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1. INTRODUCCION

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
constituyen mecanismos fundamentales para garantizar el ejercicio del derecho de peticion,
promover la participacion ciudadana y conocer la percepcion de los usuarios frente a la
calidad, oportunidad y humanizacién de los servicios prestados.

En las Empresas Sociales del Estado, la gestion de las PQRSDF permite identificar
necesidades, expectativas e inconformidades de los usuarios, asi como situaciones
recurrentes que pueden afectar el acceso, la continuidad y la calidad de la atencion. La
informacion generada mediante estos mecanismos constituye un insumo relevante para la
toma de decisiones, la gestion de riesgos y el mejoramiento continuo de los procesos
institucionales.

La E.S.E. Centro de Rehabilitacién Integral de Boyaca dispone de diferentes canales
presenciales, fisicos, virtuales y telefénicos para facilitar la comunicacién con los
ciudadanos y usuarios. Las comunicaciones recibidas son consolidadas y gestionadas
mediante la herramienta de Ventanilla Unica, disefiada en Microsoft Excel, debido a que la
entidad no cuenta con un aplicativo o software especializado para este proceso.

En cumplimiento de las funciones de evaluacién y seguimiento asignadas a la Oficina de
Control Interno por la Ley 87 de 1993 y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, se realizé el
seguimiento independiente a la gestion de las PQRSDF correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026.

El seguimiento estuvo orientado a evaluar la consistencia y trazabilidad de la informacion,
la oportunidad de las respuestas, el cumplimiento de los términos legales, el estado de las
comunicaciones pendientes, las causas recurrentes, las acciones de mejora
implementadas y el funcionamiento general del Sistema de Gestion de PQRSDF, con el
proposito de contribuir al fortalecimiento del Sistema de Control Interno y al mejoramiento
de la atencidn al ciudadano.

2. OBJETIVO GENERAL:

Evaluar de manera independiente la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones recibidas por la E.S.E. Centro de Rehabilitacion
Integral de Boyaca durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de
2026, mediante la verificacion de la consistencia y trazabilidad de la informacion, la
oportunidad de las respuestas, el cumplimiento de los términos legales, el estado de los
tramites, las causas recurrentes y las acciones de mejora implementadas, con el fin de
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identificar fortalezas y oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento del
Sistema de Control Interno y de la atencién al usuario.

3. ALCANCE:

El seguimiento comprendiod la revision de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones recibidas por la E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de
Boyaca durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026.

La evaluacién incluyo:

La revisién y depuracion del archivo consolidado de Ventanilla Unica.

La identificacion de las comunicaciones clasificadas como PQRSDF.

La validacién de numeros y fechas de radicacion.

La revision de los medios de recepcién y las dependencias responsables.
La verificacion del estado de los tramites.

El analisis de las fechas de respuesta y notificacion.

La evaluacién de la oportunidad y el cumplimiento de los términos legales.
La identificacion de comunicaciones pendientes o con posible vencimiento.
El analisis de la distribucién por tipo de manifestacion y dependencia.

La identificacion de causas recurrentes.

La revision de las acciones de mejora documentadas.

La evaluacién del funcionamiento del Comité de Etica Hospitalaria y del Sistema de
Gestién de PQRSDF.

Como fuentes de informacion se utilizaron el archivo denominado “Enero a junio de 2026 —
Ventanilla Unica”, las actas del Comité de Etica Hospitalaria correspondientes al primer
semestre de 2026 y los soportes suministrados por las dependencias responsables.

Para efectos del seguimiento, no se tomo el informe de SIAU como fuente independiente,
debido a que, de acuerdo con la informacién suministrada por la entidad, sus registros se
encuentran incorporados en el consolidado de Ventanilla Unica. Esta decisién permitié
evitar posibles duplicidades y concentrar el analisis en la fuente institucional definida para
el registro de las comunicaciones recibidas.

El seguimiento se efectud con base en la informacién disponible y suministrada a la Oficina
de Control Interno. Por lo tanto, los resultados se encuentran sujetos a la calidad, integridad,
actualizacién y trazabilidad de los registros y soportes aportados.

4. CRITERIOS:

El presente seguimiento se realizdé con fundamento en las disposiciones contenidas en la
Constitucién Politica de Colombia, la Ley 87 de 1993, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1474 de
2011, en especial lo previsto en su articulo 76, la Ley 1712 de 2014, la Ley 1755 de 2015,
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el Decreto 1166 de 2016 relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de
peticiones verbales, el Decreto 1499 de 2017 mediante el cual se adopta el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), la Circular Externa 2023151000000010-5 de
2023 de la Superintendencia Nacional de Salud y demas lineamientos aplicables a la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF), asi como el procedimiento institucional y demas disposiciones internas vigentes
de la E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de Boyaca.

Estos criterios constituyeron el referente para evaluar la accesibilidad de los canales, la
calidad de los registros, la oportunidad de las respuestas, el cumplimiento de los términos,
la trazabilidad de las actuaciones, la gestion de las comunicaciones pendientes y la
efectividad de los controles implementados.

5. METODOLOGIA:

El seguimiento se desarrollé mediante un proceso de evaluacion independiente basado en
la revision documental, depuracién de datos, analisis estadistico y validacién de la
informacion suministrada por la entidad.

La Oficina de Control Interno aplico las siguientes actividades:

1. Revision de las fuentes de informacién: se examiné el archivo consolidado de
Ventanilla Unica y las actas del Comité de Etica Hospitalaria correspondientes al
primer semestre de 2026.

2. Delimitacién del periodo: se seleccionaron los registros con fecha de radicacion
comprendida entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026.

3. Depuracion de la base: se revisaron los numeros de radicacion, fechas,
clasificaciones, dependencias, estados, respuestas y mecanismos de notificacion.
También se identificaron duplicidades, campos incompletos y fechas que no
correspondian al periodo evaluado.

4. Identificacion del universo de PQRSDF: se separaron las comunicaciones
clasificadas expresamente como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones de los demas documentos administrativos, judiciales,
contractuales y asistenciales registrados en Ventanilla Unica.

5. Normalizaciéon de la informacién: se unificaron variaciones ortograficas vy
denominaciones equivalentes, como “Peticiones” y “Peteiciones”, “Queja” y
“Quejas”, “Reclamo” y “Reclamos”, asi como las diferentes formas utilizadas para
identificar algunas dependencias.

6. Analisis estadistico: se determin¢ la distribucién de las PQRSDF por mes, tipo de
manifestaciéon, medio de radicacion y dependencia responsable.
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7. Evaluacion de la oportunidad: se calcularon los dias habiles transcurridos entre
la fecha de radicacion y la fecha de respuesta valida, excluyendo sabados,
domingos y dias festivos.

8. Verificacion de términos: ante la falta de identificacién uniforme de la modalidad
de cada peticion, se utilizé como referencia general el término de 15 dias habiles.
Los resultados fueron tratados como sefiales de cumplimiento o posible vencimiento
sujetas a validacion individual.

9. Identificacion de pendientes: se analizaron las comunicaciones que requerian
respuesta y que, al 30 de junio de 2026, figuraban como pendientes o no
presentaban un estado definido.

10. Analisis de causas y acciones: se revisaron las causas recurrentes y las acciones
de mejora documentadas en las actas del Comité de Etica Hospitalaria.

11. Evaluacién de controles: se analizaron la estructura de la herramienta de Excel,
la estandarizacion de los datos, la trazabilidad de las respuestas, la administracion
de términos, la conciliacion de las cifras y el seguimiento a las acciones de mejora.

El analisis comprendid la totalidad de los registros identificados como PQRSDF dentro del
periodo evaluado; por tanto, no se aplic6 muestreo estadistico. Los resultados fueron
contrastados con la normativa aplicable y con las evidencias disponibles, con el propdsito
de emitir una evaluacion objetiva e independiente sobre el funcionamiento del sistema.

6. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO:

Con el fin de dar cumplimiento a las funciones de evaluacion y seguimiento asignadas a la
Oficina de Control Interno y en desarrollo de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, se efectud el seguimiento independiente a la gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026.

La evaluacion se realizé mediante el analisis de la informacion suministrada por el proceso
responsable, la verificacion de los registros documentales y el contraste de las diferentes
fuentes de informacion, con el propésito de evaluar la gestion del proceso, la consistencia
de la informacion reportada, el cumplimiento de la normatividad aplicable y la efectividad de
los controles implementados para la atencién de las manifestaciones ciudadanas.

6.1 Informacién suministrada para el seguimiento

En atencion al requerimiento efectuado por la Oficina de Control Interno a través de correo
electrénico, la Subgerencia Administrativa y Financiera suministré la informacion
correspondiente a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
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y Felicitaciones (PQRSDF) del primer semestre de 2026, la cual fue objeto de revision,
depuracion, validacién y analisis.

La documentacion suministrada comprende:

« Base de datos denominada “Enero a junio de 2026 — Ventanilla Unica”, elaborada
en Microsoft Excel, que contiene el registro consolidado de las comunicaciones
recibidas por la entidad.

o Actas del Comité de Etica Hospitalaria correspondientes al primer semestre de
2026.

e Soportes relacionados con el analisis, seguimiento y gestion de las manifestaciones
ciudadanas.

Para efectos del presente seguimiento, no se tomé como fuente independiente el informe
elaborado por el Servicio de Informacién y Atencién al Usuario —SIAU—, teniendo en
cuenta que, de acuerdo con la informacién suministrada, los registros correspondientes se
encuentran incorporados en el archivo consolidado de Ventanilla Unica. Esta decision
metodoldgica busca evitar la duplicidad de registros y concentrar el andlisis en la fuente
institucional utilizada para consolidar la correspondencia recibida.

La base de Ventanilla Unica contiene la totalidad de las comunicaciones radicadas ante la
entidad y no exclusivamente las clasificadas como PQRSDF. Por esta razén, la Oficina de
Control Interno realiz6 un proceso de depuracién orientado a identificar los registros
correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026,
verificar la clasificacidén asignada, excluir las comunicaciones que no corresponden al objeto
del seguimiento y normalizar las denominaciones utilizadas para cada tipo de
manifestacion.

