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El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un
una persona, es porque esta persona necesita sanar. Representan alegria, sanacién y adaptabilidad.
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SEGUNDO TRIMESTRE 2026

Durante el segundo trimestre del afio 2026, la E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de
Boyaca recibié un total de 80 manifestaciones dentro del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —PQRSDF—. El presente informe
consolida la informacion reportada durante los meses de abril, mayo y junio, con el fin de
identificar tendencias, oportunidades de mejora, causas recurrentes y fortalezas
institucionales en la atencién al usuario.

1. OBJETIVO GENERAL

Consolidar y analizar el comportamiento de las PQRSDF recibidas durante el segundo
trimestre de 2026, correspondiente a los meses de abril, mayo y junio, con el propésito de
identificar oportunidades de mejora en la atencion al usuario, fortalecer la calidad de los
servicios de salud, optimizar la respuesta institucional, realizar seguimiento a las causas
reiterativas y aportar a la toma de decisiones en la E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral
de Boyaca.

2. ALCANCE

El presente informe comprende el andlisis consolidado de las PQRSDF gestionadas entre
el 1 de abril y el 30 de junio de 2026, incluyendo la recepcion de manifestaciones, su
clasificacién, analisis cuantitativo y cualitativo, identificacion de causas recurrentes, revision
de la oportunidad en la respuesta institucional y formulacion de acciones de mejora
orientadas al fortalecimiento de la calidad, humanizacion, oportunidad y satisfaccion de los
usuarios.

3. RESPONSABLE

Sistema de Informacién y Atencién al Usuario —SIAU.

4. DIRIGIDO A

Subgerencia Cientifica, Asesor de Desarrollo de Servicios, Asesor de Planeacion, Control

Interno y Comité de Etica.
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5. DESARROLLO DEL DOCUMENTO

5.1 Consolidado trimestral de manifestaciones

‘Tipo de manifestaciénHAbril"MayoHJunioHTotal, trimestreH% del total‘
[Peticiones b s B |2 15,00 % |
Quejas I8 1o |7 |44 155,00% |
[Reclamos 2 o Jo | 2,50% |
‘Sugerencias Hl Hl H4 H6 7,50 % ‘
‘Denuncias HO HO H2 H2 2,50 % ‘
‘Felicitaciones H3 H4 H7 H14 H17,50 % ‘
ITOTAL, GENERAL |18 |29 [33 |80 100 % |
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5.2 Analisis cuantitativo - PQRSDF
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Durante el segundo trimestre de 2026, la E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de
Boyaca recibié un total de 80 manifestaciones PQRSDF, distribuidas asi: 44 quejas,
equivalentes al 55,00 %; 14 felicitaciones, correspondientes al 17,50 %; 12 peticiones,
equivalentes al 15,00 %; 6 sugerencias, correspondientes al 7,50 %; 2 reclamos,
equivalentes al 2,50 %; y 2 denuncias, correspondientes al 2,50 %.

El comportamiento mensual evidencia que el mes con mayor niumero de manifestaciones
fue junio, con 33 registros, seguido de mayo, con 29 registros, y abril, con 18 registros.
Este comportamiento refleja un incremento progresivo durante el trimestre, especialmente
en las quejas, las cuales fueron la clasificacién con mayor participacién en los tres meses
analizados.

En abril de 2026 se registraron 18 PQRSDF, siendo las quejas la categoria con mayor
frecuencia, con 8 registros, equivalentes al 44,4 %. En mayo se registraron 29 PQRSDF,
con predominio de las quejas, con 19 casos, equivalentes al 65,5 %. En junio se registraron
33 PQRSDF, evidenciandose nuevamente que las quejas fueron la clasificacion con mayor
frecuencia, con 17 registros, equivalentes al 51,52 % del total mensual.

Las felicitaciones ocuparon el segundo lugar dentro del trimestre, con 14 registros,
reflejando aspectos positivos en la atencion brindada, satisfaccién frente al servicio recibido
y reconocimiento al personal asistencial, de enfermeria, cocina, aseo, educacioén fisica,
especialistas y demas funcionarios.

Las peticiones sumaron 12 registros, relacionadas principalmente con solicitudes
administrativas, orientacion, copia de historia clinica, seguimiento de situaciones
particulares y gestion institucional. Las sugerencias sumaron 6 registros, orientadas al
fortalecimiento de actividades terapéuticas y ocupacionales, mejora de recursos didacticos,
organizacion de rutinas y optimizacion de espacios de rehabilitacion.

Durante el trimestre se registraron 2 reclamos, correspondientes al mes de abril, y 2
denuncias, correspondientes al mes de junio, asociadas a presunto trato inadecuado hacia
paciente adulto mayor.

