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SEGUNDO SEMESTRE DEL 2025

Montelibano, Cérdoba. 20 de enero de 2026
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1. INTRODUCCION

El jefe de Control Interno de la ESE Hospital Local de Montelibano, para la vigencia 2025,
contempla efectuar seguimiento y evaluacién al modelo estandar de control interno (MECI),
contemplando la continuidad y sostenibilidad de los respectivos sistemas, el cual va
articulado con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG en cumplimiento al
Decreto 1499 de 11 de septiembre de 2017. Asi mismo, se tiene la responsabilidad de
desarrollar seguimientos que permitan verificar y evaluar la conformidad del modelo
estandar de control interno de la Entidad basada en los procesos, mediante la aplicacion
de criterios y principios de eficacia, eficiencia y economia, necesarios para cumplir con la
aplicacion de la normatividad legal, procedimientos existentes, requisitos, controles, entre
otros., identificando las deficiencias o no conformidades del sistema con el fin de formular
las acciones correctivas, y que estas se lleven a cabo oportunamente propendiendo por el
mejoramiento continuo.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 2.2.21.4.9 “informes” del decreto 648 de 2017,
en el cual se dispone que “Los jefes de control interno o quienes hagan sus veces deberan
presentar los informes que se relacionan a continuacion”; en su literal b, expresa: “Los
informes a que hace referencia los articulos 9 y 76 de la ley 1474 de 2011”. “ARTICULO
76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad publica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
qguejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

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

Control Interno emite el resultado de la verificacion realizada al sistema de PQRSD de La
ESE Hospital Local de Montelibano y mediante el presente informe presenta el seguimiento
a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido
entre los meses de julio adiciembre de 2025.

2. OBJETIVOS

» Verificar el cumplimiento de los niveles y tramites de atencién ciudadana a partir de
la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones.

» Efectuar las recomendaciones que sean necesarias a los responsables de los
procesos.

» Aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.
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3. MARCO NORMATIVO Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA

El tramite de las peticiones, felicitaciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de
informacion y denuncias (PQRSD), recibidas en la Institucion, se encuentra reglamentada

mediante:
» La Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23.
> ley 734 del 2002 “Cédigo Unico Disciplinario”.
» Ley 190 de 1995, reglamentada por Decreto 2232 de 1995 (articulos 7 y 9).
» Ley 1474 de 2011, Articulo 76.
» Ley 100 de 1993.
» Decreto 1757 de 1994: Articulos 3y 6.
» Directiva presidencial 05 de 1995.
» Circular 022 de noviembre de 1996 de la Superintendencia Nacional de Salud.
» Decreto 2641 de 2012.

La oficina de servicio al cliente cuenta con un proceso de sistema de informacion y
atencion al usuario -SIAU- en cual se recepcionan a través de diferentes medios las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos del cliente interno y
externo.

4. METODOLOGIA APLICADA

Andlisis de la informacion de las siguientes fuentes de informacién como fundamento para
la realizacién del presente informe:

e Archivo Excel con PQRS y Felicitaciones correspondientes a cada mes del segundo
semestre de 2025, elaborado por parte de la Oficina del Sistema de Informacién y
Atencion al Usuarios SIAU de la ESE.

Expedientes fisicos con los documentos soporte de las PQRS

Informe mensual de SIAU correspondiente al segundo semestre de 2025.

Manual de Informacién y atencién al usuario.

Caracterizacion SIAU- CODIGO: CA-SGC-10.79.01.10.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La Empresa Social del Estado Hospital Local de Montelibano, cuenta con el Procedimiento
“Manual de Informacion y Atencién al Usuarios SIAU”, cuyo objetivo general consiste en: "
Implementar en la E.S.E HOSPITAL LOCAL DE MONTELIBANO las herramientas y/o
instrumentos pertinentes para la prestacion de los servicios de informacion y atencion al
usuario (SIAU) de forma eficaz y eficiente, con el fin de sensibilizar la participacion de la
poblacion beneficiaria de los servicios de salud de calidad.

Y con los siguientes objetivos especificos, se tiene:
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¢ Orientar a los usuarios en el conocimiento de los servicios de salud prestados en la
E.S.E Hospital Local de Montelibano.

e Tramitar los PQRSF de los usuarios que reciben servicios en la entidad, con el fin
de tomar las medidas correctivas y preventivas, para brindar un servicio de calidad.

¢ Identificar las necesidades y/o problematicas mediante la tabulacion de encuestas,
generando insatisfaccion al usuario.

o Disefiar herramientas para facilitar de forma oportuna la informacioén a los usuarios
acerca las condiciones de acceso y procedimientos que presta la atencion integral.