La informacion suministrada constituyé la evidencia base para evaluar la recepcion,
registro, direccionamiento, respuesta, notificacion, seguimiento y analisis de las PQRSDF,
asi como la consistencia y trazabilidad de los datos utilizados para la elaboracion de los
reportes institucionales.

6.2 Evaluacion de la gestion del proceso

La E.S.E. Centro de Rehabilitacién Integral de Boyaca dispone de diferentes canales
presenciales, escritos, virtuales y telefénicos para facilitar el contacto de los ciudadanos y
usuarios con la entidad y permitir la presentacion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones.
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Durante el periodo evaluado se identificaron los siguientes canales de atencion:

Canal Descripcion

Atencion presencial y||Sede institucional ubicada en el kilbmetro 1 via Soraca, barrio
correspondencia fisica ||San Francisco, Tunja.

Recepcién, radicacion y direccionamiento de comunicaciones
Ventanilla Unica presentadas por los ciudadanos, usuarios y demas grupos de
interés.

Pagina web institucional |jwww.cribsaludmental.gov.co

Formulario virtual de||[Formulario dispuesto en la pagina web institucional para la
PQRSDF radicacion virtual de PQRSDF

Ocho buzones ubicados en las diferentes unidades de atencién

Buzones fisicos y recepcion de la entidad los cuales estan disponibles para los
usuarios.
Canal telefénico Linea celular 317 654 8208.

Fuente: Pagina Web ESE CRIB

La pagina web institucional dispone de un apartado de “Atencién al Usuario”, en el cual se
identifican opciones relacionadas con canales y horarios de atenciéon, PQRS, denuncia
anonima, encuesta de satisfaccion e informes de PQRSDF. Asimismo, se verifico la
existencia del enlace destinado a la radicacién virtual de estas manifestaciones. No
obstante, durante la consulta efectuada por la Oficina de Control Interno el 16 de julio de
2026, el formulario presenté un mensaje de verificacion previa de la solicitud, por lo cual su
operatividad debera evaluarse mediante pruebas funcionales periddicas y conservarse la
evidencia correspondiente.

En términos generales, la disponibilidad de diferentes canales facilita el acceso de los
ciudadanos y usuarios a la entidad y constituye una fortaleza para la recepcion de sus
manifestaciones. Sin embargo, la existencia de multiples canales requiere controles que
garanticen que todas las comunicaciones recibidas sean centralizadas, radicadas,
clasificadas, direccionadas y objeto de seguimiento bajo criterios uniformes.
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Herramienta utilizada para el registro y seguimiento

Como resultado de la revisiéon se evidencié que la entidad no cuenta con un aplicativo o
software especializado para la gestién de Ventanilla Unica y el seguimiento integral de las
PQRSDF. El registro y control de las comunicaciones se realiza mediante una herramienta
disefiada en Microsoft Excel, en la cual se consignan, entre otros datos, el numero y la
fecha de radicacion, el remitente, el medio de recepcion, la clasificacién de la comunicacion,
el asunto, la dependencia responsable, el tramite de respuesta, el codigo de salida, el
estado, las fechas de respuesta y los mecanismos de notificacion.

La herramienta utilizada permite consolidar informacién basica y efectuar actividades de
seguimiento; sin embargo, por su naturaleza manual, presenta limitaciones frente a la
automatizacion de controles, generacién de alertas, administracién de términos legales,
validacion de campos obligatorios, estandarizacién de categorias, control de duplicidades,
trazabilidad de modificaciones, integracion de canales y generacién automatica de reportes
e indicadores.

La ausencia de un aplicativo especializado no constituye, por si sola, un incumplimiento,
siempre que la herramienta implementada garantice la integridad, disponibilidad,
confiabilidad, seguridad y trazabilidad de la informacién. No obstante, las inconsistencias
identificadas durante la revision en la base de datos —relacionadas con duplicidad de
radicados, diferencias en las denominaciones, registros incompletos y fechas que no
corresponden al periodo evaluado— evidencian la necesidad de fortalecer los controles de
captura, validacion, seguimiento y cierre de la informacion.

En consecuencia, la Oficina de Control Interno considera necesario que la entidad evalue
la viabilidad técnica, operativa y financiera de implementar un sistema de informacion que
permita integrar los diferentes canales de recepcién, administrar los términos de respuesta,
generar alertas preventivas, mantener la trazabilidad de las actuaciones y producir
informacion confiable para el seguimiento y la toma de decisiones. Mientras se adopta una
solucion tecnoldgica, deberan fortalecerse los controles incorporados en la herramienta de
Excel y establecerse revisiones periédicas de calidad de la informacion.

6.3 Verificacion de la consistencia de la informacioén

Con el propésito de evaluar la integridad, confiabilidad y trazabilidad de la informacién
utilizada para la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), la Oficina de Control Interno revis6 el archivo consolidado de
Ventanilla Unica correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de
junio de 2026.
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La verificacion comprendio la revision de los numeros y fechas de radicacion, medios de
recepcion, clasificacion de las comunicaciones, dependencias y responsables asignados,
estado del tramite, cédigos y fechas de salida, fechas de respuesta, constancias vy
mecanismos de notificacion, asi como la correspondencia entre los diferentes campos
registrados. Adicionalmente, la informacion fue contrastada con las actas del Comité de
Etica Hospitalaria suministradas para el periodo evaluado.

Como resultado de la revision, se establecid que el archivo contiene la totalidad de la
correspondencia recibida por la entidad y no exclusivamente las manifestaciones
clasificadas como PQRSDF. Por esta razén, fue necesario realizar un proceso de
depuracion para identificar los registros objeto del seguimiento, excluir las comunicaciones
de caracter administrativo, judicial, contractual o asistencial que no corresponden a esta
clasificacién y unificar las denominaciones utilizadas.

En el analisis de la base de datos se identificaron las siguientes situaciones:

Aspecto verificado H Resultado de la revision

La base contiene campos para identificar la radicacion, clasificacion,
Estructura dell|dependencia responsable, tramite, respuesta y notificacion; sin
registro embargo, algunos presentan informacién incompleta o no

diligenciada.

Se identificaron numeros de radicado repetidos, situacion que
Numeros de||requiere validacion para determinar si corresponden a duplicidades,
radicacion reiteraciones o registros independientes asociados a una misma

comunicacion.

El archivo contiene dos campos denominados “Fecha radicado”,
respecto de los cuales se observaron diferencias en algunos
registros. También se encontraron fechas que no corresponden al
periodo evaluado o que presentan posibles errores de digitacion.

Fechas de radicacion

Se evidencio falta de uniformidad en las denominaciones, entre
Clasificacion de las|ellas “Peticiones” y “Peteiciones”, “Queja” y “Quejas”, “Reclamo” y
comunicaciones ‘Reclamos”, asi como otras categorias que requieren
normalizacion.

La herramienta integra comunicaciones de distinta naturaleza,
Correspondencia como documentos, glosas, acciones de tutela, invitaciones y
general y PQRSDF |solicitudes de autoridades judiciales o administrativas, sin una
separacion automatica de las PQRSDF.
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Aspecto verificado “ Resultado de la revision
Se observaron diferencias en la escritura de algunas dependencias,
Dependencias mediante el uso de mayusculas, minudsculas, abreviaturas o
responsables denominaciones similares, lo cual puede generar fragmentacién en
los reportes.

Se identificaron registros pendientes y campos sin diligenciar, por lo
que resulta necesario verificar si corresponden a comunicaciones
que no requieren respuesta, tramites en curso o respuestas no
actualizadas en la herramienta.

Estado del tramite

Algunos registros no presentan de manera completa el codigo de
Respuesta y||salida, la fecha de respuesta, la constancia de recibido o el
notificacion mecanismo de notificacion, lo cual limita la verificacién integral de la
oportunidad y trazabilidad del tramite.

No se evidenciaron controles automaticos suficientes para impedir
Validacion de laj|duplicidades, restringir fechas inconsistentes, exigir el
informacién diligenciamiento de campos obligatorios o0 generar alertas sobre
términos préximos a vencerse.

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

Las situaciones descritas guardan relacion con el hecho de que la entidad no cuenta con
un aplicativo o software especializado para la gestion de Ventanilla Unica. El registro y
seguimiento se realiza mediante una herramienta disefiada en Microsoft Excel, cuyo
diligenciamiento depende principalmente de controles manuales. Si bien esta herramienta
permite consolidar la informacion basica de las comunicaciones, presenta limitaciones para
validar automaticamente los datos, estandarizar las categorias, controlar los términos de
respuesta, integrar los diferentes canales de recepcion y mantener la trazabilidad de las
modificaciones efectuadas.

De igual manera, la existencia de diferentes canales de recepcién —Ventanilla Unica,
formulario virtual de PQRSDF, pagina web institucional, ocho buzones fisicos, atencién
presencial y canal telefonico— requiere mecanismos de centralizacion y conciliacion que
aseguren que todas las manifestaciones recibidas sean incorporadas oportunamente en
una unica fuente de informacién, evitando omisiones o duplicidades.

En consecuencia, la Oficina de Control Interno considera que la entidad dispone de
informacion que permite efectuar el seguimiento general a la gestion de las
comunicaciones; no obstante, las inconsistencias identificadas limitan su confiabilidad para
la generacion automatica de estadisticas, indicadores y reportes. Por lo anterior, las cifras
presentadas en este informe corresponden al resultado de la depuracion y validacion
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efectuada sobre la informacién suministrada y deben interpretarse considerando las
limitaciones sefaladas.

Se recomienda fortalecer los controles de captura, revision y cierre de la informacion; definir
un catalogo unico de categorias, dependencias y estados; establecer campos obligatorios
y reglas de validacion; realizar conciliaciones periddicas entre los canales de recepcion y
evaluar la viabilidad de implementar una solucion tecnolégica que permita administrar
integralmente la Ventanilla Unica y la gestion de las PQRSDF.

