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INFORME PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS PQRSDF PRIMER
TRIMESTRE 2026.
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO SIAU.
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
POPAYAN E.S.E.

INTRODUCCION

El presente Informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por el drea
SIAU de la Empresa Social del Estado - Popaydn ES.E, a través de los
diferentes canales de recepcidn de informacion (buzones de
sugerencias, PQRDF verbal, plataforma web  institucional),
correspondiente al primer trimestre de 2026.

El seguimiento de la informacidn mensual se realiza en el marco del
comité de ética hospitalaria, esta informacidén es recopilada
semanalmente en la apertura de buzones de sugerencias y consolidada
de manera mensual. De igual modo trimestralmente se hace entrega de
informe al drea de planeacidn de la institucidon el cual permite
determinar la oportunidad de las respuestas y formular las
recomendaciones pertinentes al proceso, que conlleven dl
mejoramiento continuo de la Entidad y con ella, afianzar la confianza
del ciudadano en la institucion publica.

En su primera parte, se indica y describe el nimero total de PQRSDF
recibidas en la entidad durante el primer trimestre de 2026 en los
diferentes puntos de atencién pertenecientes a Popaydn E.S.E. También
se efectua un andlisis comparativo con los meses referidos para el
trimestre mencionado y se detalla la informacidn teniendo en cuenta el
punto de recepcion. Igualmente, se analiza las causas que dieron lugar
a manifestaciones de inconformidad de los usuarios, las cuales sirven de
fundamento para las recomendaciones al plan de mejora.

OBJETIVO GENERAL
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Presentar una caracterizacion y andlisis de las PQRSDF recepcionadas,
correspondiente al primer trimestre de 2026 para tener informaciéon
cuantitativa y cudlitativa que permita evaluar factores que han
motivado a los usuarios a radicar peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones con respecto al servicio prestado por la
Empresa Social de Estado Popaydn ES.E. en las unidades de atencidon
en salud de Popaydn, Piamonte, Caldono. Puracé y Totoro.

CANALES DE ATENCION Y/O COMUNICACION

La E.S.E Popaydn cuenta con los siguientes canales fisicos y digitales de
atencion y/o comunicacion, a través de los cuales los ciudadanos vy
grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias sobre temas competencia de la entidad.

1. De forma verbal, en oficina SIAU de la unidad de atencion en
salud.

2. Buzdn de Sugerencias en Fisico de todas las unidades de atencion.
Punto de atencion Popaydn 10

Punto de atencion Caldono 3

Punto de atencién Totoro 2

Punto de atencién Piamonte 2

Punto de atencién Purace 3

® Q000

3. Buzdn de sugerencias digital en la pdgina web institucional
https//esepopayan.gov.co/

4. Linea de atencion 8333000 Ext 8.

Durante el primer trimestre de 2026, la Empresa Social del Estado Popaydn
ES.E. atendid un total de frescientos diecisiete (317) solicitudes, de las
cuales Trescientos trece (313) fueron radicadas en los buzones de PQRSF
dispuestos en las diferentes unidades de atencion; una (1) se recibio de
manera verbal y fres (3) a través del sitio web institucional.
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| FORMA DE RADICACION

APERTURA DE BUZON PQRDF VERBALES PQRDF WEB
313 1 3

Durante el primer trimestre de 2026 se realizaron tres (3) traslados de
solicitudes o quejas a ofras entidades, en cumplimiento de lo establecido
en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, dado que se presentaron casos
que configuraran la figura de “funcionario sin competencia”.

El total de solicitudes radicadas de forma andnima fue de veintitrés (24).

INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)

GENERALIDADES DEL INFORME DE GESTION PQRDFS CORRESPONDIENTE AL
PRIMER TRIMESTRE DE 2026:

Durante el primer trimestre de 2026 (enero, febrero y marzo), la Empresa
Social del Estado Popaydn ES.E. recibid un total de 317 PQRDF
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones). Estos registros
se distribuyen de la siguiente manera: el punto de atencion de Popaydn
concentra la mayor cantidad con 167 casos, seguido de la Unidad de
Atencién de Caldono con 118 registros. Por su parte, la Unidad de
Atencion de Piamonte reporta 15 casos, la Unidad de Atencion de
Totoré 12 registros y, finalmente, la Unidad de Atencion de Puracé
presenta la menor cantidad con 5 registros.