51 ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO

Enfoque fundamental del proceso SIAU, desarrollado principalmente mediante este
procedimiento, se busca siempre mostrar al usuario la comprension de su situacion,
transmitirle el esfuerzo realizado por intentar resolver su necesidad y de paso educarlo
sobre los conductos regulares, mecanismos y formas de acceder al sistema de salud actual.
Y es preciso destacar la importancia de este eje, debido a que los determinantes sociales
tienen cada vez mayor relevancia e impacto en la calidad de la salud de los usuarios y cuya
influencia se ve reflejada en la misma predisposicién con la que llegan estos al servicio,
llegando incluso a dificultar el proceso de atencion.

El procedimiento atencion y orientacion al usuario, hace referencia a la escucha activa y
atenta al usuario, su familia y/o partes interesadas, solicitando informacion adicional si es
necesario, con el fin de entregar la respuesta o el servicio segun lo solicitado, para lo cual
se hace uso de la informacion, normatividad vigente, herramientas, mecanismos y recursos
disponibles, contactando funcionarios de otros servicios personal, virtual o telefénicamente,
buscando apoyo en otras entidades cuando esto fuere necesario, sensibilizando sobre los
procesos a seguir y, ofreciendo otras alternativas, cuando no sea posible resolver la
necesidad del usuario o responder satisfactoriamente a su requerimiento.

Se informa a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios que presta
la Institucion; se educa sobre mecanismos para acceder a los diferentes niveles de atencion
en salud; se apoya con tramites en casos especiales; se orienta sobre el aseguramiento al
sistema general de seguridad social en salud, se activan redes de apoyo
interinstitucionales, entre otros.

5.1.1 ESTADO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, ademas de ser

recepcionadas, son analizadas y remitidas a cada lider de proceso segun corresponda para

su investigacion y/o planes de mejoramiento a que dé lugar. Una vez se investiga, se

tramita y se tiene una respuesta esta se le hace llegar al peticionario. Luego del proceso

anterior, se hace una clasificacion de la PQRSF (cliente interno, cliente externo). Se habla

de cliente interno cuando el PQRSF es interpuesta por un colaborador de la entidad y cliente
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externo cuando es un usuario quien instaura el PQRSF. Seguidamente se clasifica los
PQRSF, por centros donde se origina, proceso al que pertenece, y atributo de calidad que
se afecta.

La ESE Hospital Local de Montelibano verifica la satisfaccion de sus usuarios a través de
encuestas y mediante los buzones de sugerencia ubicados en el area de consulta externa
y urgencias. Estos califican los siguientes atributos de calidad:

Amabilidad (a).

Oportunidad (o).

Disposicion del personal (d).

Informacion recibida (i).

Calidad del servicio (c de s).

Comodidad de las instalaciones (c de las i).

VVVYVYYYVY

SIAU se materializa en la oficina de atencion al usuario, lugar donde se desarrollan
estrategias orientadas hacia la humanizaciéon de la atencion en salud, del ejercicio de los
deberes y los derechos del usuario en el contexto del respeto por la persona y donde se
tienen como acciones permanentes:

Fomento de espacios de participacion.

Busqueda activa de eventos adversos.

Conquista de usuarios para hacer parte de la asociacién de usuarios.
Despliegue del proceso SIAU en &reas y servicios, al personal en Induccion,
reinduccion, en jornadas de calidad, entre otros.

VVVY

El proceso SIAU esta conformado por tres procedimientos:

1. Atencion y orientacion al usuario
2. Gestioén de reclamos, sugerencias, agradecimientos y felicitaciones
3. Monitoreo de la satisfaccion del usuario.

Se ha venido trabajando fuertemente con el objetivo de mejorar los procesos tendientes a
fortalecer el sistema de informacion y atencién al usuario — SIAU. Uno de los principales
avances ha sido la estandarizacion y categorizacion de los motivos por los cuales los
usuarios manifestaron su grado de satisfaccion respecto a los servicios recibidos con un
enfoque centrado en la vulneracién de los derechos.

Esta clasificacion facilita la identificacion de los principales motivos, asi como el
comportamiento por servicio, direccién y la trazabilidad para la oportunidad y calidad en las
respuestas.
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Tabla 1. Comparativa cantidad de PQRSF—-1er Semestre VS 2do semestre-2025

’ ler. 2do. % DE

CLASIFICACION | SEMESTRE | SEMESTRE | DIFEENCIA DIFERENCIA
2025 2025

QUEJAS 8 18 10 125%
PETICIONES 0 0%
RECLAMOS 0 0%
FELICITACIONES 2 -2 -100%
SUGERENCIAS 1 -1 -100%
TOTAL 11 18 7 64%

Gréfico 1. Comparativa cantidad de PQRSF ler Semestre 2025 —2do semestre 2025
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En el segundo semestre de 2025, se recibieron dieciocho (18) manifestaciones; de las
cuales, todas fueron quejas. Comparando con el semestre anterior (1ler semestre de 2025),
10 quejas mas para el segundo semestre, es decir un incremento del 125%. No se
presentaron peticiones, reclamos, felicitaciones como tampoco, sugerencias.

