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INTRODUCCION

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, con el Subproceso
de Servicio al ciudadano — Necesidades y Expectativas, dando cumplimiento al
Decreto 371 de 2010, genera mensualmente informe de gestion de PQRSD-F y de
manera trimestral se presenta la consolidacion de la informacion, el presente
informe muestra los datos generales de numero total de Peticiones registradas en
los meses de enero, febrero, marzo del 2026, que a través de los mecanismos de
escucha se recepcionaron solicitudes ciudadanas en las diferentes Unidades y/o
Dependencias, en las cuales se gestionaron y se clasificaron por tipologia.

Se realiza comparativo 2025-2026, para el total de peticiones, mecanismos de
escucha, y tipologia. Ademés, se consolida lo correspondiente a las principales
tipologias (Reclamos, Quejas y Felicitaciones) discriminado en el periodo por
Unidad y por servicios involucrados, para la vigencia 2026.

Se presenta la consolidacion de informacién referente a Denuncias por actos de
corrupcion y solicitudes de acceso a la informacion.

Para el primer trimestre 2026 la Entidad cuenta con mecanismos de escucha
habilitados, tanto presenciales (Buzon de sugerencias en las unidades que prestan
servicios, de manera Escrito y presencial directamente en la ventanilla de la entidad
o en las oficinas de Servicio al Ciudadano y a través de las formas de participacion
y de manera virtual por medio del Correo electrénico
contactenos@subredsur.gov.co, el Sistema Distrital Bogota Te Escucha en el botén
de denuncia a través de la pagina oficial, redes sociales (Facebook, X, Instagram)
y la linea telefénica exclusiva para PQRSD-F 3219006446.)
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1. COMPORTAMIENTO PQRSD-F

1.1. Comparativo PQRSD-F 2025-2026

Grafica 1. Trazabilidad PQRSD-F 2024-2026
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Fuente: Reporte SDGPC 2025-2026

Se evidencia que para el afio 2024 el pico mas alto se genera en mayo con 617
casos, considerado el valor mas alto del afio, asi mismo se observan altos
volumenes en febrero con 599 y mayo con 558. Para febrero a marzo, hay una fuerte
disminucién de 124 casos pasando de 599 a 475 derechos de peticién. Otra caida
relevante ocurre de junio a julio (617 a 511) y una diferencia de 106 casos.

El 2025 es el afio con los volimenes mas bajos y controlados. Su pico maximo se
desplazd hacia el segundo semestre, precisamente en el mes de septiembre con
524 PQRSD-F, mostrando una gestion mas lineal y predecible.

El comportamiento de las PQRSD-F durante el | trimestre de 2026, en comparacion
con el mismo periodo de 2025, evidencia un aumento global del 32,39%, al pasar
de 1.227 a 1.492 solicitudes. Aunque solo ha trascurrido el primer trimestre, el pico
de marzo (n=598) es alarmante. Representa un crecimiento vertical que iguala los
niveles criticos de 2024, pero con una tendencia que aun no muestra sefiales de
estabilizacion.
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1.2. Tasay participacion de PQRSD-F 2020-2026

Tabla 1. Tasa De Participacion de PQRSD-F 2020-2026

2020 45 64 65 30 21 28 32 37 29 33 30 35 39
2021 22 31 32 53 31 33 45 41 37 35 35 28 35
2022 27 31 39 39 38 34 38 37 39 37 33 35 36
2023 40 38 39 35 40 37 31 31 26 27 26 22 33
Z 25 32 27 30 32 28 26 26 30 26 24 22 27
2025 19 20 24 20 25 24 26 26 34 31 29 24 25
2026 28 36 38 2

Fuente: Reporte SDGPC 2020-2026

Grafica 2. Trazabilidad Tasa de Participacion PQRSD-F 2020-2026
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La informacion consolidada evidencia una tendencia sostenida a la disminucion en
la tasa de solicitudes ciudadanas por cada 10.000 atenciones entre 2020 y 2026.
Este comportamiento sugiere una mejora progresia en la calidad de los servicios
prestados, asi como en los mecanismos de respuesta institucional frente a las
necesidades y expectativas de los usuarios.

