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Proceso:

Informe Sistema de informacion y atencion al Usuario (SIAU)

Procedimiento:

PQRSDF- Primer semestre del 2026

Lider de Proceso / jefe(s) Dependencia(s):

Luis Alfonso Hurtado- Coordinador SIAU

Audito Lider:

Jhoasin Cuero Caicedo- jefe Oficina Control interno.

Introduccion

El presente informe consolida la gestion del Sistema de Informacién y
Atencién al Usuario (SIAU), integrando el analisis de las PQRSDF, la
evaluacion de satisfaccion de los wusuarios y las acciones
desarrolladas por el Comité de Usuarios y Veedurias. Su propdsito es
presentar una visién integral del desempefio institucional, identificar
oportunidades de mejora y apoyar la toma de decisiones para
fortalecer la calidad de los servicios

Objetivo General

Evaluar de manera integral la gestion del SIAU durante el segundo
trimestre Abril-junio de 2026, mediante el analisis de las PQRSDF, la
satisfaccion de los usuarios y el seguimiento a los planes de
mejoramiento.

Objetivos Especificos

Analizar el comportamiento de las PQRSDF.

Evaluar la satisfaccion de los usuarios.

Verificar las acciones del Comité de Usuarios y Veedurias.
Identificar oportunidades de mejora y formular recomendaciones.

Alcance del seguimiento:

La evaluacién en el marco del Sistema de Informacion y Atencién al
Usuario (SIAU) de la E.S.E. Guapi realiza el cotejo y la comprobacion
de las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias). Esta evaluacién tiene como finalidad garantizar la gestion
oportuna por parte de la entidad, utilizando como base la informacion
oficial suministrada por el Coordinador SIAU.

Criterios del seguimiento:

x Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia: Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

x Articulo 11 de la Ley 87 de 1993: En el cual se define control
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interno como el sistema integrado por el esquema de organizacién y
el conjunto de planes, métodos, principios, normas procedimientos y
mecanismos de verificacién y evaluacion adoptados por una entidad,
con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones vy
actuaciones, asi como la administracion de la informacién y los
recursos , se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y
legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccion y en
atencion a las metas y objetivos previstos.

x Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

x Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”
x Ley 1712 de 2014: En donde se definen los requisitos en
materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital y datos abiertos.

Metodologia:

La Oficina de Control Interno, entre otras funciones tiene como
proposito confirmar el cumplimiento de las normas legales vigentes
en condiciones de equidad, transparencia y respeto referente a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y Denuncias instauradas
por los ciudadanos y tramitadas en los diferentes puntos de atencion,
durante el segundo trimestre de la vigencia 2026, en el la Empresa
Social del estado ESE Guapi.

En ese orden de ideas, las oficinas de Control Interno o quienes
hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion y lo establecido en el
articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1983, debera incluir en sus
ejercicios de Auditoria Interna, una evaluacion aleatoria a las
respuestas dadas por la administracién a los derechos de peticion
formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos
por la Ley y la Jurisprudencia sobre el tema, y de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes
institucionales de mejoramiento.

Es asi como, la Oficina de Control Interno solicita informacion
correspondiente a PQRSD correspondiente al segundo trimestre del
2026. Posteriormente, se realiza la verificacion del cumplimiento de
su gestion, a través de analisis correspondiente.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
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Para el desarrollo del seguimiento se presenta el tramite de las PQRSD que fueron recepcionada por la

ESE Guapi, en el segundo trimestre de la vigencia 2026:
E.S.E GUAPI
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Tabla R RQRSA®
MES TOTAL, | PETICION | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | FELICITACIONES
PQRS
ABRIL 10 6 2 1 1 0
MAYO 12 5 4 0 3 0
JUNIO 27 10 8 4 0 5
TOTAL | 49 21 14 5 4 5

Fuente. Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por el lider del area SIAU