Estas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones se consolidan en la
informacion que se presenta a continuacion:
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Tabla 2. Radicacién de PQRSF por servicio 2do. Semestre 2025

SERVICIO QUEJAS | ABIERTAS
ARCHIVO 2 0
ASIGNACION DE CITAS
ELECTRO
FACTURACION
FARMACIA
GINECOLOGIA
LABORATORIO
LOBBY
URGENCIAS
TOTAL

NININ|IFPIRPIRP|RFRL]O

(=} ol ol flol fo} ol ol Noi Neo)

[y
-]

Grafico 2. Radicacion de PQRSF por servicio 2do. Semestre 2025
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La distribucion de las manifestaciones se concentra en las quejas y se enfocan en su gran
mayoria a los servicios de asignacion de citas con seis (6), seguido por archivo, laboratorio,
lobby y urgencias con dos (2) cada uno y las areas o servicios de electro, facturacion,
farmacia y ginecologia, una (1) manifestacion.

Referente a los tiempos de respuesta a las quejas presentadas por los usuarios y teniendo
como indicador maximo 15 dias habiles para contestar los requerimientos, observamos que
se estan realizado en un tiempo no mayor a los quince (15) dias habiles. A la fecha se ha
dado respuesta efectiva al 100% de las quejas recibidas.

En el periodo de julio a diciembre de 2025, se presentaron las siguientes quejas
discriminadas por EPS:
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Tabla 3. Entidad a la que pertenece el usuario que interpone la PQRSF 2do. Semestre 2025

QUEJAS POR EPS
EPS JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
CAJA COPI 2 0 0 0 0 0 2
SANITAS 2 1 1 1 0 0 5
NUEVA EPS 1 2 0 1 0 1 5
PARTICULAR 0 0 0 1 0 0 1
SURAMERICANA| 1 0 0 0 0 0 1
MUTALSER 0 1 0 1 0 0 2
NO REGISTRA 1 0 1 0 0 0 2
TOTAL 7 4 2 4 0 1 18

e Demora en la atencion por medicina especializada (Ginecologia)

e La atencion por parte del profesional médico fue deficiente. “EI médico no
realiz6 una valoracion fisica adecuada: ni se acerco a observar el estado del
ojo afectado, ni realiz6 una revisibn completa. Me vi en la necesidad de
levantarme para mostrarle el ojo, a pesar del malestar que presentaba.
Adicionalmente, no se ordenaron examenes médicos para determinar la
causa de la reaccién alérgica ni se sugiri6 un tratamiento méas alla de lo
basico. Para mi sorpresa, el médico me indicé que no era posible asignarme
una cita prioritaria, bajo el argumento de que la alergia no representaba un
riesgo para mivida. Considero que esta atencion fue poco diligente y atenta,
y que se estd subestimando una condicién que, sin un diagndstico claro ni
tratamiento oportuno, podria empeorar y derivar en complicaciones
mayores”.

e “Esta mafana tenia una cita me atendieron cuando sali del consultorio fui al
lobby, pero no me pudieron entregar porque tenian la impresora mala me
dirigi a archivo y el sefior que me atendié me dijo que tenia que entregar la
cedula para darme las ordenes, pero no traia mi documento, solo una copia
a lo que él dijo que si no le entregaba el documento no me podia entregar”.

e Usuario manifiesta que la atencidén que recibio su esposa no fue una atencién
con calidad, teniendo en cuenta que la paciente se encuentra en estado de
embarazo y manifiesta que la funcionaria fue grosera cuando se expreso
hacia la usuaria.

e Usuaria por medio escrito manifiesta queja por el servicio recibido en el area
de urgencias, le parecio que la enfermera que la atendio tiene algun problema
con ella, negandole el servicio.
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e Usuario que manifiesta por medio de queja escrita "soy usuario del hospital
hace méas de 20 afios el dia de hoy vine hacerme un electro y la enfermera
gue me atendid muy grosera deberian contratar personal mas capacitado
para el trato con el personal del hospital, teniendo en cuenta que la mayoria
somos adultos mayores".