6.4 Analisis estadistico

Para efectuar el analisis estadistico, la Oficina de Control Interno tomé como fuente principal
el archivo consolidado de Ventanilla Unica y aplico los siguientes criterios de depuracion:

e Seleccidn de los registros con fecha de radicacion comprendida entre el 1 de enero
y el 30 de junio de 2026.

e Exclusion de las comunicaciones que no corresponden a PQRSDF, tales como
documentos administrativos, glosas, acciones de tutela, invitaciones y solicitudes de
autoridades judiciales o administrativas.

e Unificacién de las variaciones ortograficas y de nimero empleadas para una misma
categoria, entre ellas “Peticiones” y “Peteiciones”, “Queja” y “Quejas”, y “Reclamo”
y “Reclamos”.

e Validacién de los numeros de radicacién, con el propdsito de evitar duplicidades en
el universo objeto del analisis.

Como resultado de este ejercicio, se identificaron 2.064 registros de correspondencia con
fecha de radicacion dentro del periodo evaluado. De este universo, 614 registros fueron
clasificados expresamente como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o
felicitaciones, equivalentes al 29,75 % del total. Los demas registros corresponden a
comunicaciones de diferente naturaleza y, por tanto, no fueron incluidos en el analisis
especifico de PQRSDF.

6.4.1 Distribucion de las PQRSDF por tipo y mes

La distribucion mensual de las 614 PQRSDF identificadas fue la siguiente:

‘Tipo de manifestaciénHEnero HFebreroHMarzo HAbriI HMayo HJunio HTotaIHParticipacién‘
[Peticiones | 109 || 96 | 108 || 52 | 38 | 57 | 460 | 74,92 %)
[Quejas | 8 || 15 | 23 | 19 | 20 | 19 | 104 | 16,94 %]
[Reclamos | 5 ]| o | 11 | 4 || o | 5 | 25| 4,07 %]
[Sugerencias | o ][ o | o | + | 1+ | 5 | 7| 1,14 %|
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‘Tipo de manifestaciénHEnero HFebreroHMarzo HAbriI HMayo HJunio HTotaIHParticipacién‘

[Denuncias | o | o | 1 ][ o ] 2 | 2 | 5] 0,81 %
|Felicitaciones | 1 ] o | o | 3 || 4 | 5 | 13] 2,12 %|
|  Totalmensual | 123 || 111 | 143 || 79 | 65 | 93 | 614 | 100 %|

|Participacion mensual /20,03 %|| 18,08 %|[23,29 %]|[12,87 %][10,59 %|[15,15 %100 %] |
Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla unica

El analisis evidencia que las peticiones constituyeron la manifestacién mas representativa
del semestre, con 460 registros y una participacion del 74,92 %. Este resultado muestra
que la mayor parte de las comunicaciones clasificadas como PQRSDF estuvo relacionada
con solicitudes formuladas por los usuarios o grupos de interés.

Las quejas ocuparon el segundo lugar, con 104 registros, equivalentes al 16,94 %. Su
comportamiento aumenté progresivamente entre enero y marzo, al pasar de 8 a 23
registros. Durante abril, mayo y junio se mantuvieron en niveles similares, con 19, 20y 19
quejas, respectivamente. Esta tendencia requiere ser analizada conjuntamente con las
causas registradas y las areas involucradas, con el fin de determinar si se presentan
situaciones recurrentes que demanden acciones correctivas o preventivas.

Los reclamos representaron el 4,07 %, con 25 registros. La mayor concentracion se
presentd en marzo, con 11 casos, mientras que en febrero y mayo no se registraron
comunicaciones bajo esta categoria. La ausencia de reclamos en determinados meses
debe interpretarse con cautela, teniendo en cuenta las inconsistencias advertidas en la
clasificacién de las comunicaciones y la posible utilizacion indistinta de los conceptos de
queja y reclamo.

Las felicitaciones correspondieron al 2,12 %, con 13 registros. Se evidencié un incremento
durante el segundo trimestre, al pasar de tres registros en abril a cuatro en mayo y cinco en
junio. Este comportamiento constituye un elemento favorable y puede utilizarse para
identificar servicios, dependencias o practicas institucionales valoradas positivamente por
los usuarios.

Las sugerencias y denuncias presentaron la menor participacion, con siete y cinco registros,
respectivamente. Aunque su frecuencia es reducida, estas manifestaciones deben ser
analizadas individualmente debido a que pueden aportar informacién relevante para el
mejoramiento de los servicios, la gestibn de riesgos y la adopcidon de medidas
institucionales.

6.4.2 Comportamiento mensual
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Marzo present6 el mayor numero de PQRSDF del semestre, con 143 registros, equivalentes
al 23,29 % del total. Le siguieron enero, con 123; febrero, con 111; junio, con 93; abril, con
79, y mayo, con 65 registros.

Entre marzo y mayo se observé una disminucion del total de manifestaciones, al pasar de
143 a 65 registros. En junio se presentd nuevamente un incremento, con 93 casos. No
obstante, estas variaciones no permiten establecer, por si solas, una mejora o deterioro en
la gestion institucional, dado que pueden estar relacionadas con el volumen de usuarios
atendidos, la disponibilidad y utilizacién de los canales, los criterios de clasificacion o la
oportunidad en el registro de la informacion.

También se observd que, mientras las peticiones disminuyeron durante el segundo
trimestre, las quejas se mantuvieron relativamente estables y aumentaron las sugerencias
y felicitaciones. Esta situacion evidencia la importancia de analizar de manera
independiente cada categoria, evitando valorar el comportamiento del sistema unicamente
a partir del total mensual de comunicaciones.

6.4.3 Distribucion por medio de radicacion

De las 614 PQRSDF identificadas, 368 fueron recibidas por correo electrénico, equivalentes
al 59,93 %, y 246 mediante medio fisico, correspondientes al 40,07 %.

\Medio de radicaciénHNL’lmero de registrosHParticipaci()n\

‘Correo electronico H 368 H 59,93 %‘
Medio fisico | 246 | 40,07 %
Total [ 614 [ 100 %|

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

Los resultados muestran una mayor utilizacion de los medios electrénicos. Sin embargo, la
base de datos unicamente distingue entre “correo electronico” y “fisico”, sin identificar de
manera independiente si las comunicaciones fueron recibidas a través del formulario virtual
de PQRSDF, la Ventanilla Unica, los ocho buzones fisicos, la linea telefdnica u otro canal
institucional.

Esta limitacion impide establecer el nivel real de utilizacion de cada canal y evaluar su
accesibilidad, funcionamiento y efectividad. Por lo tanto, se requiere ampliar y estandarizar
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el campo relacionado con el canal de recepcién, de manera que la entidad pueda diferenciar
el origen especifico de cada manifestacion y generar estadisticas que apoyen la toma de
decisiones.

6.4.4 Consideraciones sobre las cifras analizadas

Las cifras presentadas corresponden a los registros clasificados expresamente en la base
como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o felicitaciones, después de
unificar las variaciones ortograficas identificadas. No se reclasificaron automaticamente
como peticiones las categorias denominadas “solicitud de informacién”, “solicitud de
documentos” u otras similares, debido a que la base institucional las registra de forma
independiente y no se suministraron criterios documentados que permitieran determinar de
manera uniforme su correspondencia con las modalidades del derecho de peticion.

Igualmente, al contrastar la informacién de Ventanilla Unica con las actas del Comité de
Etica Hospitalaria se observaron diferencias en algunas cifras mensuales. Por ejemplo, para
mayo la base registra 20 quejas, ningun reclamo, una sugerencia y cuatro felicitaciones,
mientras que el acta del Comité presenta cifras diferentes para algunas de estas categorias.
En consecuencia, los resultados estadisticos de este numeral corresponden a la depuracién
de la base de Ventanilla Unica, definida como fuente principal del seguimiento.

En criterio de la Oficina de Control Interno, la entidad cuenta con informacién que permite
conocer el comportamiento general de las PQRSDF; no obstante, debe fortalecer la
estandarizacion de las categorias, la identificacion especifica de los canales de recepcién
y la conciliacién mensual de las cifras antes de su presentacién ante el Comité de Etica
Hospitalaria o su utilizacién en informes institucionales.

6.5 Oportunidad en las respuestas.

Con el propdsito de evaluar la oportunidad en la atencion de las PQRSDF, la Oficina de
Control Interno analizé los registros clasificados en la base de Ventanilla Unica como
sujetos a tramite de respuesta, tomando como referencia la fecha de radicacion, el estado
del tramite y la fecha de respuesta registrada.

Para el célculo se contabilizaron los dias habiles transcurridos entre la fecha de radicacion
y la fecha de respuesta, excluyendo sabados, domingos y dias festivos. Como parametro
general de evaluacion se tomé el término de quince (15) dias habiles previsto en el articulo
14 de la Ley 1755 de 2015, sin perjuicio de los términos especiales aplicables segun la
modalidad de la peticiéon o su nivel de prioridad.
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De las 614 PQRSDF identificadas durante el primer semestre de 2026, la base registra que
536 requerian tramite de respuesta, mientras que 72 fueron marcadas como
comunicaciones que no requerian respuesta y seis no presentan informaciéon en este
campo.

La situacién de las 536 comunicaciones que requerian respuesta fue la siguiente:

|Estado registrado HNI]mero “Participaci()n |
Resueltas I 284 [ 52,99 %]
[Pendientes [ 243 [ 45,34 %)
Sin estado definido I 9 [ 1,68 %]
Total [ 536 [ 100 %|

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla unica

Los resultados muestran que, al cierre del periodo evaluado, el 52,99 % de las PQRSDF
que requerian respuesta figuraba como resuelto, mientras que el 45,34 % permanecia
pendiente y el 1,68 % no tenia un estado definido. No obstante, esta informacién debe
interpretarse considerando las inconsistencias advertidas entre los campos “Estado del
tramite” y “Fecha respuesta”, debido a que se encontraron registros marcados como
pendientes que, simultaneamente, presentan una fecha en el campo destinado a la
respuesta.