16 33
5 1 9 15
38 70 59 167
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3 1 1 5
5 5 2 12
67 110 139 317

Fuente: Plataforma PQRSF ESE POPAY AN y Formatos
PQRSF apertura de buzén

La distribucién mensual de las PQRDF por unidad de atencidén evidencia
variaciones importantes en el comportamiento de los registros durante el
primer trimestre. En la Unidad de Atencion en Salud de Popaydn, se observa
un incremento significativo en el mes de febrero, pasando de 38 registros
en enero a 70, seguido de una leve disminucion en marzo con 59 casos,
manteniéndose como la unidad con mayor volumen de reportes.

Por su parte, la Unidad de Atencién de Caldono presenta una tendencia
creciente a lo largo del trimestre, iniciando con 16 registros en enero,
aumentando a 33 en febrero y alcanzando su punto mds alto en marzo
con 69 registros, lo que refleja un aumento progresivo en la recepcion de
PQRDF.

En la Unidad de Atencién de Puracé, el comportamiento es estable pero
con baja incidencia, registrando 3 casos en enero y solo 1 caso tanto en
febrero como en marzo.

La Unidad de Atencion de Totoro mantiene una frecuencia constante en
los dos primeros meses, con 5 registros en enero y febrero, seguida de una
disminucion a 2 casos en marzo.

Finalmente, la Unidad de Atencion de Piamonte presenta variaciones
durante el periodo, con 5 registros en enero, una disminucién a 1 en
febrero y un aumento a 9 en marzo.

En conjunto, estos datos permiten identificar dindmicas diferenciadas entre
las unidades, destacdandose el incremento en febrero en varias de ellas y el
comportamiento ascendente en Caldono, o cual puede orientar el andlisis
de la demanda y la toma de decisiones para la mejora en la atencion.
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DISTRIBUCION DE PQRDF POR MUNICIPIOS Y TIPO DE SOLICITUD

| TRIMESTRE 2024

TIPO DE SOLICITUD POPAY | CALDO | PIAMO |PURA |TOTOR | TOTA

AN NO NTE CE o) L
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
FELICITACION 38 13 0 2 0 53
PETICION DE CONSULTA 0 0 0 0 0 0
COPIA DE DOCUMENTOS 0 0 0 0 0 0
PETICION DE 1 0 0 0 0 1
INFORMACION
QUEJA 99 76 9 0 8 192
RECLAMO ] 0 0 0 0 1
SUGERENCIA Y/O 29 28 6 3 4 70
ELOGIO
Total general 168 117 15 5 12 317

Durante el primer trimestre de 2026, la clasificacidn de las PQRDF por tipo
de solicitud se evidencia que las quejas y las felicitaciones/sugerencias
concenfran la mayor parte de los registros, mienfras que ofras tipologias
presentan una incidencia nula.

En el punto de atencién de Popaydn, se registraron 99 quejas,
constituyéndose en la categoria predominante, seguido de 38
felicitaciones y 29 sugerencias y/o elogios. Adicionalmente, se reporta 1
reclamo y 1 solicitud de informacién, mientras que no se registraron
denuncios, peticiones de consulta, copias de documentos ni peticiones de
informacion.

Por su parte, en la Unidad de Atenciéon de Caldono se evidencia un
comportamiento similar, con predominio de las quejas (76 registros),
seguido de 28 sugerencias y/o elogios y 13 felicitaciones. Las demds
tipologias, como denuncios, pefticiones, reclamos y solicitudes de
informacion, no presentan registros durante el periodo.
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En la Unidad de Atencion de Piamonte, la totalidad de los registros se
concentra en quejas (9 casos) y sugerencias y/o elogios (3 casos), sin
reporte en las demds categorias.

En la Unidad de Atencion de Puracé, se registran Unicamente 2
felicitaciones y 3 sugerencias y/o elogios, sin presencia de quejas ni ofros
tipos de solicitudes.

Finaimente, la Unidad de Atencion de Totoré presenta 8 quejas y 4
sugerencias y/o elogios, sin registros en las demdas tipologia.

TOTAL DE PQRSDF POR EAPB

100
o 80
£ 60
2 40
< 20
i & . i
0 — hed

FAMILI

ASMET | EMSSA | MALLA | NUEV | ARDE | FOMA NO

A€ Tsatup | NAR | MAs | Eps | coo | G RESLST OTRAS
MBIA
WSeries1| 26 | 74 | 35 | 17 | 87 4 2 61 | 11

Fuente: Plataforma PQRDFS ESE POPAYAN y Formatos PQRSF
apertura de buzdn

La distribucion de las PQRDF por EPS durante el primer trimestre de 2026
muestra  una concenfracion  significativa  en  algunas entidades
aseguradoras. En primer lugar, la Nueva EPS registra el mayor niUmero de
casos con 87 registros, seqguida de Asmet Salud con 74 registros y la
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categoria No registra con 61 casos, lo que evidencia un volumen
importante de usuarios sin identificacion de EPS.