e “El dia 1 de septiembre llame al teléfono asignado para citas con médico
general, después de 50 minutos en espera me contestan y me cuelgan la
llamada, agradezco mucho se tomen correctivos necesarios para que asi nos
brinden un mejor servicio”.

e Usuaria se queja por la atencion recibida en el lobby por parte de la
funcionaria, la cual le indica un consultorio equivocado y por lo que cuando
el médico le hace el llamado no escucha perdiendo su cita, solicita que sea
reprogramada y atendida lo antes posible.

e Queja por el servicio de farmacia, usuaria manifiesta que no le dieron ficho
para reclamar y viene de otro municipio con un nifio de brazos y que siendo
las 11:30 quitaron los ficho, sugiere tener servicio continuo para que usuarios
como ella puedan reclamar en horas del mediodia.

e Usuaria deja sugerencia por medio de correo electronico “llevo dos dias
intentando comunicarme para acceder a una cita por medicina general y no
ha sido posible la comunicacion debido a que siempre que marco el nimero
telefénico no entra la llamada, al no poder comunicarme por medio telefénico
me acerco al hospital, pero me informan que solo agendan citas al personal
preferencial’.

e “El area de realizacion de examenes no se esta priorizando la atencién a
mujeres embarazadas, adultos mayores y/o discapacitados por tan motivo
les toca esperar un tiempo prolongado”.

Tabla 4. Medio de radicacion de PQRSF 2do. Semestre 2025

MEDIO DE RADICACION ler. SEMESTRE 2025
OFICINA SIAU 4
BUZON 10
CORREO SIAU 4
TOTAL 18
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Gréfico 3. Medios de radicacién de PQRSF 2do Semestre 2025
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Los medios de radicacion mas utilizado en el segundo semestre del 2025, fue el Buzén con
10 (10), seguido por la oficina y correo del SIAU con cuatro (4) cada uno.

5.2 MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Aunque la conceptualizacion y el entendimiento de las causas son complejos y diversos por
la percepcién subjetiva del usuario sobre los servicios recibidos respecto a sus necesidades
y expectativas, en el marco de la prestacion de los servicios de salud, la satisfaccién del
usuario es un tema de interés que ha ido tomando mas fuerza, convirtiéndose su medicion
en el eje fundamental de la evaluacion del proceso de atencion.

Recordando el concepto, la medicion de la satisfaccion del usuario se entiende como el
conjunto de actividades necesarias que debe realizar el prestador de los servicios de salud,
para conocer en forma técnica y objetiva, la percepciéon que tienen los usuarios de la
calidad, eficiencia, eficacia, efectividad y calidez de la atencién en los servicios que han
recibido.

Esta actividad se realiza a través de encuestas que evallan el grado de satisfaccion de los
usuarios y, de acuerdo con los resultados obtenidos, se implementan las acciones de
mejora que sean necesarias para intervenir estos resultados que, finalmente, son otra
fuente o insumo para el modelo de mejoramiento Institucional sirviendo de guia para
mejorar o0 mantener la calidad de la prestacién de los servicios en la Institucion.

Para el seguimiento y trazabilidad de la satisfaccion de los usuarios, se consolida global y
por servicios, se generan informes y se mide con los indicadores: “Proporcion de usuarios
satisfechos” y “Promedio de satisfaccién de los usuarios”.

Para el segundo semestre de 2025, se registr6 un total de 2.852 formatos de encuestas,
obteniendo los resultados a continuacion:

Elaborado por: John W. Posada E.| Cargo: Jefe de control interno
Revisado por: Luz Kelly Reyes | Cargo: Asesor Calidad
Aprobado por: Kiara Londofio| Cargo: Gerente -

4

{6} . . .
bl gerencia@hospitalmontelibano.gov.co © Carrera 52 N°. 23 — 144
esehospitallocaldemontelibano@hotmail.com 094 -7626639 Montelibano — Cérdoba

e

D 320 - 5701391


mailto:%20%20gerencia@hospitalmontelibano.gov.co
mailto:%20%20gerencia@hospitalmontelibano.gov.co
mailto:%20%20%20%20esehospitallocaldemontelibano@hotmail.com

Pls AT

U/AA Y , y=on
‘ INFORME DE GESTION FELICITACIONES, PETICIONES, QUEJAS, ORIC0 FO-S6C1015.7
£ 5 € Hospital Local de Montelibano RECLAMOS, SOLICITUDES, SEGUERENCIAS Y DENUNCIAS
Myrans oS! NIT: 812000344 - 4