Analisis de las comunicaciones resueltas

De las 284 comunicaciones registradas como resueltas y que requerian respuesta, en 272
se diligencié una fecha de respuesta. Sin embargo, cuatro presentan una fecha anterior a
la radicacion y 12 no contienen fecha, por lo cual Unicamente 268 registros contaban con
informacion cronoldgica valida para calcular la oportunidad.

Resultado de la evaluacion Numero :3;:‘(:';;7:5'6“ sobre registros
Respondidas dentro de 15 dias habiles | 246 || 91,79 %)
IRespondidas después de 15 dias habiles | 22 | 8,21 %)|
\Total de registros evaluables H 268 H 100 %\

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

Adicionalmente, 16 comunicaciones resueltas no pudieron ser evaluadas: 12 por ausencia
de la fecha de respuesta y cuatro por presentar una fecha anterior a la radicacion.
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Sobre los 268 registros con informacion valida, el tiempo promedio de respuesta fue de
aproximadamente 7,9 dias habiles y la mediana se ubic6 en cinco dias habiles. Estos
resultados evidencian que la mayoria de las comunicaciones evaluables fueron atendidas
dentro del parametro general de 15 dias habiles.

No obstante, las 22 respuestas emitidas después de dicho término requieren revision
individual para determinar la causa de la demora, la existencia de ampliaciones o traslados,
la comunicacion oportuna al peticionario y la aplicacion del término legal especifico
correspondiente.

Limitaciones para evaluar el cumplimiento de los términos

La base de Ventanilla Unica no identifica de manera uniforme la modalidad especifica de
cada peticion, por ejemplo, solicitud de documentos o informacién, consulta, peticién
general o requerimiento entre autoridades. Tampoco contiene campos estructurados para
registrar el término legal aplicable, la fecha de vencimiento, las suspensiones, ampliaciones,
traslados por competencia o la clasificacion por riesgo y prioridad.

Esta situacion limita la aplicacion de los términos diferenciales establecidos en la Ley 1755
de 2015, como los diez dias para solicitudes de informacion o documentos y los treinta dias
para consultas, asi como la verificacion de los tiempos especiales aplicables a
determinadas peticiones relacionadas con la prestacion de servicios de salud. En
consecuencia, el resultado obtenido corresponde a una evaluacién general y no sustituye
la revision juridica individual de cada comunicacion.

Asimismo, se evidenciaron debilidades en la actualizacion de los estados, debido a que
algunos registros pendientes presentan fecha de respuesta, mientras que ciertos registros
resueltos no cuentan con la totalidad de los datos de salida y notificacién. Por esta razon,
la fecha diligenciada en la herramienta no constituye por si sola evidencia suficiente de que
la respuesta haya sido efectivamente comunicada al usuario.

En criterio de la Oficina de Control Interno, la entidad presenta un resultado favorable en la
oportunidad de las respuestas que pudieron ser evaluadas; sin embargo, debe fortalecer la
calidad y actualizacion de los registros para garantizar que la medicion refleje de forma
completa y confiable la gestién realizada.

Se recomienda incorporar en la herramienta de seguimiento campos obligatorios para la
modalidad de la peticion, término legal aplicable, fecha de vencimiento, fecha efectiva de
respuesta, fecha y mecanismo de notificacion, ampliaciones, traslados y nivel de prioridad.
También se deben implementar alertas preventivas y realizar revisiones periddicas de los
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registros pendientes, con el fin de prevenir vencimientos y asegurar la debida trazabilidad
de la respuesta.

6.6 Cumplimiento de términos legales.

La Oficina de Control Interno evalué el cumplimiento de los términos de respuesta
establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, segun el cual las peticiones deben
resolverse, como regla general, dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
La norma establece términos especiales de diez (10) dias para las solicitudes de
informacion y documentos, y de treinta (30) dias para las consultas formuladas a las
autoridades. Cuando excepcionalmente no sea posible responder dentro del término
aplicable, la entidad debe informar al interesado, antes de su vencimiento, las razones de
la demora y el nuevo plazo, el cual no podra exceder del doble del término inicialmente
previsto. Ley 1755 de 2015, articulo 14.

Para realizar la evaluacion se tomaron las 536 PQRSDF que, de acuerdo con la base de
Ventanilla Unica, requerian tramite de respuesta. Los dias fueron contabilizados desde la
fecha de radicacion hasta la fecha de respuesta registrada o, tratdndose de comunicaciones
pendientes, hasta el 30 de junio de 2026.

Debido a que la base no identifica de manera uniforme la modalidad de cada peticién ni el
término legal aplicable, se utilizé como referencia general el término de quince dias habiles.
En consecuencia, los resultados constituyen una senal de cumplimiento o de posible
vencimiento que debe ser validada individualmente por la dependencia responsable.

El resultado obtenido fue el siguiente:

Situacion identificada :lelgins(::gs de Participacion
Respondidas dentro del término general de 15 dias 246 45.90 %
habiles o
Respondidas después de 15 dias habiles | 22 | 4,10 %
Registradas como resueltas, pero sin informacién valida 16 299 %
para determinar el término ’ °
Pendientes o sin estado definido, con hasta 15 dias 35 6.53 %
habiles transcurridos al 30 de junio ’ °
Pendientes o sin estado definido, con mas de 15 dias o

habiles transcurridos 217 40,49 %
Total I 536 I 100 %
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Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

De las 284 comunicaciones registradas como resueltas, 246 fueron respondidas dentro del
parametro general de 15 dias habiles y 22 presentan una respuesta posterior a dicho
término. Las 16 restantes no pudieron ser evaluadas debido a la ausencia de la fecha de
respuesta o a la existencia de fechas anteriores a la radicacion.

Respecto de las 252 comunicaciones que figuraban como pendientes o sin estado definido
al cierre del semestre, 35 se encontraban dentro del término general de 15 dias habiles,
mientras que 217 habian superado este parametro. Dentro de este ultimo grupo, 196
registros acumulaban mas de 30 dias habiles y 140 superaban 60 dias habiles desde su
radicacion.

Esta situacion constituye una alerta relevante para la entidad. No obstante, no es posible
concluir automaticamente que la totalidad de estos registros corresponde a peticiones
vencidas, debido a que la herramienta no permite determinar:

o La modalidad especifica de la peticién.

o Eltérmino legal aplicable a cada caso.

o La existencia de traslados por falta de competencia.

e Las solicitudes de aclaracién o complementacion.

e Las suspensiones o ampliaciones del término.

e La comunicacién previa al peticionario sobre una eventual ampliacion.
o La fecha efectiva de natificacion de la respuesta.

o El nivel de prioridad o riesgo de la manifestacion.

Adicionalmente, se encontraron registros con estado “Pendiente” que presentan una fecha
en el campo “Fecha respuesta”. Esta inconsistencia puede indicar falta de actualizacién del
estado, uso inadecuado del campo o ausencia de conciliacion entre la respuesta emitida y
el cierre del tramite. Por lo tanto, los 217 casos sefalados requieren revisién individual para
establecer si se encuentran efectivamente vencidos o si fueron atendidos sin que se
actualizara adecuadamente la herramienta.

La base tampoco permite verificar de manera diferenciada el cumplimiento del término de
diez dias aplicable a las peticiones de informacién y documentos, debido a que algunas
comunicaciones fueron registradas bajo categorias independientes, como “Solicitud de
informacion”, “Solicitud documentos” o denominaciones similares, sin integrarlas de manera
uniforme dentro de la clasificacion de peticiones. En consecuencia, la aplicacion exclusiva
del parametro general de 15 dias puede ocultar respuestas extemporaneas frente al término
especial de diez dias.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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En criterio de la Oficina de Control Interno, aunque la mayoria de las respuestas con
informacion valida fue emitida oportunamente, la proporcion de comunicaciones
pendientes, la existencia de registros con antigiedad superior a los términos generales y
especiales, y las inconsistencias entre el estado y la fecha de respuesta evidencian
debilidades en el control de los vencimientos y en la actualizacién de la informacion.

Por lo anterior, se recomienda realizar la depuracion inmediata de las comunicaciones
registradas como pendientes, determinar su estado real y priorizar aquellas que hayan
superado el término legal aplicable. Asimismo, la herramienta debe incorporar campos
obligatorios para registrar la modalidad de la peticion, término aplicable, fecha de
vencimiento, ampliaciones, traslados, respuesta, notificacion y cierre, junto con alertas
preventivas que permitan gestionar oportunamente los tramites préximos a vencer.

6.7 PQRSDF pendientes o vencidas.

Con el propdsito de identificar las PQRSDF que al cierre del primer semestre de 2026 se
encontraban pendientes de atencion o presentaban sefiales de posible vencimiento, la
Oficina de Control Interno revisé los registros que, de acuerdo con la base de Ventanilla
Unica, requerian tramite de respuesta y no figuraban como resueltos al 30 de junio de 2026.

De las 536 PQRSDF que requerian respuesta, 243 se encontraban registradas como
pendientes y nueve no presentaban un estado definido, para un total de 252
comunicaciones sin cierre verificable, equivalentes al 47,01 % de las comunicaciones
sujetas a respuesta.

[Estado al 30 de junio de 2026|Numero|Participacion|

[Pendientes 1243 [96,43% |
Sin estado definido o 13,57 % |
\Total sin cierre verificable H252 H100 % ‘

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

Antigiedad de las comunicaciones pendientes

Para determinar la antigledad de estos registros, se contabilizaron los dias habiles
transcurridos desde la fecha de radicacion hasta el 30 de junio de 2026. El resultado fue el
siguiente:

\Dias habiles transcurridosHNt’xmero de registrosHParticipacién]
Hasta 15 dias 135 113,89 % |
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|Dias habiles transcurridos“NlJmero de registros“Participaciénl
[Entre 16 y 30 dias 121 18,33 % |
[Entre 31y 60 dias |56 [2222% |
IMas de 60 dias 1140 155,56 % |
Total 1252 1100 % |

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica
El andlisis evidencia que 217 registros, equivalentes al 86,11 % de las comunicaciones sin
cierre verificable, habian superado 15 dias habiles desde su radicacién. Dentro de este
grupo, 196 acumulaban mas de 30 dias y 140 superaban los 60 dias habiles.