5.3 Analisis cualitativo — PQRSDF

Acceso, oportunidad y canales de atencion:
Durante el segundo trimestre se identificaron manifestaciones relacionadas con acceso a
los servicios, canales de atencion, porteria, ingreso institucional, orientacién al usuario,
asignacion y reprogramacion de citas. Estas situaciones evidencian la necesidad de
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continuar fortaleciendo la informacion brindada al usuario, la oportunidad en la atencién y
la articulacion entre los procesos responsables.

Trato humanizado y comunicacion con el usuario:
Las quejas y denuncias evidencian situaciones relacionadas con trato amable, trato
humanizado, respeto, empatia, acompafamiento, comunicacion con el usuario y manejo de
situaciones de crisis. Esta causa se considera prioritaria, teniendo en cuenta que impacta
directamente la percepcion de calidad, humanizacién y confianza en la institucion.

Actividades terapéuticas y ocupacionales:
Las sugerencias recibidas durante el trimestre estuvieron orientadas principalmente al
fortalecimiento de actividades terapéuticas, ocupacionales, ludicas y didacticas, asi como a
la necesidad de mayor disponibilidad de insumos, organizacion de rutinas y optimizacion
de espacios de rehabilitacion.

Infraestructura y mantenimiento:
Durante el trimestre se identificaron manifestaciones relacionadas con goteras, fallas en
duchas, puertas de bafo, lavamanos y condiciones de espacios fisicos, lo cual requiere
seguimiento por parte de los procesos responsables para la gestion de mantenimiento y
mejoramiento de ambientes institucionales.

Manejo farmacolégico y comunicacioén con el paciente:
En junio se identificaron inconformidades relacionadas con cambios de medicacion, entrega
de medicamentos y explicacion del tratamiento, lo que evidencia la importancia de fortalecer
la comunicacion entre el equipo asistencial, el paciente y su red de apoyo.

Peticiones y seguimiento de casos:
Las peticiones reflejan necesidades de orientacion, informacién, copia de historia clinica,
seguimiento administrativo y revision de situaciones particulares de usuarios. Estas
solicitudes requieren trazabilidad, respuesta clara y articulacion con las areas responsables.

Fortalezas identificadas:
Las felicitaciones recibidas durante el trimestre resaltan aspectos positivos en la atencion,
satisfaccion frente al servicio recibido y reconocimiento al personal asistencial,
especialistas, enfermeria, cocina, aseo, educacion fisica y demas funcionarios. Estas
manifestaciones permiten visibilizar buenas practicas institucionales que deben mantenerse
y fortalecerse.

5.4 Porcentaje global total de oportunidad en las respuestas
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5.4 Porcentaje global total de oportunidad en las respuestas
Analisis del resultado global

Durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron un total de 80 manifestaciones
PQRSDF, distribuidas en los meses de abril, mayo y junio. De estas, 79 fueron
respondidas dentro del término establecido, mientras que 1 PQRSDF fue respondida
por fuera de la oportunidad, correspondiente al mes de abril.

De acuerdo con lo anterior, el porcentaje global de oportunidad en la respuesta durante el
segundo trimestre de 2026 fue:

79 respuestas oportunas / 80 PQRSDF recibidas x 100 = 98,75 %

La E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de Boyaca presenta un 98,75 % de
cumplimiento en la oportunidad de respuesta a las PQRSDF durante el segundo
trimestre de 2026, resultado que evidencia una gestion favorable, oportuna y con adecuado
seguimiento a las manifestaciones presentadas por los usuarios.

RESPUESTAS
MES I’)FOTAL, RESPUESTAS | “por o' 0 %

QRSDF | OPORTUNAS TERMING | OPORTUNIDAD

IABRIL 18 17 h 194,44 % |

IMAYO 129 129 lo 08,72 % |

JUNIO 33 133 lo o8 48 % |

TOTAL,

TRIMESTRE |8° 79 1 97,21 %

Observaciones

Durante el mes de abril se presentd 1 caso respondido por fuera de la oportunidad, al
registrarse respuesta en 17 dias; sin embargo, la mayoria de las PQRSDF fueron
gestionadas dentro de los tiempos establecidos.
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En el mes de mayo, las 29 PQRSDF recibidas fueron respondidas dentro del término, con
tiempos de respuesta principalmente entre 2 y 4 dias, evidenciando oportunidad en la
gestion institucional.