Para el 2020 se registro la tasa mas alta de solicitudes, alcanzando 39 solicitudes
por cada 10.000 atenciones. Esto podria indicar un pico en las necesidades o
insatisfacciones de los usuarios en ese afio para los afios 2021 y 2022 se observa
una disminucion gradual en las tasas, debido a la emergencia sanitaria por Covid-
19, ademas las medidas implementadas en respuesta al aumento de solicitudes en
2020 pudieron haber tenido un impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios.

La tendencia a la baja continta en los afios 2023, 2024 y 2025, con la tasa mas baja
registrada en 2025. Sin embargo, para el primer periodo del 2026 se evidencia un
aumento en la tasa, con 27 PQRSD-F por cada 10.000 atenciones, presentando
una mayor manifestacion ciudadana por novedades en los servicios de salud las
cuales mas adelante en el presente informe se detallan.

Tabla 2. Participacion de PQRSD-F de Acuerdo al Total de Atenciones |
Trimestre 2026

DERECHOS DE PETICION # ATENCIONES % PARTICIPACION

1.492 431.719 0,35%

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026

De acuerdo al numero de atenciones en el primer trimestre de 2026 (n=431.731) y
el niumero de peticiones interpuestas por los usuarios de los servicios de salud
(n=1.491) la tasa de participacion de Derechos de Peticion es 35 solicitudes por
cada 10.000 atenciones, aumentando la tasa de participacion de interposiciones
ciudadanas en comparacion al IV trimestre la cual fue de 28.

Es importante resaltar que las atenciones a usuarios en las unidades disminuyeron
un 1,36% en comparacion al cuarto trimestre del 2025 pasando de 437.666 a
437.666 atenciones a usuarios.
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1.3. Total, de PQRSD-F | Trimestre 2026.

Tabla 3. Comparativo PQRSD-F | Trimestre 2025-2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026

Grafica 3. Comparativo PQRSD-F | Trimestre 2025-2026
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La Grafica 3 presenta el comparativo del total de PQRSD-F registradas durante el |
trimestre de 2025 y 2026. El analisis evidencia un aumento general del 32,39% en
el volumen de solicitudes, las cuales se deben generar alertas en la gestion
institucional, identificando variaciones mensuales que requieren seguimiento,
particularmente en los meses de mayor demanda historica.

Al realizar un analisis detallado mes por mes se observa que en el afio 2026 inicio
con un volumen 20.18% superior al de enero del afio anterior. Este incremento inicial
tiene una base de usuarios mas activa o una acumulacién de procesos pendientes
del cierre del afio anterior que impactaron el arranque del ejercicio actual.

Para el mes de febrero se presenta una diferencia que se acentia significativamente
en el segundo mes. Mientras que en 2025 el crecimiento entre enero y febrero fue
moderado con 33 solicitudes adicionales, en el 2026 el salto fue de 96 solicitudes
adicionales. Esto representa un incremento interanual para el mes de febrero del
35.62%.

Para el mes de marzo se consolida como el mes de mayor presion operativa para
ambos afos, pero con una diferencia critica. En 2026, el volumen roza las 600
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solicitudes, marcando un aumento del 39.07% respecto a marzo de 2025. Este es
el punto de mayor brecha absoluta entre ambos afios con 168 solicitudes.

1.4. Tipologias

Tabla 4. Tipologia de solicitudes ciudadanas

TIEMPOS LEY 1755 DE

TIPOLOGIA DE SOLICITUDES 2015

Accién que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para que manifiesten
su parecer sobre materias relacionadas con
sus atribuciones

CONSULTA 30 dias

Facultad que tienen las personas de solicitar y
obtener acceso a la informacion sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento de 10 dias
las funciones atribuidas a la entidad y sus
distintas dependencias

SOLICITUD DE
INFORMACION

Facultad que tienen las personas de formular
consultas y obtener acceso a la informacién
SOLICITUD DE COPIA | sobre las actuaciones en general, derivadas del 10 dias
cumplimiento de las funciones atribuidas a la
entidad y sus distintas dependencias

