiento social. 
 
4. Meses con menor demanda 
• Enero (64), Junio (68), Noviembre (69) y Diciembre (71): 

o Enero: Posible influencia de menor actividad hospitalaria y periodos 
vacacionales. 

o Junio y noviembre: Fluctuaciones normales en la ocupación hospitalaria. 
o Diciembre: A pesar del cierre de año, se mantiene una demanda significativa, 

confirmando la persistencia de situaciones de vulnerabilidad, también por 
que el comedor comunitario salió a vacaciones 20 días, reinicia el 15 de 
enero. 

 
5. Análisis del cuarto período 
Durante el cuarto período (octubre–diciembre) se brindaron 299 servicios de 
alimentación, lo que representa un 28% del total anual, evidenciando una alta 
concentración de la demanda en este trimestre. 
• Octubre concentra el mayor volumen. 
• Noviembre y diciembre mantienen cifras estables, confirmando la necesidad 

permanente del servicio. 
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6. Interpretación social y operativa 
El comportamiento del indicador confirma que: 
• El servicio de alimentación no es ocasional, sino una necesidad permanente. 
• La Oficina de Atención al Usuario cumple un rol esencial en la coordinación, control 

y asignación equitativa del beneficio. 
• El apoyo alimentario funciona como una estrategia preventiva y humanizada, 

reduciendo la carga económica y emocional de los acompañantes. 
 
Conclusión 
El análisis del registro demuestra que el programa de entrega de alimentación para 
acompañantes de pacientes hospitalizados es una acción social clave, con una demanda 
constante y picos específicos que requieren planificación y articulación interinstitucional. 
La información sugiere: 
• Mantener y fortalecer el programa de manera permanente. 
• Prever refuerzo logístico y de recursos en meses de alta demanda, especialmente 

abril, julio y octubre. 
• Reconocer el impacto positivo del programa en la atención integral, humanizada y 

solidaria que brinda la institución. 
. 

 
 

Sede Ambulatoria.  

 
Informe de PQR cuarto trimestre  
 

Durante el cuarto periodo de 2025 se recibieron un total de 93 manifestaciones, 
distribuidas entre octubre con 22, noviembre con 27 y diciembre con 39, siendo la 
mayoría reclamos en términos generales. 

 

Octubre 
 

JUNIO 68
JULIO 103

OCTUBRE 159

94

AGOSTO

REGISTRO DE ENTREGA DE ALIMENTACIÓN PARA ACOMPAÑANTES DE PACIENTES HOSPITALIZADOS
MES NUMERO DE SERVICIOS DE ALIMENTACIÓN BRINDADOS

FEBRERO
MARZO

64
75
87

ENERO

80

ABRIL 102
MAYO 

NOVIEMBRE 69
DICIEMBRE 71

SEPTIEMBRE 90
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En octubre se recibieron 22 manifestaciones en la sede ambulatoria 33, distribuidas 
así: 16 peticiones, 1 queja, 0 reclamos, 0 sugerencias y 5 felicitaciones. 
Los canales de recepción utilizados fueron: buzones físicos, correo electrónico, 
página web, atención presencial y línea amiga. 
La mayoría de las PQR fueron recibidas de forma presencial, principalmente 
relacionadas con el servicio de farmacia, donde se reportaron quejas por falta de 
medicamentos y demoras en la atención. 
Respecto al canal de recepción, se registraron 24 manifestaciones a través de 
buzones y atención presencial. 

 

Oportunidad en la respuesta: 
 

El tiempo promedio de respuesta para el mes de octubre fue de 1,1 días, un resultado 
altamente favorable si se compara con el tiempo máximo establecido de 15 días 
hábiles. Debido a este desempeño, para el próximo trimestre se ha definido ajustar la 
meta de respuesta a 12 días hábiles, con el fin de continuar promoviendo la eficiencia 
y la mejora continua. 

 

Noviembre 
 

En noviembre se recibieron 27 manifestaciones, clasificadas en: 20 peticiones, 4 
quejas, 0 reclamos, 0 sugerencias, 0 denuncias y 3 felicitaciones. Los canales de 
recepción fueron los mismos que en octubre: buzones físicos, correo electrónico, 
página web, atención presencial y línea amiga. 
En esta ocasión, la mayoría de las PQR llegaron a través de buzones físicos. 
 