Durante el mes de junio se registraron 33 manifestaciones PQRSDF, las cuales fueron
respondidas dentro del término establecido, con tiempos de respuesta que oscilaron
principalmente entre 1 y 6 dias habiles. Se observa que las respuestas fueron emitidas por
diferentes medios, entre ellos correo electrénico, entrega personal, publicacion en cartelera
institucional y otros canales registrados en la matriz de seguimiento.

En términos generales, el comportamiento del indicador durante el segundo trimestre refleja
una gestion oportuna por parte del proceso SIAU, contribuyendo al fortalecimiento de la
trazabilidad, la confianza ciudadana, la transparencia institucional y la garantia del derecho
de los usuarios a recibir respuesta clara y dentro de los términos establecidos.

5.5 PLAN DE MEJORA DEL TRIMESTRE

| LiINEA DE MEJORA | ACCION PROPUESTA | RESPONSABLE |

Fortalecer el seguimiento a los
CONTROL PREVENTIVO Fermmos de respuesta me.:dlgnte alertas Cpordmacmn SIAU /
internas para evitar vencimientos y Sistemas

respuestas fuera de oportunidad.

Socializar lineamientos de trato digno,
TRATO HUMANIZADO comur}lcacmn asertiva, escucha activa, |[SIAU / Talentf)

empatia y respeto con el personal Humano / Calidad
asistencial y administrativo.

Revisar canales de atencion,

ACCESO Y orientacion a} usuarig, asignacion y Sgbgerencia
OPORTUNIDAD reprogramacion de citas, con el fin de ||Cientifica / SIAU /
disminuir inconformidades Acceso
relacionadas con acceso.
ACTIVIDADES Revisar programacion, disponibilidad ||Subgerencia
TERAPEUTICAS Y de insumos y variedad de actividades ||Cientifica / Equipo
OCUPACIONALES terapéuticas y ocupacionales. Terapéutico
INFRAESTRUCTURA'Y  |[Trasladar las manifestaciones Servicios Generales /
MANTENIMIENTO relacionadas con goteras, duchas, Mantenimiento
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puertas, lavamanos y espacios fisicos
al proceso responsable para

seguimiento.
Fortalecer la explicacion clara sobre Eauino Asistencial /
COMUNICACION CON EL |manejo farmacoldgico, cambios de qUIpo A
S Enfermeria /
PACIENTE medicacion y entrega de .
. Medicina
medicamentos.

Estandarizar el registro de fechas de
radicacion, respuesta, notificaciony  ||[Equipo

medio de respuesta para garantizar Administrativo SIAU
trazabilidad del indicador.

GESTION DE EVIDENCIA

6. CONCLUSIONES GENERALES

Durante el segundo trimestre de 2026, la E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de
Boyaca recibio un total de 80 manifestaciones PQRSDF, evidenciandose que la
clasificacién con mayor participacion correspondio a quejas, con 44 registros, equivalentes
al 55,00 % del total trimestral.

El mes con mayor numero de manifestaciones fue junio, con 33 registros, seguido de
mayo, con 29, y abril, con 18, lo que evidencia un incremento progresivo de las PQRSDF
durante el trimestre.

Las quejas se relacionaron principalmente con trato humanizado, comunicacion con el
usuario, oportunidad, acceso, seguimiento de casos, manejo de situaciones particulares,
infraestructura y percepcion frente a la prestacion del servicio, por lo cual se hace necesario
continuar fortaleciendo las acciones de mejora institucional.

Las felicitaciones, con 14 registros, reflejan aspectos positivos en la atencién brindada,
satisfaccion frente al servicio recibido y reconocimiento al talento humano institucional, lo
cual constituye una fortaleza que debe mantenerse y promoverse.

Las sugerencias permitieron identificar oportunidades de mejora relacionadas con
actividades terapéuticas y ocupacionales, recursos didacticos, organizacién de rutinas y
espacios de rehabilitacion. Asi mismo, las peticiones reflejan necesidades de orientacion,
informacion y seguimiento institucional.
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Frente a la oportunidad en la respuesta, se evidencia una gestion favorable durante abril y
mayo; sin embargo, se requiere complementar el analisis de junio con la base detallada de
fechas y dias habiles, con el proposito de establecer el indicador global del segundo trimestre.

En general, el comportamiento de las PQRSDF durante abril, mayo y junio de 2026 permite
concluir que la institucién mantiene una gestion activa frente a la atencion al usuario, pero
requiere continuar fortaleciendo el seguimiento a causas reiterativas, especialmente
aquellas asociadas a trato humanizado, acceso, oportunidad, infraestructura, comunicacion
y satisfaccion del servicio.

“oxdaNodaio).
SANDRA P. MONTANA G.
P.U. Trabajadora Social — SIAU
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