Tabla 4. Resultados de encuestas de satisfaccion, 2do. Semestre 2025

"
ves | evcuesra | s, | s | susuamos | susanos
JULIO 479 466 13 97,3 2,7
AGOSTO 474 460 14 97,0 3,0
SEPTIEMBRE 479 458 21 95,6 4,4
OCTUBRE 470 449 21 95,5 4,5
NOVIEMBRE 474 456 18 96,2 3,8
DICIEMBRE 476 461 15 96,8 3,2
TOTAL 2852 2750 102 96,4 3,6

El resultado de las 2.852 encuestas realizadas a los usuarios de la ESE Hospital Local
Montelibano, en el periodo comprendido de julio a diciembre del 2025, 2.750 expresaron
estar satisfechos, y 102 usuario manifestaron estar insatisfechos con el servicio prestado
por la ESE Hospital Local de Montelibano. en términos de porcentaje, los 2.852
encuestados durante el segundo semestre del 2025, el 96,4% se encuentran satisfecho con
los servicios prestados, y un 3,6% indicaron no estarlo.

El promedio de satisfaccion de los usuarios, es la calificacion de las preguntas realizadas a
los usuarios encuestados. Igual que el anterior indicador, para este se aplica el formato de
encuesta disefiado por la Institucion, se evidencia un 96,48% de satisfacciéon. Cada dia se
trabaja en la mejora continua y mayor eficiencia en el servicio a fin de obtener una
calificacion por encima del 92%.

En la E.S.E. Hospital Local Montelibano, las manifestaciones clasificadas como
agradecimientos, felicitaciones, reclamos y sugerencias recibidas por los diferentes canales
dispuestos para tal fin, han sido ingresadas al sistema de Informacién y atencién al Usuario
— SIAU y analizadas.

Con base en toda la informacion obtenida mas el analisis de los factores internos y externos,
la E.S.E. Hospital lleva a cabo la planeacién de sus lineamientos, trabajando fuertemente
en la busqueda de estrategias que hagan de cada momento de verdad una experiencia
satisfactoria, buscando minimizar todas las situaciones identificadas y caracterizadas al
interior de la Institucién, especialmente aquellas con las cuales los usuarios manifiestan la
vulneracién de sus derechos, manteniendo siempre el horizonte: “atencion excelente y
calidad de vida”.

Por su parte, de la mano de la normatividad vigente, desde el proceso SIAU, se continuara
educando a los usuarios, promoviendo la participacion ciudadana, se hara la revision de los
determinantes sociales, participando en espacios interinstitucionales para la creacion de

Elaborado por: John W. Posada E.| Cargo: Jefe de control interno
Revisado por: Luz Kelly Reyes | Cargo: Asesor Calidad
Aprobado por: Kiara Londofio| Cargo: Gerente -

4

o ]
Raa gerencia@hospitalmontelibano.gov.co %320 5701391 Carrera 52 N°. 23 — 144
esehospitallocaldemontelibano@hotmail.com =094 -7626639 Montelibano — Cérdoba

e


mailto:%20%20gerencia@hospitalmontelibano.gov.co
mailto:%20%20gerencia@hospitalmontelibano.gov.co
mailto:%20%20%20%20esehospitallocaldemontelibano@hotmail.com

PIA AN B

VA“ .  FO-
INFORME DE GESTION FELICITACIONES, PETICIONES, QUEJAS, ~ SOPIo0 FO-SGC10.15.7
g ey RECLAMOS, SOLICITUDES, SEGUERENCIAS Y DENUNCIAS
Mjraes pore i NIT: 812000344 - 4

redes de apoyo, se buscara referenciar con practicas exitosas en otros servicios e
instituciones y, se aprovechara toda oportunidad que permita el mejoramiento continuo del
proceso.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se reitera la importancia que desde el area de Servicio de Informacién y Atencién al
Usuario-SIAU se fortalezca para efectos estadisticos, la consistencia de la informacion a
través de un sistema que permita hacer un seguimiento sistematico y permanente, a todas
la PQRSF asignadas a alguna dependencia.

Cabe resaltar la labor de la Administracién en el mejoramiento continuo con relacién a la
solicitud de citas, el cual ha sido una de las quejas mas comunes, el cual se mejoré de una
manera importante, el usuario tiene la opcién de apartar su cita por medio de WhatsApp,
por lo que, esta permitiendo disminucién de tiempos en la espera.

Se sugiere, continuar a través del modelo de atencién y el programa de humanizacién el
fortalecimiento en el cuidado de los clientes externos y la forma en que se aborda al usuario
desde su ingreso hasta su salida; fortalecer las estrategias de asignacion oportuna de citas.

J NfER POSADA E.
Jefe Control Interno
Firmado digitalmente
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