 

Oportunidad en la respuesta: 
 

El tiempo promedio de respuesta para noviembre fue también de 1,1 días, 
manteniendo un indicador positivo y muy por debajo del límite establecido de 15 días 
hábiles. 

 
Estos resultados evidencian un manejo oportuno y eficiente de las solicitudes, lo que 
contribuye a la satisfacción del usuario y fortalece la calidad del servicio en la sede 
ambulatoria 33. 

 

 
Diciembre 
 
• Reclamos: 

o 30 casos (76,9%) 
o Constituyen la categoría predominante del mes, indicando inconformidades 

asociadas principalmente a procesos de atención, tiempos de respuesta o 
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continuidad de servicios. 
• Quejas: 

o 7 casos (17,9%) 
o Reflejan manifestaciones de insatisfacción que requieren seguimiento 

oportuno para evitar su escalamiento. 
• Felicitaciones: 

o 2 casos (5,1%) 
o Aunque en menor proporción, evidencian reconocimiento por parte de los 

usuarios a la atención recibida. 
• Peticiones, sugerencias y denuncias: 

o No se registraron casos durante el mes. 
 
Análisis ejecutivo 
 
• El alto porcentaje de reclamos evidencia una mayor presión sobre los servicios 

durante diciembre, posiblemente asociada a: 
o Incremento en la demanda asistencial por cierre de año. 
o Mayor sensibilidad de los usuarios frente a tiempos de respuesta y 

continuidad de tratamientos. 
• La ausencia de peticiones y sugerencias sugiere que los usuarios canalizaron sus 

manifestaciones principalmente como reclamos, lo que refuerza la necesidad de 
fortalecer la gestión preventiva y comunicacional. 

• La presencia de felicitaciones, aunque limitada, indica que existen buenas prácticas 
que deben identificarse y replicarse. 

 
Conclusión 
El comportamiento de las PQR en diciembre refleja un mes crítico en términos de 
inconformidades, concentradas principalmente en reclamos. Este escenario resalta la 
importancia de reforzar la capacidad operativa, la comunicación con los usuarios y el 
seguimiento oportuno de los casos, especialmente en periodos de alta demanda. 
Se recomienda utilizar esta información como insumo para acciones correctivas y 
preventivas, orientadas a mejorar la experiencia del usuario y reducir la recurrencia de 
reclamos en futuros periodos. 
 
Conclusión General – Comportamiento de las PQR (Octubre a Diciembre) 
 
El análisis del comportamiento de las PQR durante el cuarto trimestre evidencia dos 
escenarios claramente diferenciados. En octubre y noviembre, la gestión de las 
manifestaciones se caracterizó por un predominio de peticiones, un bajo número de 
quejas, ausencia de reclamos y un desempeño sobresaliente en la oportunidad de 
respuesta, con tiempos promedio de 1,1 días, muy por debajo del límite normativo. Este 
comportamiento refleja un manejo oportuno, eficiente y preventivo, que contribuye 
positivamente a la satisfacción del usuario en la sede ambulatoria 33. 
 
En contraste, diciembre presentó un cambio significativo en la composición de las PQR, 
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con un incremento marcado de reclamos, los cuales representaron la mayoría de las 
manifestaciones del mes. Este comportamiento sugiere una mayor presión sobre los 
servicios durante el cierre del año, asociada al aumento de la demanda asistencial, a la 
continuidad de tratamientos y a la sensibilidad de los usuarios frente a los tiempos y 
procesos de atención. 
 
A pesar de este incremento, la presencia de felicitaciones durante todo el trimestre 
evidencia que existen prácticas positivas que deben ser fortalecidas y replicadas. En 
conjunto, los resultados indican que la institución cuenta con una capacidad efectiva de 
respuesta, pero enfrenta retos operativos y comunicacionales en periodos de alta 
demanda. 
 
Se concluye que es fundamental mantener los altos estándares de oportunidad en la 
respuesta, reforzar las acciones preventivas, mejorar la comunicación con los usuarios 
y fortalecer la capacidad operativa en meses críticos, con el fin de reducir la recurrencia 
de reclamos y asegurar una experiencia de atención consistente y satisfactoria. 
 