Considerando como queja toda manifestacién de inconformidad, inquietud, insatisfaccion, reclamacién o
descontento expresada ante una autoridad, la entidad utiliza el buzon fisico y virtual con el fin de conocer
las observaciones del cliente externo. Este canal permite recibir, documentar y dar respuesta oportuna a los
usuarios. Conforme a la revision del buzdon y los datos consolidados en la base de informacién de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) recibidas entre el 01 de abril y el 30 de
junio de 2026, se registré un total de 49 solicitudes, las cuales se distribuyeron de la siguiente manera:

e  Abril (10 registros): 6 peticiones, 2 quejas, 1 reclamo, 1 sugerencia y 0 felicitaciones.
e Mayo (12 registros): 5 peticiones, 4 quejas, 0 reclamos, 3 sugerencias y 0 felicitaciones.

e  Junio (27 registros): 10 peticiones, 8 quejas, 4 reclamos, 0 sugerencias y 5 felicitaciones.

Fuente. Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por el lider del area SIAU.

CONSOLIDADO MES A MES
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PETICIONES

PQRSF MES A MES

QUEJAS W ABRIECLABMAYO  MIGNKRRENCIAS FELICITCIONES

CONS
OLIDADO POR SERVICIOS
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SIAU

Urgencias

Consulta Odontolégica/Higiene Oral

Distribucion de PQRS por Servicio
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Facturacion
Consulta Externa
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Cantidad de PQRS
SERVICIO TOTAL | PETICION | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | FELICITACIONES
PQRS
URGENCIAS 10 3 2 0 0 5
CONSULTA 1 0 0 0 0 1
EXTERNA
LABORATORIO 2 0 0 0 2 0
FACTURACION 2 0 2 0 0 0
SIAU 22 8 6 5 3 0
ODONTOLIGIA 8 8 0 0 0 0
VACUNACION 4 0 0 0 0 4
ASEO 6 2 4 0 0 0

Categorias
Peticiones
Quejas
Reclamos
Sugerencias
Felicitaciones
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En la tabla y el grafico anteriores se observa la clasificacion de las PQRS presentadas en cada servicio.
%:E'S.EJT';A;:PgJias: Se presentaron un total de 10, distribuidas en 2 quejas, 3 peticiones y 5 felicitaciones.
~wcfLonsulta externa: Se registro 1 caso, el cual corresponde a una felicitacion.

« Vacunacion: Se report6 un total de 4 PQRS, todas correspondientes a felicitaciones.

o Laboratorio: Se encontraron 2 sugerencias.

o Consulta odontolégica e higiene oral: Se registraron 8 casos en total, los cuales corresponden a
peticiones en su totalidad.

« Facturacion: Se presentaron 2 quejas.

o SIAU: Se recibieron 22 casos, divididos en 8 peticiones, 6 quejas, 5 reclamos y 3 sugerencias.

o Aseo: Se report6 un total de 6 casos, distribuidos en 2 peticiones y 4 quejas.

Fuente. Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por SIAU

CONSOLIDADO POR EPS

Se evidencidé que la mayoria de los usuarios pertenecen a NUEVA EPS, con un registro de 32 datos,
seguida por ASMET SALUD con 10 usuarios y FOMAG con 5. Por otro lado, las cifras mas bajas

corresponden a PARTICULAR, con solo 2 usuarios.

TOTAL [ PETICION | QUEJA [ RECLAMO SUGERENCIA
PQRS
SERVICIO
NUEVA EPS 32 14 10 2 2
ASMET SALUD 10 5 2 2 1
FOGMA 5 1 2 1 0
PARTICULAR 2 1 0 0 1
AIC 0 0 0 0 0
TOTAL 49
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CAUSA DE QUEJAS
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Se%q%bsl._er\}a aﬁue, para este segundo semestre del afio 2026, una de las principales causas de quejas
corregi’)"osﬁdié al servicio del SIAU (Sistema de Informacion y Atencion al Usuario) por el area de citas.
Segun lo expresado por los usuarios, existen constantes problemas para realizar el agendamiento,
principalmente debido a fallas en la comunicacion telefénica y largas esperas. Asimismo, se evidencia que
un factor comun en todos los servicios es la mala atencién por parte del personal. No obstante, también se
percibe que, en ocasiones, el motivo de las molestias surge por confusiones y falta de informacion clara.
Teniendo en cuenta lo anterior, las quejas y sugerencias se presentan como una oportunidad de mejora
para fomentar acciones correctivas en todo el personal, con el fin de brindar una mejor orientacion y

optimizar el servicio.