Accién que tiene toda persona de acudir ante
DERECHoDE |1 uendeges pioias pera reclmer 2
PETICION EN INTERES . : 15 dias
presentada que afecta los intereses colectivos

GENERAL .
y puede formularse verbalmente o por escrito,

en ambos casos en forma respetuosa

Accion que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para reclamar la
DERECHO DE resolucion de fondo de una solucion
PETICION EN INTERES |presentada que afecta los intereses 15 dias
PARTICULAR individuales y puede formularse verbalmente o
por escrito, en ambos casos en forma
respetuosa

Accion de dar a conocer a las autoridades
conductas irregulares de servidores publicos o
de particulares a quienes se ha atribuido o
adjudicado la prestacion de un servicio publico

QUEJA 15 dias
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Noticia que dan los ciudadanos a las
RECLAMO autoridades sobre la suspension injustificada o 15 dias
la prestacion deficiente de un servicio publico.

Es una propuesta que se presenta para incidir
0 mejorar un proceso cuyo objeto esta
relacionado con la prestacion de un servicio o
el cumplimiento de una funcién publica

SUGERENCIA 15 dias

Manifestacién de un ciudadano (s) frente a la

FELICITACION ) o i o
satisfaccion por la prestacién de un servicio

15 dias

Es una declaracién que pone en conocimiento
ante la autoridad publica una conducta
presuntamente irregular por parte de algin
servidor publico, con el fin de adelantar una
correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal y/o administrativa.

DENUNCIA 15 dias

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano. 2026

Grafica 4. Tendencia Tipologia | Trimestre 2026

Tendencia por Tipologia mes a mes | Trimestre
2026
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Teniendo en cuenta los datos reportados en el Sistema Distrital de Gestion de
Peticiones Ciudadanas para el afio 2026. La grafica anterior presenta una
comparacion detallada del nimero de solicitudes realizadas por ciudadanos durante
los meses de enero, febrero y marzo, analizadas por tipologia. Se observa una
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variabilidad considerable en el nimero de solicitudes ciudadanas mostrando su
principal concentracion en los Reclamos, Derechos de Interés Particular,
Felicitaciones y Quejas, de manera general se expone a continuacion sin embargo
el detalle del comportamiento por tipologia se evidencia en los apartados dispuestos
para cada uno.

Los Reclamos tienen el mayor volumen durante todo el trimestre, concentrando la
mayor carga operativa. Se observa un aumento sostenido entre mes a mes, del
27,09% de enero a febrero, continuando su ascenso aun mas fuerte entre febrero y
marzo con el 13,79% pasando de 319 a 363 reclamos.

En cuanto a los Derechos de Peticion de Interés Particular es la segunda tipologia
mas frecuente en el primer trimestre del 2026, mostrando un aumento mes a mes
pasando de 20 casos en enero a 125 casos en marzo, aumentando un 71,23%, sin
embargo es importante resaltar que estos requerimientos no presentan barreras de
acceso en los servicios, por ser solicitudes a tramites o servicios en la entidad.

La tipologia de Felicitaciones esta en el top 3 y es la Unica tipologia que disminuye
de enero a marzo, alcanzando su punto mas alto en febrero con 52 reconocimientos.

Las quejas presentan un comportamiento al alza en el periodo, reportando 26 quejas
en el mes de enero, 35 en el mes de febrero y 53 en el mes de marzo con un
aumento del 103,85%, siendo la tipologia con mayor crecimiento en el primer
trimestre.