 
 

Mes P

% 

Peticion

es

Q
% 

Quejas
R

%Recla

mos
S

%Sug

eren

cias

D

%Den

uncio

as

F
%Felicita

ciones

Ene 3 18,8 3 18,8 6 37,5 0 0,0 0 0,0 4 25,0

Feb 7 36,8 4 21,1 6 31,6 0 0,0 0 0,0 2 10,5

Mar 5 29,4 5 29,4 4 23,5 0 0,0 0 0,0 3 17,6

Abr 1 4,2 6 25,0 10 41,7 1 4,2 0 0,0 6 25,0

May 0 0,0 6 24,0 15 60,0 2 8,0 0 0,0 2 8,0

Jun 0 0,0 4 16,0 18 72,0 0 0,0 0 0,0 3 12,0

Jul 0 0,0 2 16,7 6 50,0 0 0,0 0 0,0 4 33,3

Ago 1 5,3 8 42,1 7 36,8 0 0,0 0 0,0 3 15,8

Sep 0 0,0 4 13,3 10 33,3 2 6,7 0 0,0 14 46,7

Oct 21 77,8 1 3,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 5,0 18,5

Nov 20 74,1 4 14,8 0 0,0 0 0,0 0 0,0 3,0 11,1

Dic 0 0,0 7 17,9 30 76,9 0 0,0 0 0,0 2,0 5,1 39

27

TOTAL PQRS

16

19

17

24

25

25

12

19

30

27
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Interpretación del Indicador de Oportunidad de Respuesta – Último Trimestre 
 
El indicador de oportunidad de respuesta mide el tiempo promedio de atención de las 
manifestaciones (PQR), comparándolo con la meta institucional establecida en 15 días 
hábiles. 
 
Comportamiento del último trimestre 
• Octubre: 

o Valor: 1,1 días 
o A pesar del aumento en el número de manifestaciones (22), el tiempo 

promedio de respuesta se mantuvo ampliamente por debajo de la meta, 
evidenciando una gestión eficiente. 

• Noviembre: 
o Valor: 1,1 días 
o Se observa estabilidad en el indicador, incluso con un mayor volumen de 

PQR (27), lo que refleja consistencia en los procesos internos de respuesta. 
• Diciembre: 

o Valor: 1,0 día 
o A pesar de ser el mes con mayor número de manifestaciones (39), el 

indicador se mantiene en su nivel más favorable, demostrando una alta 
capacidad de respuesta en un período crítico de cierre de año. 
 

Análisis general 
• Durante el último trimestre, el promedio del indicador fue de aproximadamente 1,1 

días, lo que representa un cumplimiento del 100% de la meta institucional y un 
desempeño muy superior al estándar esperado. 

0,0

50,0

100,0

Ene Mar May Jul Sep Nov

Axis Title

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

% Peticiones 72,9 71,7 25,9 42,8 33,3 39,4 71,6 29,7 43,8 95,2 90,7 91,2

% Quejas 20,1 24,5 55,7 46,6 55,2 53,9 25,4 65,7 53,7 3,6 7,0 6,1

%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

%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

%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

%Felicitaciones 2,9 1,7 2,6 7,2 7,8 3,6 3,0 4,7 2,5 1,3 2,3 2,7

Clasificación PQRSDF 2025
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• El aumento en el volumen de PQR en diciembre no afectó negativamente la 
oportunidad de respuesta, lo que evidencia: 

o Procesos eficientes y bien estructurados. 
o Capacidad operativa adecuada para responder en periodos de alta 

demanda. 
• La estabilidad del indicador confirma una gestión oportuna, eficaz y sostenible en la 

atención de las solicitudes de los usuarios. 
 

Conclusión 
El comportamiento del indicador de oportunidad de respuesta en el último trimestre 
demuestra un desempeño sobresaliente, con tiempos de respuesta significativamente 
inferiores a la meta establecida. Este resultado fortalece la confianza de los usuarios, 
contribuye a la satisfacción general y evidencia el compromiso institucional con la mejora 
continua y la calidad en la atención. 
 
 

 
 

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

Oct 22 20 1,1 15

Nov 27 25 1,1 15

Dic 39 39 1,0 15
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La oficina de atención al usuario de la sede ambulatoria cuenta con un correo 
electrónico 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. 

 
Así mismo cuenta con una línea amiga para atención vía 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 información. Así mimo se cuentan con líneas 
amigas para agendamiento de citas de savia y de Coosalud, Vacunación y Farmacia. 