Los 35 registros con una antigliedad de hasta 15 dias se encontraban, en principio, dentro
del término general utilizado como referencia. Sin embargo, deben revisarse
individualmente, dado que las solicitudes de informaciéon o documentos tienen un término
especial de diez dias y pueden presentarse otros términos segun la naturaleza y prioridad
de la comunicacion.

Los 217 registros que superaron 15 dias habiles constituyen una alerta de posible
vencimiento. No obstante, su condicion definitiva debe establecerse mediante la revision
individual del expediente, verificando la modalidad de la peticion, el término legal aplicable,
las ampliaciones, traslados, solicitudes de complementacion, respuestas emitidas y
constancias de notificacion.

Distribucion por tipo de manifestacion
Las comunicaciones pendientes o sin estado definido se distribuyeron de la siguiente
manera:

|Tipo de manifestacion ‘Nt’lmeroHParticipacién‘
[Peticiones 232 ]92,06 % |
Quejas 17 1675% |
\Sugerencias H2 \0,79 % ‘
|Reclamos H1 HO,4O % ‘
Total 1252|100 % |

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

La mayor concentracién corresponde a las peticiones, con 232 registros. Este resultado
evidencia la necesidad de fortalecer la clasificacion por modalidad, dado que la categoria
general “Peticiones” no permite diferenciar solicitudes de informacion o documentos,
consultas y otras peticiones sometidas a términos legales distintos.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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También se identificaron 17 quejas, dos sugerencias y un reclamo sin cierre verificable. Por
su relacion directa con la percepcion de los usuarios sobre la atencion y la calidad de los
servicios, estas manifestaciones requieren revision prioritaria y analisis de sus causas.

Distribucion por dependencia responsable
Las principales dependencias o responsables asociados con las comunicaciones
pendientes fueron los siguientes:

‘Dependencia o responsable registrado"NL’lmeroHParticipacién]
[Subgerencia Cientifica |68 26,98% |
‘Subgerencia Administrativa y Financiera H39 H15,48 % \
(Gerencia 33 [1310% |
SIAU 126 110,32 % |
Auxiliar contable |18 17,14 % |
\Tesoreria H17 \6,75 % \
IMercadeo 16 16,35 % |
\Otras dependencias o sin informacién H35 H13,89 % \
Total 252 [100 % |

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

La Subgerencia Cientifica presenté la mayor concentracion, con 68 registros, seguida de la
Subgerencia Administrativa y Financiera, con 39; Gerencia, con 33, y SIAU, con 26. Estas
cuatro areas concentran 166 comunicaciones, equivalentes al 65,87 % del total sin cierre
verificable.

Esta distribucion no implica necesariamente que las dependencias hayan omitido
responder, debido a que pueden existir respuestas emitidas que no fueron actualizadas en
la base. Sin embargo, si evidencia la necesidad de que cada responsable concilie los
registros asignados con los soportes documentales y determine su estado real.

Inconsistencias en el estado de los tramites
Durante la revisién se observo que 247 de los 252 registros pendientes o sin estado definido
presentan informacién en el campo “Fecha respuesta”, pese a no figurar como resueltos.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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En la mayoria de estos casos tampoco se registra cédigo de salida ni evidencia suficiente
de notificacion.

Esta situacion afecta significativamente la confiabilidad de la informacion y puede obedecer
a:

o Falta de actualizacion del estado después de emitir la respuesta.

o Diligenciamiento incorrecto del campo “Fecha respuesta”.

e Ausencia del codigo de salida o de la constancia de notificacion.

o Falta de cierre del tramite en la herramienta.

e Utilizacion del campo para una finalidad diferente a la establecida en su

encabezado.

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno no puede afirmar que la totalidad de los 252
registros corresponde a PQRSDF materialmente pendientes, pero si concluye que no
cuentan con un cierre completo, consistente y verificable en la herramienta institucional.

En consecuencia, se recomienda realizar una jornada de depuracién y conciliacion de los
registros pendientes, con participacion de Ventanilla Unica y las dependencias
responsables, priorizando los 140 casos con antigledad superior a 60 dias habiles. Para
cada registro debera verificarse la respuesta de fondo, el codigo de salida, la fecha y el
mecanismo de notificacién, el término legal aplicable y el cierre definitivo del tramite. Los
casos efectivamente vencidos deberan dar lugar al andlisis de causas y a la formulacion de
acciones correctivas.

6.8 Dependencias con mayor numero de PQRSDF.

Con el propésito de identificar la distribuciéon institucional de las PQRSDF, la Oficina de
Control Interno analizé el campo “Dependencia” de la base de Ventanilla Unica, entendido
como el area a la cual fue asignada la comunicacion para su gestién.

Para efectuar el andlisis se unificaron denominaciones equivalentes, como “Gerente” y
“Gerencia”, asi como las variaciones relacionadas con las subgerencias y demas
dependencias. La distribucion de las 614 PQRSDF identificadas fue la siguiente:

Dependencia
responsable

Peticiones||Quejas||Reclamos|/Sugerencias||Denuncias||Felicitaciones||Total||Participacion

[SIAU |[85 los |17 |I5 I3 |[13 218 |3550% |
[Subgerencia Cientifica |[105 |2 IE llo llo |lo 108 [17,59% |
|Gerencia |[54 I3 |2 IE IE |lo 61 9,93 % |
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Dependencia Peticiones||Quejas||Reclamos||Sugerencias||Denuncias||Felicitaciones||Total||Participacion
responsable
Subgerencia
Administrativa y||57 3 0 0 0 0 60 (9,77 %
Financiera
[Juridica |l40 llo llo llo I o |50 8,14 % |
[Mercadeo ||22 llo I llo llo o 23 |[3.75% |
[Tesoreria ||22 llo llo llo llo o 22 |[3,58 % |
|Auxiliar contable 18 llo llo llo llo o 18 ][2.93 % |
Otras dependencias o
sin informacion 48 ! 4 0 0 0 54 |879%
| Total | 460 | 104 || 25 || 7 || 5 | 13 614 100% |

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica
Las ocho dependencias con mayor numero de registros concentran 560 PQRSDF,
equivalentes al 91,21 % del total analizado.

Servicio de Informacién y Atencion al Usuario —SIAU—

El SIAU presentd la mayor concentracién, con 218 registros, equivalentes al 35,50 % del
total. Esta dependencia recibidé o gestion6é 85 peticiones, 95 quejas, 17 reclamos, cinco
sugerencias, tres denuncias y la totalidad de las 13 felicitaciones identificadas.

Asimismo, el SIAU concentra el 91,35 % de las quejas y el 68 % de los reclamos registrados
durante el semestre. Este comportamiento es consistente con su funcién de atencion al
usuario y gestién de las manifestaciones relacionadas con la prestacion de los servicios.

Sin embargo, también evidencia la necesidad de que las quejas y reclamos sean
trasladados y asociados con el proceso o servicio que originé la inconformidad, con el fin
de facilitar el analisis de causas y la adopcién de acciones de mejora.

Subgerencia Cientifica

La Subgerencia Cientifica ocup6 el segundo lugar, con 108 registros, correspondientes al
17,59 % del total. De estos, 105 fueron clasificados como peticiones, dos como quejas y
uno como reclamo.

La concentracion de peticiones en esta dependencia puede estar relacionada con
solicitudes sobre servicios asistenciales, atencion clinica o informacién propia de la
prestacion del servicio. No obstante, la base no contiene una clasificacion tematica uniforme
que permita determinar las causas o asuntos especificos asociados a estos registros.

Gerencia y Subgerencia Administrativa y Financiera

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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La Gerencia registr6 61 PQRSDF, equivalentes al 9,93 %, mientras que la Subgerencia
Administrativa y Financiera present6 60 registros, correspondientes al 9,77 %. En ambas
dependencias predominan las peticiones, con 54 y 57 registros, respectivamente.

La Gerencia también registra tres quejas, dos reclamos, una sugerencia y una denuncia.
Esta diversidad puede obedecer al direccionamiento de comunicaciones que, por su
naturaleza, requieren conocimiento o decision del nivel directivo.

Area Juridica

El area Juridica presentd 50 registros, equivalentes al 8,14 % del total, de los cuales 49
corresponden a peticiones y uno a denuncia. El resultado debe analizarse considerando
que la base general también contiene solicitudes judiciales, acciones de tutela y otras
comunicaciones juridicas que fueron excluidas del universo de PQRSDF por encontrarse
clasificadas de forma independiente.

Otras dependencias

Las demas areas concentran 54 registros, equivalentes al 8,79 %. En este grupo se
encuentran Calidad, Contratacion, Talento Humano, Cartera, Auditoria, Laboratorio,
Ventanilla Unica, COLCAN, Farmacia, Presupuesto, Trabajo Social y Facturacion, ademas
de tres comunicaciones que no presentan una dependencia claramente identificada.

La ausencia de dependencia responsable en algunos registros afecta la trazabilidad del
tramite y dificulta establecer quién debe gestionar, responder y cerrar la comunicacion. Por
tanto, este campo debe ser obligatorio y utilizar denominaciones previamente
estandarizadas.

Consideraciones de la Oficina de Control Interno

La distribucién presentada corresponde a la dependencia responsable de gestionar la
comunicacion, segun la informacién registrada en la herramienta, y no necesariamente al
area, servicio o proceso que origind la peticidn, queja o reclamo. Por esta razén, una mayor
cantidad de registros asignados no debe interpretarse automaticamente como una
deficiencia de la dependencia.

La estructura actual de la base no permite diferenciar entre:

e Dependencia que recibe la comunicacion.

e Dependencia responsable de preparar la respuesta.
« Area o servicio relacionado con los hechos.

e Proceso que origina la queja o reclamo.

e Responsable de aprobar y notificar la respuesta.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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Esta limitacion reduce la utilidad de la informacion para identificar causas recurrentes y
establecer responsabilidades sobre las acciones de mejoramiento. En consecuencia, se
recomienda incorporar campos independientes para identificar el area que origina la
manifestacion, la dependencia responsable de responder y el proceso encargado de
formular y ejecutar las acciones de mejora. Asimismo, deben estandarizarse las
denominaciones de las dependencias para evitar la fragmentacion de las estadisticas
institucionales.