Tabla 5. Tipologia De Peticiones | Trimestre 2026

% PETICIO-
TOTAL, TRI- NES TRI-

% PARTICPACION TIPOLOGIA POR ATENCIONES ENERO FEBRERO MARZO MESTRE MESTRE
2026

RECLAMO 251 315 363 929 62,27%

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 73 79 125 277 18,57%
FELICITACION 34 52 36 122 8,18%
QUEJA 26 35 53 114 7,64%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 6 7 13 26 1,74%
SUGERENCIA 3 1 5 9 0,60%
CONSULTA 2 4 0 6 0,40%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 2 1 3 6 0,40%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 1 0 2 0,13%
SOLICITUD DE COPIA 1 0 0 1 0,07%
TOTAL 399 495 598 1.492 100%

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026
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Grafica 5. Tipologia |l Trimestre 2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026

La grafica 5 presentada muestra la distribucion porcentual de las diferentes
tipologias de solicitudes realizadas por usuarios a la Subred Sur durante el primer
trimestre de 2026. Esto permite visualizar de manera clara la proporcion de cada
tipo de solicitud en relacion con el total de solicitudes recibidas.

Es importante resaltar que los Reclamos predominan de una manera significativa
con relacion a las otras tipologias con el 62,27% y un total de 929 solicitudes en el
presente periodo evaluado, evidenciando barreras de acceso en los servicios de los
diferentes hospitales y centros de salud, los cuales se describen en el apartado de
Reclamos que presenta las causales de este porcentaje.

Esta grafica revela para este periodo las necesidades y las expectativas de los
usuarios con relacién a los servicios prestados en la Subred Sur y las estrategias
que deben tener las diferentes areas involucradas en las solicitudes de los usuarios
su familia y comunidad.

Tabla 6. Comparativo Tipologia de PQRSD-F | Trimestre 2025-2026

MECANISMOS DE ESCUCHA 2025 2026
RECLAMO 667 929
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 182 277
FELICITACION 103 122
QUEJA 126 114
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 16 26
SUGERENCIA 5 9
CONSULTA 11 6
SOLICITUD INFORMACION 1 6
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 8 2
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SOLICITUD DE COPIA 8 1

TOTAL 1.127 1.492

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026

Grafica 6. Tipologia Comparativa | Trimestre 2025-2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026

En la grafica anterior presentada ofrece una comparacién detallada entre los afios
2025 y 2026 para el primer trimestre, mostrando el nimero de solicitudes de los
usuarios desglosadas por tipologia. Permite identificar la tendencia y los cambios
presentados en las necesidades de los ciudadanos en el periodo evaluado.

Las solicitudes ciudadanas en general aumentaron un 32,39% a comparacion del
mismo periodo 2025, como se menciond anteriormente los reclamos siguen siendo
la tipologia que mas peticiones recibe, que para este periodo presentd un aumento
del 39,38% en comparacion del primer trimestre del 2025.

Asi mismo los derechos de peticidén de Interés Particular aumentaron el nimero de
solicitudes de 182 en el 2025 a 277 en el 2026 debido a las solicitudes de tramites
como la asignacibn de cita, conceptos sanitarios y motivos recurrentes
recepcionadas por los distintos mecanismos de escucha tales como entrega de
medicamentos especializados y solicitud del servicios de ruta de la salud, los cuales
se trasladaron a la EPS Capital Salud y Secretaria Distrital de Salud
respectivamente oportunamente a través del Sistema Distrital Bogota te Escucha.

Los reconocimientos por la buena labor a comparacién del 2025 aumentaron un
18,45% para el primer trimestre del 2026.
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Y finalmente en las principales tipologias las atenciones deshumanizadas para este
periodo evaluado disminuyeron un 9,52% en comparacion con el primer trimestre
del 2025

A continuacion, se presenta el analisis de las 3 principales tipologias para el periodo
del informe.

1.4.1. Reclamos | Trimestre 2026

“Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspension injustificada o la
prestacion deficiente de un servicio publico.”

Para el primer trimestre se recibieron 929 Reclamos los cuales corresponden al
62,27% del total de PQRSD-F en el periodo reportado.

Grafica 7. Comparativo Reclamos | Trimestre 2025-2026
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La gréfica 7 muestra una comparacion mes a mes del nidmero de reclamos
presentados en la Subred Sur de los afios 2025 y 2026. Durante todo el periodo
analizado el numero de reclamos en 2025 se mantiene por debajo de 2024, lo que
indica una mejora sostenida en la gestion institucional y en la atencion a la
ciudadania de esa vigencia.