 
 

Este canal de atención ha permitido, desde el área de atención al usuario, reducir el 
número de PQR, gracias a la solución efectiva brindada a los requerimientos de los 
usuarios. Del mismo modo, la atención 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 solución a la situación planteada. 
 

Asimismo, la sede ambulatoria dispone de cinco (5) buzones de Peticiones, Quejas, 
Reclamos y Felicitaciones (PQRF), estratégicamente ubicados en las diferentes áreas 
del servicio. Cada buzón cuenta de manera permanente con formatos PQRF y 
elementos de escritura, garantizando la accesibilidad del mecanismo para todos los 
usuarios. 

 
Adicionalmente, los buzones incluyen información visible sobre los derechos y deberes 
de los usuarios, así como un código QR que permite el acceso directo a la página web 
institucional, específicamente a la opción de PQRF, facilitando la radicación digital de 
cualquier manifestación y promoviendo el uso de canales virtuales. 

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Días 1,3 3,2 1,0 2,1 1,6 1,6 1,5 1,5 1,6 1,9 1,7 1,1

Meta 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

0,0

2,0

4,0

6,0

8,0

10,0

12,0

14,0

16,0

Oportunidad en la respuesta a quejas  2025
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La sede ambulatoria cuenta también con un sistema de pantallas informativas, instalado 
en puntos estratégicos, el cual incorpora un sistema de audio para el llamado de turnos 
generados en el turnero, con direccionamiento oportuno a las diferentes taquillas según 
el servicio requerido. De manera complementaria, a través de estas pantallas se 
proyectan contenidos audiovisuales relacionados con los derechos y deberes de los 
usuarios, el proceso de PQRF y otra información institucional relevante, incluyendo 
aspectos asociados a la Ruta Integral de Atención (RIA). 

 
Estas herramientas fortalecen la comunicación institucional, mejoran la orientación del 
usuario y contribuyen a una atención más ordenada, informada y transparente dentro 
de la sede ambulatoria 
 
Satisfacción Global de los Usuarios 
 
¿cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha 
recibido a través de su IPS? 
 
El análisis de la satisfacción global de los usuarios evidencia una percepción 
mayoritariamente positiva sobre los servicios recibidos durante el periodo evaluado, 
manteniéndose en general cercana o superior a la meta institucional del 95%. 
 
Comportamiento general 
• La satisfacción anual se mantuvo alta y estable, con porcentajes que oscilaron entre 

91% y 100%. 
• En enero y febrero se alcanzó el 100% de satisfacción, reflejando una valoración 

óptima del servicio. 
• En la mayoría de los meses, la satisfacción se ubicó igual o por encima de la meta, 

confirmando un desempeño consistente. 
 

Meses con variaciones 
• Marzo (93%), abril (91%), julio (93%), octubre (92%) y diciembre (92%) presentaron 

valores por debajo de la meta institucional, aunque sin descensos críticos. 
• Estas variaciones se relacionan con un incremento en la categoría “Regular” y, en 

menor medida, con la presencia de calificaciones negativas (“Mala” y “Muy mala”). 
• Octubre y diciembre concentran el mayor número de calificaciones negativas y 

respuestas “No resp.”, lo que sugiere periodos de mayor presión operativa. 
 

Distribución de las calificaciones 
• La mayoría de los usuarios calificó el servicio como “Buena”, seguida de “Muy 

buena”, lo que evidencia un nivel sólido de aceptación. 
• Las calificaciones negativas se mantuvieron bajas y controladas durante todo el 

año. 
• La categoría “Regular” mostró mayor variabilidad y representa el principal foco de 

mejora, con el objetivo de convertir experiencias neutras en positivas. 
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Conclusión 
La satisfacción global de los usuarios refleja un servicio percibido como confiable y de 
buena calidad, con resultados consistentes a lo largo del año. Las fluctuaciones 
observadas no comprometen la percepción general, pero sí resaltan la necesidad de 
reforzar acciones de mejora continua, especialmente en meses de mayor demanda, para 
asegurar el cumplimiento sostenido de la meta institucional y avanzar hacia niveles de 
excelencia. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mes
Muy 