CAUSAS DE QUEIJAS

B CONSULTA EXTERNA Mala atencion,no prestan el servicio,retrazos
B SIAU ASIGNACION DE CITAS

M FACTURACION MAL SERVICIO AL CLIENTE

|

PRINCIPALES SUGERENCIAS:

En el Il trimestre de 2026, las sugerencias encontradas tienen como factor comun la mala atencién por

parte del personal de la entidad en los servicios que se ofrecen. Por lo tanto, es indispensable establecer e
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implementar estrategias de mejora continua en la atencion a los usuarios, especialmente en los tiempos de
espera tanto para las citas médicas como para la toma de ecografias, mediante el desarrollo de actividades
E.S.E GUAPI
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ccﬂ%ectlvas que optimicen los procesos.
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FELICITACIONES:

Para el Il trimestre se registraron felicitaciones que resaltan la calidad humana de nuestros colaboradores y
su paciencia al atender al paciente. No obstante, se sugiere al personal prestar mas atencion y asesorar a
las personas que tengan la intencidén de presentar alguna queja, sugerencia, reclamo o felicitacion, debido a
la falta de datos y al incorrecto diligenciamiento de los formularios. Asimismo, se debe invitar a los usuarios
a utilizar el buzén con el objeto de mantener un canal de comunicacion que permita a la entidad mejorar

continuamente.

Fuente. Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por el SIAU.

ENCUESTAS DE SATISFACCION

Objetivo General

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los afiliados de la ESE Guapi, respecto a los servicios que
ofrece tanto la red prestadora como la EPS, tiene como fin identificar oportunidades de mejora que
conduzcan al desarrollo de acciones que permitan materializar nuestra vision.

Para lograr lo anterior, se considera fundamental la articulacion de todos los procesos de la institucion, con
el propésito de centrar los recursos y esfuerzos en optimizar de manera continua la experiencia del servicio
que se brinda a nuestros afiliados, logrando asi su fidelizacién y satisfaccion

Analizar los niveles de satisfaccion de los afiliados, mediante la evaluacién de aspectos como la
informacion suministrada por el personal de atencion (asistencial y administrativo), la calidad y oportunidad
del servicio, y las condiciones del espacio fisico donde se brindé la asistencia.

Conocer la percepcion y opinion manifestadas por los encuestados frente a la calidad en la prestacion de
los servicios de salud.

Realizar el analisis correspondiente con base en la informacion estadistica, articulando los procesos de la
ESE Guapi para identificar oportunidades de mejora que permitan posicionar a la institucion como la mejor
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empresa social del Estado del Pacifico caucano

E.S.EGUAPI

kY ASPECTOS METODOLOGICOS
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Poblaciéon

La poblaciéon encuestada corresponde a afiliados del municipio de Guapi que hicieron uso de los servicios
ofertados por la red prestadora y las oficinas de atencion al usuario de la ESE.

Es de anotar que, para la aplicaciéon de la encuesta de satisfaccion, se incluyé a la poblacién mayor de 15
anos.

Es asi como se toma un total de 677.890 afiliados del municipio

Muestra

La poblacion encuestada parte de un muestreo de tipo estratificado, por medio del cual se busca estimar la
proporcion de satisfaccion global con un nimero representativo de la poblaciéon. Para ello, se asign6 de
manera proporcional una representacion a todo el municipio segun su numero de afiliados.