6.9 Causas recurrentes.

Con el propésito de identificar las situaciones que dieron origen a las quejas, reclamos y
demas manifestaciones ciudadanas, la Oficina de Control Interno revisé la informacion
contenida en la base de Ventanilla Unica y las actas del Comité de Etica Hospitalaria
correspondientes al primer semestre de 2026.

Como resultado de la revision, se evidencié que la base de Ventanilla Unica no dispone de
un campo estructurado para registrar la causa de cada PQRSDF. La herramienta contiene
informacién relacionada con el asunto de la comunicacién, pero no incorpora categorias
estandarizadas que permitan clasificar, consolidar y medir las causas de inconformidad.

En consecuencia, el analisis se fundamenté principalmente en las causas documentadas
en las actas del Comit¢é de Etica Hospitalaria, especialmente respecto de las
comunicaciones recibidas por medio de los buzones fisicos. Esta informacion permitié
identificar tendencias cualitativas, pero no establecer con plena certeza su frecuencia y
participaciéon frente a la totalidad de las PQRSDF recibidas por los diferentes canales
institucionales.

Las principales causas identificadas fueron las siguientes:

Causa identificada H Situaciones relacionadas

Inconformidades relacionadas con la atencién brindada por
algunos colaboradores, personal asistencial, enfermeria, porteria'y
convivencia en las unidades de hospitalizacion.

Trato digno, amable y
humanizado

Dificultades en la asignacion de citas, utilizacién de los canales de
Acceso a los servicios||atencion, orientacion para el ingreso 0 egreso y acceso a
determinados servicios institucionales.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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Causa identificada H Situaciones relacionadas

Demoras percibidas en consulta externa, asignacion de citas,

Tiempos de espera || . . o .
ingreso, egreso hospitalario y atencion de los usuarios.

Falta de orientacion, informacion insuficiente o dificultades
relacionadas con la entrega de historias clinicas y la comunicacion
de los procedimientos institucionales.

Informacion clara,
confiable y oportuna

Satisfaccion con el Inconformidades relacionadas con la calidad, temperatura,
servicio de presentacion o entrega de los alimentos en las unidades de
alimentacién hospitalizacién.
Seguridad y Situac_ior_1es asociadas con la s_eguri_dad de los usue_lrios, el

. . cumplimiento de normas de convivencia y el comportamiento en
convivencia . e,

las unidades de hospitalizacion.

Oportunidad y Manifestaciones relacionadas con la continuidad de terapias,
continuidad de la disponibilidad de servicios y oportunidad en la prestacion de la
atencion atencion requerida.

Fuente: Base de datos enero a junio 2026 ventanilla Unica

Trato digno, amable y humanizado

El trato humanizado constituye una de las causas mas recurrentes identificadas en las actas
del Comité. Para abril se documentaron tres quejas relacionadas con trato humanizado vy,
para mayo, ocho quejas y un reclamo asociados con trato amable y humanizado.

Las situaciones registradas se relacionan principalmente con la interaccién entre los
usuarios y el personal asistencial, de enfermeria, porteria y otras areas de atencion. No
obstante, en las actas también se sefiala que algunos colaboradores han sido objeto de
comportamientos irrespetuosos por parte de usuarios, lo que evidencia la necesidad de
abordar la humanizacién desde una perspectiva integral que comprenda tanto el trato al
usuario como la proteccion y preparacion del personal.

Acceso a los servicios

El acceso fue otra causa recurrente durante el periodo evaluado. Las manifestaciones
estuvieron relacionadas con los canales de asignacion de citas, la orientacion al usuario y
el ingreso o egreso de los servicios institucionales.

En abril se reportaron dos reclamos relacionados con el acceso y, en mayo, tres quejas,
dos reclamos y una sugerencia. Esta situacion fue analizada por el Comité, donde se
informo sobre la actualizacion y socializaciéon de los canales para la asignaciéon de citas y
los horarios de atencién presencial y telefénica.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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Tiempos de espera

Las demoras percibidas por los usuarios se presentaron principalmente en consulta
externa, asignaciéon de citas y procesos de ingreso o egreso hospitalario. Para abril se
documentd una queja relacionada con tiempos de espera y, para mayo, tres quejas.

Aunque esta causa presenta una frecuencia menor frente al trato humanizado y el acceso,
su recurrencia puede afectar la satisfaccion de los usuarios y la percepcion sobre la
oportunidad de los servicios.

Informacion clara, confiable y oportuna

Se identificaron manifestaciones relacionadas con deficiencias en la orientacion
suministrada a los usuarios, particularmente frente a los procedimientos institucionales y la
entrega de historias clinicas. En abril se registraron dos quejas relacionadas con
informacién clara y confiable y en mayo se reportaron dos quejas por informacion.

La ausencia de informacién suficiente puede generar nuevas solicitudes, reiteraciones,
desplazamientos innecesarios e inconformidades que podrian prevenirse mediante una
orientacion oportuna y uniforme.

Satisfaccion con el servicio de alimentacion

En abril se documentaron dos quejas relacionadas con la alimentacién en hospitalizacion.
Frente a estas situaciones, las actas registran la realizacibn de mesas de trabajo,
seguimiento al plan de mejora, control de temperaturas, revision de minutas y
acompafiamiento por parte del personal responsable.

Esta causa requiere seguimiento para establecer si las acciones implementadas redujeron
la recurrencia de las inconformidades y mejoraron la percepcién de los usuarios.

Seguridad y convivencia

En mayo se registré una queja asociada con seguridad. Asimismo, en las sesiones del
Comité se analizaron situaciones de convivencia y comportamiento de pacientes en las
unidades de hospitalizacién, considerando las caracteristicas particulares de la poblacion
atendida por la entidad.

Aunque estas situaciones no presentan la misma frecuencia que el trato humanizado o el
acceso, requieren analisis individual y tratamiento prioritario por su posible impacto sobre
la seguridad de los usuarios y colaboradores.

Consideraciones de la Oficina de Control Interno

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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El analisis permite concluir que las causas recurrentes se concentran principalmente en
trato humanizado, acceso a los servicios, tiempos de espera e informacién al usuario. Estas
categorias se encuentran relacionadas entre si, dado que las dificultades de acceso o las
demoras pueden incrementar la inconformidad y generar interacciones conflictivas entre
usuarios y colaboradores.

Sin embargo, la entidad no cuenta con un consolidado semestral uniforme que permita
determinar el numero total de PQRSDF asociado con cada causa. Las actas presentan
analisis mensuales con criterios y alcances que no siempre son homogéneos y, en algunos
casos, se concentran exclusivamente en las manifestaciones recibidas mediante los
buzones fisicos.

Por lo anterior, se recomienda incorporar en la herramienta de Ventanilla Unica un catalogo
estandarizado de causas y subcausas, aplicable a todas las PQRSDF independientemente
del canal de recepcién. Este registro debe identificar, como minimo, el servicio involucrado,
la causa principal, la causa secundaria, el area responsable, el nivel de riesgo, la
recurrencia y la accién adoptada. Asimismo, el Comité de Etica Hospitalaria debera realizar
analisis comparativos periédicos que permitan evaluar tendencias y medir la efectividad de
las acciones implementadas.

6.10 Acciones de mejora implementadas.

Con el propésito de evaluar la gestion institucional frente a las causas identificadas en las
PQRSDF, la Oficina de Control Interno revisoé las acciones documentadas en las actas del
Comité de Etica Hospitalaria correspondientes al primer semestre de 2026.

La revision permitié evidenciar que la entidad ha adoptado medidas orientadas a fortalecer
el trato humanizado, mejorar el acceso y la orientacién al usuario, reducir los tiempos de
espera, optimizar la prestacion del servicio de alimentacion y atender situaciones
relacionadas con la seguridad y la convivencia.

Las principales acciones documentadas fueron las siguientes:

Causa o situacion

atendida Acciéon implementada o reportada

Desarrollo del plan de accion de la Politica de Humanizacion y
Y|realizacion de jornadas de capacitacion dirigidas a los
colaboradores.

Trato digno
humanizado
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Causa o situacion
atendida

Accion implementada o reportada

Informacion
orientacion al usuario

y

Implementacion y socializacion del Programa de Informacion y
Educacion al Usuario; fortalecimiento de la divulgacion de
derechos, deberes y procedimientos institucionales.

Acceso a los servicios

Actualizacion y socializacion de los canales y horarios para la
asignacion de citas, tanto de manera presencial como telefonica
y virtual.

Pérdida o inasistencia
a citas

Confirmacion previa de las agendas del dia siguiente, con el
propésito de disminuir la inasistencia y mejorar la utilizacion de
los cupos disponibles.

Atencioén presencial

Disposicion de personal en las ventanillas de atencion y ubicacién
estratégica del SIAU para facilitar la orientacién a los usuarios.

Tiempos de espera

Ajustes operativos en la atencion presencial y distribucion de
actividades relacionadas con la asignacion y confirmaciéon de
citas.

Alimentacion

Mesas de trabajo, formulacion y seguimiento de un plan de

verificacién de quejas

; . mejora, control de temperaturas, revision de minutas vy
hospitalaria L . .

acompanamiento durante la preparacion y entrega de alimentos.

Seguridad y Ampliacion de la cobertura de camaras de seguridad para apoyar

la verificacion de situaciones
colaboradores.

reportadas por usuarios y

Atencion en unidades
de hospitalizacién

Realizacién de revistas médicas interdisciplinarias y ajustes en la
designacion y rotacion del personal asistencial.

Seguimiento a las

manifestaciones

Presentacion y analisis mensual de las quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones ante el Comité de Etica Hospitalaria.