buena
Buena Regular Mala

Muy 

mala
No resp

% DE 

SATISFAC
Meta

Ene 3 116 0 0 0 0 100% 95%

Feb 104 2 0 0 0 0 100% 95%

Mar 0 100 7 0 0 0 93% 95%

Abr 11 86 9 0 1 0 91% 95%

May 15 86 6 0 0 0 94% 95%

Jun 2 103 3 0 0 0 97% 95%

Jul 48 50 7 0 0 0 93% 95%

Ago 11 111 0 0 0 5 96% 95%

Sep 10 90 2 1 0 0 97% 95%

Oct 12 85 6 2 1 0 92% 95%

Nov 13 90 2 1 1 0 96% 95%

Dic 15 77 3 2 1 2 92% 95%100

107

TOTAL

119

107

107

107

108

105

127

103

106

106
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Por otro lado, del indicador del proceso Resolución 256 de 2016: ¿recomendaría 
a sus familiares y amigos esta IPS? 
 
El indicador de recomendación refleja la intención de los usuarios de recomendar los 
servicios del hospital, constituyéndose en un referente clave de confianza, percepción 
de calidad y experiencia global. 
 
Comportamiento general 

• Durante todo el periodo evaluado, el indicador se mantuvo muy por encima de la 
meta institucional del 90%, con valores mensuales que oscilaron entre 95% y 
100%. 

• En enero y junio se alcanzó el 100% de satisfacción, evidenciando una 
percepción altamente positiva. 

• La estabilidad del indicador confirma una alta aceptación y credibilidad del 
hospital entre los usuarios. 
 

Distribución de respuestas 
• Predominan ampliamente las respuestas “Definitivamente sí” y “Probablemente 

sí”, que en conjunto representan la gran mayoría de las opiniones. 
• Las respuestas negativas (“Definitivamente no” y “Probablemente no”) se 

mantienen muy bajas y controladas, sin impacto significativo en el resultado 
global. 

• La categoría “Probablemente sí” aumenta en varios meses (agosto a noviembre), 
lo que indica una experiencia positiva, aunque con oportunidades para fortalecer 
la excelencia percibida. 
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Análisis por tendencias 
• Entre abril y julio, el indicador se estabiliza en 95%, coincidiendo con un ligero 

aumento de respuestas negativas y “No responde”, sin comprometer el 
cumplimiento de la meta. 

• A partir de agosto, se observa una recuperación y fortalecimiento del indicador, 
alcanzando valores entre 97% y 99%, lo que evidencia mejoras en la experiencia 
del usuario. 

• Diciembre cierra con un 99% de recomendación, reflejando confianza sostenida 
incluso en un periodo de alta demanda. 
 

Conclusión 
El análisis demuestra que los usuarios recomendarían ampliamente los servicios del 
hospital, superando de forma consistente la meta institucional. Este comportamiento 
evidencia un alto nivel de confianza, satisfacción y lealtad, así como la efectividad de 
las acciones orientadas a mejorar la experiencia del usuario. 
No obstante, el incremento de respuestas “Probablemente sí” sugiere la necesidad de 
seguir fortaleciendo la calidad del servicio, con el objetivo de transformar estas 
percepciones en respuestas “Definitivamente sí” y avanzar hacia estándares de 
excelencia. 
 

 
 

Mes
Definitiv 

Si

Probab 

Si

Definitiv 

No

Probab 

No
No resp

% DE 

SATISFAC
Meta

Ene 109 10 0 0 0 100% 90%

Feb 103 2 0 0 1 99% 90%

Mar 102 3 1 1 0 98% 90%

Abr 90 11 3 2 0 95% 90%

May 85 17 3 2 0 95% 90%

Jun 100 3 0 0 0 100% 90%

Jul 80 20 1 1 3 95% 90%

Ago 40 85 1 1 0 98% 90%

Sep 30 70 0 2 1 97% 90%

Oct 25 80 1 0 0 99% 90%

Nov 15 90 2 0 0 98% 90%

Dic 17 82 0 1 0 99% 90%100

107

Total

119

106

107

106

107

103

105

127

103

106
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Atentamente, 
 

 

Líder de atención al Usuario Hospital 
La Maria 

 

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

% DE SATISFAC 100% 99% 98% 95% 95% 100% 95% 98% 97% 99% 98% 99%

Meta 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

84%

86%

88%

90%

92%

94%

96%

98%

100%

102%

Proporción de usuarios  que recomendaría   su IPS  a familiares  y 
amigos 2025
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