El tamafo muestral corresponde a la cuantificacion probabilistica de que la poblacidon quede contenida en el
intervalo de confianza calculado a partir de la muestra. Por su parte, el error de muestreo es la precision
deseada, la cual dependera de los recursos disponibles. Finalmente, la proporcién estimada puede partir de
historicos, pruebas piloto, conocimientos, experiencias 0 metas que se tengan sobre la poblacién en la
estratificacion.

El nivel de confianza utilizado fue del 90%, con un error de muestreo del 10% y una homogeneidad del
50%. Como resultado, el calculo de la muestra arrojé un minimo de 60 afiliados a encuestar.

FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION
Se aplicé un formato de encuesta como instrumento de recoleccion de informacion, buscando comprension
y agilidad por parte del encuestado. Se tomaron como base las necesidades de la EPS y el componente de
satisfaccion de la Resolucion 256 de 2016, expedida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social.
La encuesta estda compuesta por cuatro componentes que buscan evaluar diferentes aspectos:
caracterizacion del usuario, tipos de servicio, aspectos en la atencion y satisfaccion global.

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

Los resultados presentados en este informe corresponden a la tabulacion de la informacién obtenida a partir
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de las encuestas de satisfaccion, observaciones y sugerencias de la ESE Guapi. Estos datos se utilizaran
como insumo fundamental para exponer, mediante un analisis general, los distintos aspectos considerados
er]nlag_gyau,«apién y medicion de la satisfaccion de los afiliados.

2 5
A ﬁ‘apir de !@é’ cuestionarios aplicados, se identifico que el 96% (717 usuarios) pertenece al régimen
subsidi4®d, mientras que el 4% (30 usuarios) manifesto estar afiliado al régimen contributivo.

SERVICIOS EVALUADOS

A través de los servicios evaluados por los afiliados, se lograron identificar diversas barreras y dificultades
que presenta la poblacion durante su proceso de atencion. Con base en este diagnostico, se establecen
medidas de mejoramiento orientadas a mitigar los puntos de insatisfaccion en el servicio al usuario.

Para el trimestre de abril-junio de 2026, la consulta externa se consolidé como el servicio mas evaluado,
alcanzando el 55,99% (500 encuestas). Esta situacién se relaciona de manera directa con el hecho de ser
la modalidad con mayor demanda por parte de los afiliados.

Servicios Cantidad
Consulta Medica general 500
Odontologia 30
Promocién y Prevencion 390
Hospitalizacion y Partos 15
Servicio de Urgencias 33
Vacunacion 180
Laboratorio Clinico 446
RX 6

TOTAL 1.654

Fuente. Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por SIAU

SATISFACCION DEL USUARIO
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Con relacion a los indicadores de proporcién de satisfaccion global de los usuarios que recomendarian la
EPS, se logro reportar un resultado por encima de la meta establecida del 90 % para el trimestre de abril a

jugic-8€e2626.,

g
)

RECOMENDARIAS A TUS FAMILIARES Y AMIGOS LA ESE
GUAPI
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H PROBABLEMENTE SI  m DEFINITIVAMENTE SI DEFINITIVAMENTE NO PROBABLEMENTE NO

Fuente. Elaboracioén propia a partir de la informacién suministrada por SIAU

El indicador de proporcion de usuarios que califico la experiencia fue del 90%
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EXPERIENCIA
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Fuente. Elaboracioén propia a partir de la informacién suministrada por el lider del area SIAU.

SUGERENCIAS, AGRADECIMIENTOS Y FELICITACIONES

Por medio del espacio voluntario para las manifestaciones de sugerencias, agradecimientos y felicitaciones,
los usuarios presentaron los siguientes comentarios:

e Todo esta bien».
e Todo bien hasta el momento».
Por otra parte, entre las sugerencias recibidas se presentaron las siguientes:
« Agilizar el agendamiento de citas con especialistas.
e Actualizar los medios de contacto de los prestadores

CONCLUSIONES

Para el periodo abril-junio de 2026 el resultado obtenido a partir del desarrollo de la encuesta de
satisfaccion de la ESE GUAPI a los usuarios, se logro identificar:

Cumplimiento en el indicador de satisfaccion global de los usuarios de la ESE Guapi la meta del 90%
se cumple con un 95,18 % y una proporcion de usuarios que recomendarian a familiares y amigos
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afiliarse.