En un nivel intermedio se encuentran Emssanar con 35 registros y AIC con
26 casos, mientras que Mallamas reporta 17 registros y la categoria Otras
EPS agrupa 11 casos.

Por su parte, las entidades con menor participaciéon son Familiar de
Colombia con 4 registros y Fomag con 2 casos.

CAUSA DE LA PQRDFS PRIMER TRIMESTRE 2026

CAUSA DE LA PQRDF TOTAL PORCENTAJE
ACCESO AL SERVICIO 28 8.83%
ATENCION HUMANIZADA 53 17.03%
MAL COMPORTAMIENTO DEL USUARIO 3 0.95%
DEMORA EN LA ATENCION 79 24.92%
ENFOQUE DIFERENCIAL 2 0.63%
FALLA EN EL SERVICIO 52 17.35%
HABILITAR SERVICIO 14 4.42%
INFORMACION 1 0.32%
INFRAESTRUCTURA 8 2.52%
MALA ATENCION 23 7.26%
MALA ATENCION HUMANIZADA 30 9.15%
NO TIENE COMPETENCIA ) 0.95%
REINTEGRO O SOLICITUD DE PERSONAL 18 5.68%
TOTAL 317 100%

Se evidencia que la causa mds frecuente corresponde a Demora en la
atencioén, con 79 PQRDF, lo que representa el 24,92 % del total, seguida de
Falla en el servicio, con 55 casos (17,35 %), y Atencion humanizada, con 53
casos (17,03 %). Estas tres causas concentran la mayor proporcion de las
PQRDF, reflejando aspectos criticos relacionados con la oportunidad en la
atencion, la calidad del servicio y la experiencia del usuario.
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En un segundo nivel de incidencia se encuentra Mala atencion
humanizada, con 30 PQRDF (9,15 %), seguida de Acceso al servicio, con 28
casos (8,83 %), y Mala atencion, con 23 casos (7,26 %), lo que refuerza la
necesidad de fortalecer tanto el trato brindado al usuario como las
condiciones de acceso a los servicios.

Las demds causas presentan una participacidn menor, entre ellas
Reintegro o solicitud de personal con 18 casos (5,68 %) y Habilitar servicio
con 14 casos (4,42 %). Por su parte, Infraestructura registra 8 casos (2,52 %),
mientras que Mal comportamiento del usuario y No tiene competencia
cuentan con 3 casos cada una (0,95 %). Finalmente, Enfoque diferencial (2
casos; 0,63 %) e Informaciéon (1 caso; 0,32 %) presentan la menor
incidencia dentro del periodo analizado.

TIEMPO DE GESTION DE RESPUESTA PQRDFS PRIMER TRIMESTRE 2026
MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes fuera  Pendientes  Respondidas  Respondidas

delnge  denftrodelrango fueradelrango  dentro del rango

Solicitudes Web 0 0 I il
Solicitudes Redes Sociales 0 0 I (
Solicitudes Fisicas 0 0 I | ( |
Totales 0 0 0 7
% 0% 0% 0% 100 %

Durante el primer frimestre de 2026, la institucion, a través del talento
humano del drea de Sistema de Informacion y Atencion al Usuario,
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evidenci6 un desempeno eficiente en la gestion de las PQRDF,
garantizando la atencion oportuna de las solicitudes presentadas por los
usuarios y el cumplimiento de los fiempos de respuesta establecidos en la
normatividad vigente (Ley 1755 de 2015).

En este periodo se recepcionaron un total de 317 PQRDF, de las cuales el
100 % fueron gestionadas y respondidas dentro de los fiempos
establecidos, sin registrarse casos pendientes ni respuestas fuera del rango
definido. Estos resultados reflejon un adecuado proceso de gestion,
seguimiento y control en la atencién a los usuarios, contribuyendo al
fortalecimiento de la calidad del servicio y la satisfaccion de la
comunidad.