Para el 2026 el comportamiento de los reclamos tiene una tendencia al aumento
con su mayor pico hasta ahora en el mes de marzo, presentando un aumento en el
namero total de reclamos a comparacion del mismo periodo 2025 del 39,38% a lo
largo del afio. Esto indica que existen factores importantes que estan impactando
en la satisfaccion de los usuarios debido a barreras de acceso en los ultimos meses.
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El mes de marzo del 2026 presenta una de las cifras mas altas de los tltimos 3 afios
pasando de 218 reclamos en el 2024, seguida de 306 en el 2025 a 363 en el 2026,
un aumento del 66,51% para ese mes en lo recorrido de los 3 afios, se sugiere a las
areas involucradas tomar medidas drasticas y radicales para mitigar las barreras de
acceso en los servicios.

1.4.1.1. Reclamos por centros de atencién

Tabla 7. Total, Reclamos por unidad de servicios de salud | Trimestre 2026

% PARTICIPA-

TOTAL, RECLA- % DE PARTICIPACION  NUMERO DE

UNIDAD ENERO = FEBRERO MARZO =~ l.'lNID T Ny e CIONCII’g:EI;TEN-

CAPS EL TUNAL 40 70 77 187 20,13% 57.145 0,33%
CENTRAL PQRSD 44 39 57 140 15,07% N/A N/A
MEISSEN 45 43 41 129 13,89% 53.979 0,24%
HOSPITAL TUNAL 16 32 29 77 8,29% 21.659 0,36%
CANDELARIA 18 19 32 69 7,43% 54.023 0,13%
VISTA HERMOSA 18 11 27 56 6,03% 47.369 0,12%
EL CARMEN 22 19 14 55 5,92% 30.011 0,18%
DANUBIO 9 18 17 44 4,74% 24.883 0,18%
MARICHUELA 6 11 20 37 3,98% 43.058 0,09%
MANUELA BELTRAN 11 12 12 35 3,77% 30.777 0,11%
SAN BENITO 6 8 9 23 2,48% 19.243 0,12%
TUNJUELITO 3 6 5 14 1,51% 2373 0,59%
BETANIA 4 6 4 14 1,51% 17.013 0,08%
SANTA LIBRADA 2 6 3 11 1,18% 3.487 0,32%
SALUD FLORA 1 2 6 9 0,97% 4.238 0,21%
APH 0 1 5 6 0,65% N/A N/A
GESTION DEL RIESGO 3 2 0 5 0,54% N/A N/A
RUTA DE LA SALUD 1 2 2 5 0,54% N/A N/A
REFORMA 1 3 1 5 0,54% 4.647 0,11%
MOCHUELO 0 2 1 3 0,32% 2.896 0,10%
JERUSALEN 1 1 0 2 0,22% 911 0,22%
PASQUILLA 0 2 0 2 0,22% 1.465 0,14%
USME 0 0 1 1 0,11% 7.660 0,01%
NAZARETH 0 0 0 0 0,00% 2.028 0,00%
SAN JUAN DE SUMAPAZ 0 0 0 0 0,00% 1.171 0,00%
DESTINO 0 0 0 0 0,00% 1.562 0,00%
LA ESTRELLA 0 0 0 0 0,00% 121 0,00%

TOTAL 251 315 363 929 100% 431.719 0,22%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026
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Grafica 8. Total, De Reclamos Por Unidad | Trimestre 2026
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026

La anterior grafica presenta una distribucion de la cantidad de reclamos recibidos
por cada Hospital y Centro de Salud. Se observa una gran diferencia entre las
distintas unidades, concentrando una cantidad significativamente mayor de
reclamos en comparacion con otros, esto se debe al numero de atenciones a las
pacientes realizadas durante el periodo evaluado

Es evidente una alta concentracion de reclamos en el centro de salud de El Tunal
con el 20,13% y Meissen con el 13,89% sobre el total de reclamos recibidos durante
el primer trimestre. Estos centros estan enfrentando la mayoria de barreras de
acceso que generan una mayor insatisfaccion entre los usuarios con un acumulado
de 316 manifestaciones por reclamo representando el 34,02% sobre el total de
solicitudes; ahora bien al observar las unidades de Candelaria, Vista Hermosa y El
Carmen, se puede evidencia que a pesar de que son centros de Salud pequefios
es donde se presentan la mayor cantidad de barreras de acceso en el servicio que
prestan dentro de la Subred Sur acumulando 180 reclamos.