« s Cumplimiento del indicador de proporcion de usuarios que ha calificado la experiencia con una meta
3 por arripa del 90%.
% 0

&
e . . . . -
“Niv8les de satisfaccion relacionado a los diferentes servicios evaluados del 85,4% para la
clasificacion entre excelente y buena.

Reporte del 55,99% de las calificaciones bajo el servicio de consulta externa, como principal servicio
de atencidn entre la poblacion encuestada.

Fuente. Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por el lider del area SIAU.

INDICADORES

PQRSDF RESUELTAS / PQRSDF PRESENTADAS

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el segundo trimestre de la vigencia 2026, la ESE Guapi registr6 un total de 49 PQRSD,
predominando las peticiones (21) y las quejas (14), siendo el servicio de SIAU, especialmente el proceso de
asignacion de citas, el que concentré el mayor numero de manifestaciones por parte de los usuarios. Las
principales causas de inconformidad estuvieron relacionadas con las dificultades en el agendamiento de
citas, fallas en la comunicacion telefénica, tiempos de espera y aspectos asociados a la atencion brindada
por el personal, lo que evidencia la necesidad de fortalecer los procesos de atencion al usuario, la
comunicacion institucional y la cultura de servicio.

No obstante, también se evidenciaron manifestaciones positivas reflejadas en las felicitaciones recibidas,
las cuales resaltan la calidad humana y el trato brindado por algunos colaboradores, aspecto que debe
mantenerse y fortalecerse mediante estrategias de reconocimiento y mejora continua.
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Durante el seguimiento realizado se identific6 una inconsistencia en la consolidacién de la informacién
presentada en el informe de PQRSD, debido a que, aunque se reporta un total de 49 registros, la sumatoria
de, ﬁgtmsi’t:opsolldados y tablas no guarda correspondencia con dicho total, generando diferencias en las
mﬁ%s presen&adas Esta situacién evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de consolidacion,
vallﬁ%mgw control de calidad de la informacion estadistica antes de su publicacion, con el fin de garantizar
la confiabilidad y trazabilidad de los datos utilizados para la toma de decisiones.

En cuanto a la medicion de la satisfacciéon de los usuarios, los resultados evidencian un desempefio
favorable, alcanzando un 95,18 % de satisfaccion global, superando la meta institucional establecida del 90
%, asi como un indicador superior al 90 % en la proporcién de usuarios que calificaron positivamente su
experiencia con los servicios recibidos. De igual forma, el 85,4 % de las valoraciones correspondieron a las
categorias de excelente y buena, siendo la consulta externa el servicio con mayor participacion en la
evaluacion.

En conclusién, aunque la percepcion general de los usuarios frente a la prestacion de los servicios es
positiva y los indicadores de satisfaccion muestran el cumplimiento de las metas institucionales, persisten
oportunidades de mejora relacionadas con el acceso a los servicios, especialmente en el proceso de
asignaciéon de citas, la oportunidad en la atencion, la calidad del servicio al usuario y la gestion de la
informacion. En consecuencia, se recomienda implementar acciones de mejora orientadas a optimizar estos
procesos y fortalecer los controles sobre el registro y consolidacion de las PQRSD, garantizando
informacion confiable que facilite el seguimiento y la toma de decisiones institucionales.

Atentamente,

Jhoasin Cuero Caicedo

Jefe de la Oficina de Control Interno

E.S.E. Guapi

Contacto: 3143303580

Correo: controlinternoese@eseguapi.gov.co
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