Fuente: Actas del Comité de Etica Hospitalaria correspondientes al primer semestre de 2026

Fortalecimiento del trato humanizado

Frente a las quejas relacionadas con trato digno, amable y humanizado, el Comité reporto
la ejecucion del plan de accion de la Politica de Humanizacion y la realizacion de jornadas
periddicas de capacitacion dirigidas a los colaboradores.

También se documento el desarrollo del Programa de Informacién y Educacion al Usuario,
orientado a fortalecer las competencias del personal para suministrar informacion clara y
oportuna, de acuerdo con su rol dentro de la institucion.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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Estas actividades son pertinentes frente a las causas identificadas; sin embargo, no se
aportaron indicadores que permitan establecer su cobertura, cumplimiento y efecto sobre
la disminucién de las quejas por trato humanizado.

Acceso, asignacion y confirmacién de citas

En respuesta a las manifestaciones relacionadas con dificultades de acceso, la entidad
informo sobre la actualizacion y socializacion de los canales de asignacion de citas. De
acuerdo con las actas, se dispone de atencion mediante centro de llamadas entre las 7:00
a. m. ylas 5:00 p. m. y atencidn presencial entre las 8:00 a. m. y las 12:00 m.

Durante la jornada de la tarde, el personal encargado de la atencion presencial desarrolla
actividades de confirmacion de las agendas del dia siguiente, con el propdsito de disminuir
la pérdida de citas y mejorar la disponibilidad de los servicios. Asimismo, los canales fueron
divulgados mediante carteleras, pagina web institucional y redes sociales.

Aunque estas acciones responden a las causas identificadas, se requiere medir su
efectividad mediante indicadores relacionados con llamadas atendidas y abandonadas,
tiempos de espera, citas asignadas, agendas confirmadas, inasistencias y quejas asociadas
con barreras de acceso.

Informacién y orientacién al usuario

Las actas evidencian acciones orientadas a fortalecer la informacién suministrada a los
usuarios, entre ellas la socializacion de derechos y deberes, la divulgacion de los
procedimientos de ingreso y egreso de hospitalizacion y la disponibilidad del SIAU en un
punto visible y cercano a las areas de atencion.

También se informé que la entidad dispone de personal en las ventanillas para atender las
necesidades de orientacion. No obstante, no se aportaron registros consolidados sobre el
numero de usuarios orientados, los temas consultados ni la reduccion de manifestaciones
relacionadas con informacion insuficiente o inadecuada.

Mejoramiento del servicio de alimentacion
Frente a las inconformidades relacionadas con la alimentacién en las unidades de
hospitalizacién, se documentaron mesas de trabajo y seguimiento al plan de mejora
formulado con los responsables del servicio.

Entre las medidas reportadas se encuentran el control de temperaturas, la revision de
minutas por parte del profesional de nutricién, el acompafiamiento durante la preparacion y
entrega de los alimentos y el seguimiento a las condiciones operativas del servicio.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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Estas acciones guardan correspondencia con las situaciones identificadas. Sin embargo,
se requiere complementar su seguimiento con evidencias sobre el cumplimiento del plan,
resultados de las verificaciones, reincidencia de quejas y percepcion de los usuarios frente
a la calidad de la alimentacion.

Seguridad y convivencia

Para apoyar la verificacién de las situaciones reportadas por usuarios y colaboradores, la
entidad informé la ampliacion de la cobertura de camaras de seguridad. Asimismo, en las
unidades de hospitalizacién se han desarrollado acciones de seguimiento interdisciplinario,
revistas médicas y ajustes en la rotacion del personal asistencial.

Estas medidas pueden contribuir a esclarecer los hechos y fortalecer la seguridad; no
obstante, su implementacién debe garantizar el cumplimiento de las disposiciones sobre
proteccidon de datos personales, intimidad y reserva de la informacién clinica.

Evaluacion de las acciones implementadas

La Oficina de Control Interno evidencié que el Comité de Etica Hospitalaria analiza
periddicamente las manifestaciones ciudadanas y promueve acciones relacionadas con las
causas identificadas. Esto constituye una fortaleza para el mejoramiento de la atenciény la
participacion de los usuarios.

No obstante, las acciones se encuentran registradas de manera dispersa en las actas y no
se evidencié un instrumento consolidado que permita identificar para cada accion:

e La causa o PQRSDF que le dio origen.
o El responsable de su ejecucion.

e La fecha de inicio y terminacion.

e Los recursos requeridos.

o Elindicador y la meta esperada.

e Las evidencias de cumplimiento.

o Elresultado alcanzado.

e La evaluacion de su efectividad.

o El estado de cierre.

En consecuencia, aunque existen actividades implementadas, la informacion disponible no
permite concluir de manera objetiva que hayan sido efectivas para reducir la recurrencia de
las causas identificadas.

Se recomienda consolidar las acciones en una matriz de mejoramiento derivada de las
PQRSDF, con responsables, plazos, indicadores, metas y evidencias. EI Comité de Etica
Hospitalaria debera efectuar seguimiento periddico no solo al cumplimiento de las
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actividades, sino también a su efectividad, comparando el comportamiento de las causas
antes y después de la intervencion.

6.11 Evaluacion del Sistema de Gestion de PQRSDF.

Como resultado del seguimiento efectuado, la Oficina de Control Interno evidencié que la
E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de Boyaca cuenta con mecanismos institucionales
para la recepcion, radicacion, direccionamiento, respuesta y analisis de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.

La entidad dispone de diferentes canales para facilitar la interaccion con los ciudadanos y
usuarios, entre ellos la atencién presencial y la Ventanilla Unica, la pagina web institucional,
el formulario virtual de PQRSDF, ocho buzones fisicos y el canal telefénico. La diversidad
de canales constituye una fortaleza en términos de accesibilidad y participacion ciudadana.
Asimismo, se evidencio el funcionamiento del Comité de Etica Hospitalaria como instancia
de analisis de las manifestaciones ciudadanas. Durante las sesiones se revisaron las
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, se analizaron algunas de sus causas y se
promovieron acciones relacionadas con la humanizacion, el acceso a los servicios, la
informacion al usuario, los tiempos de espera, la alimentacion, la seguridad y la convivencia.

No obstante, la evaluacion identificd debilidades que afectan la integridad, confiabilidad y
trazabilidad de la informacion. La entidad no cuenta con un aplicativo o software
especializado para la gestién de Ventanilla Unica y las PQRSDF; el registro y seguimiento
se realiza mediante una herramienta disefiada en Microsoft Excel, cuyo funcionamiento
depende principalmente de controles manuales.

Si bien la herramienta permite consolidar informacién basica, presenta limitaciones para
integrar los diferentes canales, validar campos obligatorios, controlar duplicidades,
estandarizar las clasificaciones, administrar términos legales, generar alertas de
vencimiento, conservar la trazabilidad de las modificaciones y producir reportes automaticos
confiables.

Entre las principales situaciones identificadas se encuentran:

o Diferencias y errores en las fechas de radicacion y respuesta.

e Numeros de radicado repetidos.

e Variaciones en la denominacién de categorias y dependencias.

e Registros incompletos o sin estado definido.

o Comunicaciones pendientes que presentan fecha de respuesta.

e Registros resueltos sin informacion completa sobre la respuesta o notificacion.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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o Falta de identificacion de la modalidad de la peticion y del término legal aplicable.

e Ausencia de campos para registrar causas, nivel de riesgo, ampliaciones, traslados
y acciones de mejora.

« Diferencias entre las cifras de Ventanilla Unica y las presentadas en algunas actas
del Comité de Etica Hospitalaria.

En materia de oportunidad, de los 268 registros resueltos con informacién cronoldgica
valida, 246 fueron respondidos dentro del parametro general de 15 dias habiles,
equivalentes al 91,79 %, y 22 presentaron respuestas posteriores a dicho término. Este
resultado es favorable respecto de las comunicaciones que pudieron ser evaluadas.

Sin embargo, de las 536 PQRSDF que requerian respuesta, 252 no presentaban un cierre
verificable al 30 de junio de 2026. De estas, 217 habian superado 15 dias habiles desde su
radicacion y 140 registraban una antigiiedad superior a 60 dias habiles. Debido a las
inconsistencias entre el estado y la fecha de respuesta, no es posible concluir que la
totalidad se encuentre materialmente vencida; no obstante, esta situacion constituye una
alerta que requiere depuracion y validacion inmediata.

También se evidencio que las causas recurrentes se relacionan principalmente con el trato
humanizado, el acceso a los servicios, los tiempos de espera y la informacion suministrada
a los usuarios. Aunque la entidad ha implementado actividades para atender estas
situaciones, las acciones se encuentran registradas de manera dispersa en las actas y no
cuentan con indicadores suficientes para evaluar su efectividad.

Concepto de la Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno considera que el Sistema de Gestién de PQRSDF de la E.S.E.
Centro de Rehabilitacion Integral de Boyacd se encuentra implementado y en
funcionamiento, dado que existen canales de atencion, responsables, mecanismos de
registro y seguimiento, espacios institucionales de analisis y acciones orientadas al
mejoramiento de la atencion al usuario.

No obstante, su operacion presenta debilidades relevantes en la calidad de la informacion,
la administracién de los términos legales, la trazabilidad de las respuestas y notificaciones,
la conciliacion entre fuentes, la estandarizacion de criterios y la evaluacién de la efectividad
de las acciones de mejora. Estas condiciones limitan la capacidad del sistema para generar
informacioén integra y confiable y aumentan el riesgo de vencimiento de términos, pérdida
de trazabilidad, duplicidad u omision de registros y toma de decisiones basada en datos
inconsistentes.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a
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En consecuencia, el sistema requiere fortalecer sus controles operativos y tecnoldgicos,
especialmente en los siguientes aspectos:

©CoNoOOGaR®N =

Depuracion y cierre de los registros pendientes.

Estandarizacién de categorias, dependencias, causas y estados.

Identificacién del término legal aplicable a cada peticion.

Registro completo de la respuesta y su notificacion.

Centralizacion de las comunicaciones recibidas por todos los canales.
Implementacion de alertas preventivas de vencimiento.