EFICIENCIA TOTAL DE GESTION DE RESPUESTA DE PQRDFS PRIMER TRIMESTRE
2026

EFICACIA TOTAL

& PORCEMTAJIE

"m0
GENERAL DE
AESPUESTA 100% 1005

RESPUESTA POR e

TIEMPOS DE 100% L H
SOLUCION

La gestion de las PQRSDF evidencia un nivel de eficacia sobresaliente,
alcanzando un 100% tanto en la respuesta general como en el
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cumplimiento de los tiempos de solucion, lo que refleja un desempeno
Sptimo en la atencidn y resolucion oportuna de las solicitudes.

ANALISIS DE CAUSAS Y ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS

De acuerdo con el andlisis realizado a las PQRS recepcionadas en los
diferentes puntos de atencidn de la ESE Popaydn, se identificaron las
principales causas de inconformidad manifestadas por los usuarios, asi
como las acciones de mejoramiento implementadas por la institucion para
fortalecer la calidad en la prestacidon de los servicios de salud.

1. DEMORAS EN LA ATENCION

La principal causa identificada corresponde a demoras en la atencion,
asociadas principalmente a factores como alta demanda de usuarios,
tiempos de asignacion de citas, congestion temporal en algunos servicios y
capacidad instalada institucional, entendida como el volumen de usuarios
que diariamente requieren atencién frente a la disponibilidad de agendas,
profesionales y espacios habilitados para la prestacion del servicio.

Frente a esta situaciéon, la institucidn viene implementando acciones
orientadas al fortalecimiento de la oportunidad en la atencion, mediante
seguimiento continuo a los tiempos de respuesta vy articulacion
permanente entre las dreas involucradas en el proceso de atencion al
usuario.

Respecto a los tiempos de asignacion de citas, el equipo auxiliar de SIAU
realiza la recepcidon, seguimiento y gestion de las manifestaciones
presentadas por los usuarios cuando se evidencian demoras superiores a
los tiempos establecidos. Para ello, se mantiene comunicacidon constante e
inmediata con el drea de agendamiento, permitiendo gestionar
oportunamente cada caso reportado, brindar respuesta efectiva al usuario
y realizar seguimiento hasta su resolucion.

De igual manera, algunas inconformidades relacionadas con congestion
en 10s servicios se presentaron durante periodos especificos en los cuales el
sistema institucional presentd intermitencias y lentitud en procesos como
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facturacion y atenciones médicas, ocasionando retrasos en la atencion vy
que algunos usuarios fueran atendidos posterior a la hora asignada. Esta
situacion fue intervenida oportunamente, actualmente se encuentra
solucionada y se mantiene monitoreo y seguimiento permanente para
prevenir nuevas afectaciones en la prestacién del servicio.

2. FALLA EN EL SERVICIO

La segunda causa identificada en el andlisis de las PQRSD corresponde a
fallas en la prestacidon del servicio, evidenciadas principalmente en las
Unidades de Atencidon de Caldono, Pescador y Siberia, pertenecientes al
municipio de Caldono.

Las inconformidades manifestadas por los usuarios estuvieron relacionadas
principalmente con tiempos de espera en la atencién, disponibilidad de
talento humano, procesos administrativos, dificultades en algunos servicios
y percepcion frente a la atenciéon recibida.

En la revisidn realizada se evidencid que todas las PQRSD fueron registradas
en la plataforma institucional y contaron con seguimiento y respuesta por
parte de las dreas responsables, conforme a los procedimientos
establecidos por la institucion.

UNIDAD DE ATENCION CALDONO

En la Unidad de Atftencidon Caldono se presentaron inconformidades
relacionadas con demoras en la atencion, tiempos de espera, procesos
administrativos y algunas observaciones frente a infraestructura y equipos.

Frente a estas situaciones, se realizd seguimiento a los casos reportados por
los usuarios y se socializaron las observaciones con las dreads
correspondientes, con el fin de mejorar la atencidon y dar respuesta
oportuna a las situaciones identificadas.

UNIDAD DE ATENCION PESCADOR

En la Unidad de Atfencidon Pescador las principales manifestaciones
estuvieron relacionadas con demoras en consulta externa, percepcion de
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insuficiencia de personal y dificultades asociadas a conectividad vy
procesos administrativos.

Durante el andlisis realizado se evidencid que algunos usuarios perciben la
unidad como un servicio de urgencias; sin embargo, la unidad se
encuentra habilitada Unicamente para consulta externa, situacion que en
algunos casos genera inconformidad frente a los tiempos de atencion.

Como acciones de mejora se fortalecid la orientacion a los usuarios sobre
los servicios habilitados, las rutas de atencidén y el funcionamiento de la
unidad.

