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Vigilado Supersalud

ANALISIS GENERAL CONSOLIDADO DE PQRD CORRESPONDIENTE AL PRIMER
SEMESTRE DE 2026

Durante el | Semestre de 2026, la gestion del sistema PQRD muestra una efectividad global
superior al 95% en la resolucién de casos, manteniendo picos de satisfaccién que oscilaron entre
el 99.88% y el 99.89% en los meses de mayor estabilidad asistencial (mayo y junio).

El comportamiento semestral se caracterizé por dos etapas bien diferenciadas:

. Primer Trimestre (enero, febrero y marzo): por el cierre resolutivo del 100% de PQRD
registradas, con respuesta inmediata a solicitudes informativas y felicitaciones, pero con alta
presion por barreras en asignacién de citas y lineas telefonicas/WhatsApp.

. Segundo Trimestre (abril, mayo y junio): por el incremento progresivo en el volumen de
tramites en estado "EN PROCESQO" y "PENDIENTE" (especialmente de abril a junio) debido a
un inconveniente técnico presentado en la plataforma de gestion. Se presenté un aumento en la
complejidad de quejas operativas y administrativas (Vigilancia, Consulta Externa y Facturacion).

» CLASIFICACION POR TIPO DE MANIFESTACION

. Felicitaciones (El pilar méas fuerte de la institucion):
v Representan el volumen mas consistente mes a mes.
v Muestran un reconocimiento sistematico y entusiasta hacia los servicios de UCI Neonatal,

Pediatria, Hospitalizacion, Sala de Partos y Centro de Terapias.

v Los usuarios valoran de manera sobresaliente el trato humanizado, la empatia y la calidad
profesional del cuerpo médico y los equipos de enfermeria (destacando por nombre propio a
auxiliares y jefes de enfermeria).

. Quejas y Reclamos (Principales puntos de friccion):

v Acceso y Agendamiento (Central de Citas / SIAU): Dificultad recurrente para lograr
comunicacion telefénica o via WhatsApp, pérdida de oportunidad en agendas especializadas y
demoras en autorizaciones.

v Consulta Externa e Impuntualidad: Inconformidades por especialistas con retrasos de

1 a 3 horas respecto a la hora programada de la cita, lo que genera congestién en salas de
espera.
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v Procesos Administrativos y Apoyo: Demoras significativas en Facturacion (esperas
de hasta 2 horas para autorizar/facturar examenes) y choques de comunicacién con personal de
Vigilancia/Porteria en el control de accesos.

v Urgencias e Imagenologia: Reclamos por percepcion de demora en la valoracion médica
inicial en Urgencias y retrasos en la realizacién/entrega de ecografias y estudios diagndsticos.

. Solicitudes y Derechos de Peticion:

v Requerimientos enfocados en agendamiento preferencial, entrega de historias
clinicas/certificados de victimas, expedicibn de laboratorios y gestiones institucionales
procesadas por SIAU.

» Comportamiento por Unidades Funcionales y Servicios

: . Percepcion del i
Unidad / Servicio Principales Hallazgos

UCI Neonatal, Acumulan el mayor nimero de Felicitaciones del
ot Excelente . . )
Pediatriay Sala semestre por la calidez y cuidado amoroso hacia
(Fortaleza) - : i
de Partos recién nacidos y nifios.

Reconocimiento constante al acompafamiento del

Hospitalizacion personal de enfermeria, médicos de piso y

Muy Positivo

y Terapias terapeutas.
Alta demanda insatisfecha en la comunicacion por
Central de Critico / canales digitales (WhatsApp) y telefénicos para
Citas Operativo asignacion de agenda.
Foco de quejas por impuntualidad médica y falta
Consulta Regular de agendas en especialidades de alta demanda
Externa (Sensible) (Oftalmologia y Cirugia).
Facraciony | Regular o Gl OR R e B eider o rato perciida
Vigilancia (Barreras) y 9 P 9 P

COmo poco empatico en porteria.

Tiempos de espera en dias pico y desacuerdos en
Urgencias Variable el TRIAGE generan las principales inconformidades
de los pacientes.
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> COBERTURA POR ASEGURADORAS (EAPB) Y REGIMEN

e EAPB con Mayor Representacién: Nueva EPS, Sanitas, Asmet Salud, Coosalud y Salud
Total.
o Colectivos Especiales: Fomag (magisterio), Sanidad Militar y atencién a victimas del

conflicto armado.
e Régimen: Cobertura equilibrada entre el Régimen Subsidiado y Contributivo, asegurando
el tramite y resolucién de requerimientos sin distincion de aseguramiento.

» TIEMPOS Y OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

e 0 a 3 Dias (Respuesta Inmediata): Aplicado al 100% de las Felicitaciones (para
socializacion en hojas de vida y Subdireccion) y a solicitudes simples de
orientacion/documentos atendidas por SIAU.

e 10 a 15 Dias (Investigacion Compleja): Requerido para resolver quejas formales sobre
conducta/trato de personal, fallas en urgencias, cirugias o imprevistos administrativos,
exigiendo mesas de trabajo con los coordinadores de cada area.

ANDREA YOMAIRA LAMILLA ESPINOSA
g\ﬂ“—s‘”f//‘% COORDINADOR ATENCION AL USUARIO - SIAU

o . .
& %, CONTRATISTA APOYO SUBDIRECCION TECNICO
g % CIENTIFICA
2 l/\]  ESE HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE
% /  DEPAUL
Simsin . GARZON, HUILA, COLOMBIA

juUn futuro que construimos todos!

&

Vigilado Supersalud
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