Conciliacion periddica de las cifras antes de su presentacion y publicacion.
Seguimiento a las causas recurrentes y medicion de la efectividad de las acciones.
Evaluacioén de la viabilidad de implementar un sistema de informacion especializado.

En términos generales, la entidad cuenta con una estructura funcional para gestionar las
PQRSDF, pero requiere avanzar hacia un modelo mas integrado, estandarizado, preventivo
y soportado tecnolégicamente, que garantice el ejercicio efectivo del derecho de peticién,
fortalezca la atencién al usuario y proporcione informacion confiable para la toma de
decisiones y el mejoramiento continuo.

CONCLUSIONES

La E.S.E. Centro de Rehabilitacion Integral de Boyaca cuenta con un Sistema de
Gestion de PQRSDF implementado y en funcionamiento, soportado en diferentes
canales de atencidn, responsables institucionales, mecanismos de registro y
seguimiento, y el Comité de Etica Hospitalaria como instancia de analisis de las
manifestaciones ciudadanas.

La entidad dispone de canales presenciales, fisicos, virtuales y telefonicos que
facilitan el contacto de los usuarios y ciudadanos, entre ellos la Ventanilla Unica, la
pagina web institucional, el formulario virtual de PQRSDF, ocho buzones fisicos y la
linea telefonica. Esta diversidad constituye una fortaleza; sin embargo, requiere
controles que garanticen la centralizacion, radicacién y seguimiento de todas las
comunicaciones recibidas.

La entidad no cuenta con un aplicativo o software especializado para la gestion de
Ventanilla Unica y las PQRSDF. El registro se realiza mediante una herramienta
disefada en Microsoft Excel, la cual permite consolidar informacion basica, pero
presenta limitaciones para integrar canales, validar datos, controlar duplicidades,
administrar términos, generar alertas y conservar la trazabilidad de las
modificaciones.

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026, se
identificaron 2.064 registros de correspondencia, de los cuales 614 fueron
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clasificados expresamente como PQRSDF, equivalentes al 29,75 %. Las peticiones
representaron el 74,92 %, seguidas de las quejas, con el 16,94 %, y los reclamos,
con el 4,07 %.

La calidad de la informacién presenta debilidades relacionadas con numeros de
radicacion repetidos, diferencias en las fechas, clasificaciones no estandarizadas,
campos incompletos, variaciones en los nombres de las dependencias y falta de
coherencia entre el estado del tramite y la fecha de respuesta. Estas situaciones
afectan la integridad, confiabilidad y trazabilidad de los registros.

De las 284 comunicaciones registradas como resueltas y sujetas a respuesta,
Unicamente 268 contaban con informacion cronoldgica valida para evaluar su
oportunidad. De estas, 246 fueron respondidas dentro del parametro general de 15
dias habiles, equivalentes al 91,79 %, mientras que 22 fueron atendidas después
de dicho término.

Al cierre del semestre, 252 comunicaciones que requerian respuesta no
presentaban un cierre verificable: 243 figuraban como pendientes y nueve no tenian
un estado definido. De estas, 217 habian superado 15 dias habiles desde su
radicacion y 140 registraban una antigiledad superior a 60 dias habiles. No obstante,
la existencia de fechas de respuesta en algunos registros pendientes exige validar
individualmente su estado real antes de calificarlos definitivamente como vencidos.
La herramienta no identifica de manera uniforme la modalidad de la peticion ni el
término legal aplicable. Esta limitacidén impide verificar con precisién el cumplimiento
de los términos especiales previstos para solicitudes de informaciéon o documentos,
consultas, traslados por competencia y peticiones prioritarias.

El SIAU concentré el mayor numero de PQRSDF, con 218 registros, equivalentes al
35,50 %, seguido de la Subgerencia Cientifica, con 108; Gerencia, con 61, y la
Subgerencia Administrativa y Financiera, con 60. Esta distribucion corresponde a
las areas responsables de gestionar las comunicaciones y no necesariamente a los
procesos que originaron las inconformidades.

Las causas recurrentes identificadas en las actas del Comité de Etica Hospitalaria
se relacionan principalmente con trato digno y humanizado, acceso a los servicios,
tiempos de espera e informaciéon clara y oportuna. También se presentaron
situaciones relacionadas con alimentacion, seguridad y convivencia.

La entidad ha desarrollado acciones orientadas a fortalecer la humanizacion, los
canales de asignacion de citas, la orientacién al usuario, la confirmacién de
agendas, el servicio de alimentacion y la seguridad. Sin embargo, estas actividades
se encuentran registradas de manera dispersa y no cuentan con indicadores
suficientes para determinar su efectividad y su incidencia en la reduccién de las
causas recurrentes.

El Comité de Etica Hospitalaria realiza actividades periédicas de andlisis y
seguimiento, lo que constituye una fortaleza. No obstante, se observaron diferencias
entre algunas cifras consignadas en las actas y la informacion registrada en
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Ventanilla Unica, por lo que se requiere fortalecer la conciliacién y validacién previa

de los datos.

En términos generales, el Sistema de Gestion de PQRSDF es funcional, pero requiere
fortalecer sus controles operativos, documentales y tecnolégicos para garantizar
informacién confiable, prevenir el vencimiento de términos, asegurar la trazabilidad de las

respuestas y evaluar la efectividad de las acciones implementadas.

RECOMENDACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Depurar los registros pendientes: realizar una revisién inmediata de las 252
comunicaciones sin cierre verificable, priorizando las 140 que presentan una
antigliedad superior a 60 dias habiles. Para cada caso debera verificarse la
respuesta de fondo, el codigo de salida, la notificacion y el cierre del tramite.
Validar los posibles vencimientos: determinar individualmente el término legal
aplicable a los 217 registros que superaron 15 dias habiles, estableciendo cuales
fueron respondidos, cuales permanecen efectivamente vencidos y cudles cuentan
con ampliaciones, traslados u otras actuaciones debidamente soportadas.
Estandarizar la clasificacion: adoptar un catalogo institucional Unico para los tipos
de PQRSDF, modalidades de peticion, dependencias, estados, canales, causas y
subcausas, eliminando variaciones ortograficas y denominaciones equivalentes.
Fortalecer la herramienta de registro: incorporar campos obligatorios y controles
de validacién para numero y fecha de radicacion, modalidad de la peticion, término
legal, fecha de vencimiento, dependencia responsable, respuesta, cddigo de salida,
notificacion, ampliacion, traslado y cierre.

Implementar alertas preventivas: establecer mecanismos que identifiquen las
comunicaciones proximas a vencer y generen avisos a las dependencias
responsables y a los encargados del seguimiento.

Centralizar los canales de recepcidon: garantizar que las manifestaciones
recibidas mediante Ventanilla Unica, formulario virtual, pagina web, buzones fisicos,
atencion presencial, teléfono y correo electrénico sean incorporadas oportunamente
en una unica fuente de informacion.

Identificar el canal especifico: diferenciar en la base cada medio de recepcion,
evitando limitar el registro a las categorias generales “correo electronico” y “fisico”.
Esto permitira evaluar la utilizacion, accesibilidad y efectividad de cada canal
institucional.

Diferenciar responsabilidades: incorporar campos separados para identificar el
area que recibe la comunicacion, la dependencia responsable de responder, el
servicio relacionado con los hechos y el proceso encargado de implementar las
acciones de mejora.
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Asegurar la trazabilidad de la respuesta: considerar cerrado un tramite
Unicamente cuando se encuentre registrada y soportada la respuesta de fondo, el
codigo de salida, la fecha y mecanismo de notificacion y la constancia de recibido,
cuando corresponda.

Realizar conciliaciones periédicas: efectuar, como minimo mensualmente, la
conciliacion entre Ventanilla Unica, SIAU, buzones fisicos, formulario virtual y las
dependencias responsables, antes de presentar cifras al Comité de Etica
Hospitalaria o publicarlas en informes institucionales.

Fortalecer el analisis de causas: implementar un catalogo de causas y subcausas
aplicable a todas las PQRSDF, independientemente del canal de recepcién, que
permita identificar recurrencias, servicios involucrados y riesgos asociados.
Consolidar las acciones de mejoramiento: implementar una matriz que relacione
cada causa o situacion recurrente con la accion definida, responsable, plazo,
indicador, meta, evidencia, estado y resultado alcanzado.

Evaluar la efectividad de las acciones: efectuar analisis comparativos antes y
después de cada intervencion, verificando si disminuyeron las quejas y reclamos
asociados con trato humanizado, acceso, tiempos de espera, informacion,
alimentacion y demas causas recurrentes.

Fortalecer el Comité de Etica Hospitalaria: presentar en cada sesién informacion
previamente conciliada, analisis de tendencias, estado de los compromisos, casos
vencidos y evaluacion de la efectividad de las acciones implementadas.

Verificar peridédicamente los canales: realizar pruebas funcionales al formulario
virtual, la linea telefénica, los buzones y demas medios de atencién, conservando
evidencia de su disponibilidad, funcionamiento y seguimiento.

Evaluar una soluciéon tecnolégica: analizar la viabilidad técnica, operativa y
financiera de implementar un sistema especializado para Ventanilla Unica y
PQRSDF que integre los canales, administre términos, genere alertas, conserve la
trazabilidad y produzca reportes confiables. Esta recomendacion no implica que el
uso de Excel constituya por si mismo un incumplimiento, sino que responde a las
limitaciones y riesgos evidenciados.

Definir controles mientras se implementan mejoras tecnolégicas: establecer
responsables de revision, proteccion de celdas y formulas, listas desplegables,
restricciones de fechas, copias de seguridad, control de versiones y revisiones
periodicas de calidad de la informacion.

Socializar los resultados: comunicar las conclusiones del seguimiento a las
dependencias responsables y presentar ante la Alta Direccion y el Comité
Institucional de Coordinacién de Control Interno las acciones definidas para atender
las debilidades identificadas.

El colibri representa esperanza, resiliencia y capacidad de superar desafios con determinacién, se dice que cuando un colibri se acerca a

una persona, es porque esta persona necesita sanar. Representan alegria, sanacién y adaptabilidad.
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