UNIDAD DE ATENCION SIBERIA

En la Unidad de Atencidon Siberia las inconformidades estuvieron
relacionadas principalmente  con oportunidad en la atencidn,
disponibilidad de talento humano y tfiempos de espera en algunos
servicios.

Frente a estas situaciones, se realizdé seguimiento a las manifestaciones de
los usuarios y se socializaron las necesidades identificadas con las dreas
correspondientes, con el propdsito de fortalecer la continuidad y calidad
en la atencion.

De acuerdo con el andlisis realizado, se concluye que las inconformidades
identificadas en las Unidades de Atencion de Caldono, Pescador y Siberia
corresponden principalmente a factores asociados a alta demanda de
usuarios, capacidad instalada y dindmica propia de la prestacion del
servicio.

No obstante, se evidencia que la ES.E. Popaydn garantizdé el adecuado
trdmite, seguimiento y respuesta de las PQRSD, utilizando Ias
manifestaciones de los usuarios como herramienta para el fortalecimiento
continuo de la calidad en la atencion.

3. MALA ATENCION HUMANIZADA
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Los resultados obtenidos evidencian multiples reconocimientos positivos por
parte de los usuarios frente al trato recibido durante la atencidn. Estas
manifestaciones favorables reflejan una adecuada orientacién al usuario,
amabilidad del personal y acompanamiento durante el proceso
asistencial, fortaleciendo asi la percepcidn de calidad y satisfaccion frente
a los servicios prestados por la instituciéon.

No obstante, las inconformidades relacionadas con atencidn no
humanizada evidencian la necesidad de continuar fortaleciendo
competencias blandas, trato digno, comunicacion asertiva y cultura de
servicio en algunos funcionarios, con el fin de mejorar continuamente |a
experiencia del usuario y mantener una atencién centrada en el respeto,
la empatiay la calidad humana.

En respuesta a esta situacion, la ESE Popaydn establecid un Plan de Mejora
orientado al fortalecimiento de la cultura de humanizacidén en salud,
dirigido a todo el talento humano que fiene relacion directa con los
usuarios en los diferentes puntos de atencion de Popaydn, Piendamo,
Totord, Puracé, Caldono y demds unidades de atencién institucional.

Dentro de las acciones implementadas se desarrollaron jornadas de
capacitacion en atencién humanizada, politicas de calidad, seguridad del
paciente y prdcticas seguras, dirigidas al personal asistencial vy
administrativo, incluyendo médicos, enfermeras, auxiliares de enfermeria,
odontdlogos, facturadores, auxiliares de SIAU y demds colaboradores
involucrados en la atencion al usuario.

Estas capacitaciones tuvieron como propodsito fortalecer competencias
relacionadas con el trato digno, la empatia, la comunicacion asertiva, la
escucha activa, el respeto por la dignidad humana y la prestacion de
servicios centrados en el usuario y su familia, promoviendo una atencion
integral, segura y con enfoque humanizado.

Como estrategia complementaria del plan de mejoramiento, también se
realizaron talleres vivenciales de humanizacion orientados a sensibilizar al
talento humano frente al impacto que tienen sus actitudes, emociones y
comportamientos en la experiencia del paciente.
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Durante estos espacios, liderados por profesionales de psicologia vy
acompanamiento institucional, se desarrollaron actividades reflexivas y
participativas enfocadas en el reconocimiento de las emociones,
fortalecimiento de la inteligencia emocional, trabajo en equipo, empatia y
autocuidado del personal de salud.

A fravés de dindmicas experienciales, los participantes lograron identificar
como determinadas conductas generan sentimientos de aceptacion,
rechazo, confianza o malestar en las personas, permitiendo reflexionar
sobre la importancia del buen trato tanto hacia los usuarios como hacia los
companeros de trabagjo.

Estas actividades permitieron fortalecer la sensibilizacion del personal frente
a la necesidad de brindar una atencidbn mds humana, respetuosa y
empdtica, contribuyendo al mejoramiento de la calidad del servicio, Ia
seguridad del paciente y la disminucidon de las PQRS asociadas a la
atencidn no humanizada.

La institucidon continuard desarrollando  estrategias de seguimiento,
sensibilizacion y fortalecimiento de competencias del talento humano, con
el propdsito de consolidar una cultura institucional basada en la calidad, la
humanizaciéon y la atencién segura.

Cordialmente,

C5)2

Gisel Sofia Rodriguez Meneses

Afiliada Participe SINTRAUNPROS

Lider Proceso SIAU — Referencia y Contrareferencia
Empresa Social del Estado Popaydn — E.S.E Popaydn
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