Por otro lado, existe un gran numero de centros de salud que reciben una cantidad
muy baja o nula de reclamos. Esto podria indicar una mayor satisfaccion de los
usuarios con los servicios prestados como es el caso de las unidades de la ruralidad
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Grafica 9. Participacion de Reclamos por unidad, de acuerdo con el numero
de Atenciones | Trimestre 2026
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026

Teniendo en cuenta el numero de atenciones, del hospital de Tunjuelito tiene la
mayor representacion en los reclamos con un 0,59% y 2.373 atenciones en el primer
trimestre, ya que fueron registradas 14 solicitudes, debido a la inconformidad en la
oportunidad de cita por especialista y las demoras en interconsultas de pacientes
hospitalizados.

1.4.1.2. Reclamos Por Servicio

Tabla 8. Total, Reclamos por servicios | Trimestre 2026

% PARTICIPACION FRENTE AL TOTAL

SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO TOTAL RECLAMOS
AMBULATORIOS 126 145 191 462 49,73%
COMPLEMENTARIOS 30 60 52 142 15,29%
HOSPITALARIOS 32 28 40 100 10,76%
URGENCIAS 21 36 20 77 8,29%
FACTURACION 18 24 27 69 7,43%
AREAS DE APOYO 8 8 11 27 2,91%
S. CIUDADANO 8 6 7 21 2,26%
CALL CENTER 5 5 10 20 2,15%
APH 0 1 5 6 0,65%
GESTION DEL RIESGO 3 2 0 5 0,54%

TOTAL 251 315 363 929 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026
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Para el primer trimestre, el mayor nUmero de Reclamos se concentra principalmente
en las direcciones de Ambulatorios con un 49,73%, aumentando un 22,22% el
promedio en comparacion al IV trimestre del 2025 de 278 a 462 solicitudes. Seguida
del servicio de Complementarios con un 15,29% y 428 reclamos, esta informacion
se debe tomar encaminadas a las estrategias y toma de decisiones para mitigar las
barreras de acceso recurrentes en estos 2 servicios y sus diferentes causales.

Grafica 10. Reclamos por servicio | Trimestre 2025-2026
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Fuente: Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2025 - 2026

La grafica anterior muestra una comparacion entre los afios 2025 y 2026, mostrando
el numero de reclamos recibidos entre los diferentes servicios durante el primer
trimestre, existe una variabilidad significativa en el nimero de reclamos entre los
distintos servicios y entre los dos afios comparados.

Los servicios de Ambulatorios, Complementarios y Hospitalizacion concentran la
mayor cantidad de reclamos en ambos afios. Sin embargo, el servicio Ambulatorios
tiene un aumento significativo con 148 solicitudes representando un 47,13% y
concentra el mayor volumen en ambos periodos, por ello se requiere estrategias
estructurales prioritarias para la disminucion de barreras de acceso.

El servicio de Complementarios a comparacion del aflo 2025 presenta un amento
del 22,41% en comparacion al 2025 teniendo una variacion de 26 reclamos

Los servicios de Hospitalizacion presenta una variacion de 34 reclamos a
comparacion del primer trimestre del 2025, con un promedio de 33 solicitudes
mensuales y un porcentaje representativo de 10,76%, sobre el total de reclamos en
el periodo (n=929).
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Urgencias ocupa el cuarto lugar de los servicios con mayor cantidad de barreras
manteniendo la misma tendencia del afio 2025, con un aumento del 63,83% y
promedio de 26 solicitudes en el periodo, con una participacion del 8,29% sobre el
total de los reclamos.

Si bien el numero de reclamos en el servicio de Facturacion es menor que los
mencionados anteriormente, se observa que las causas recurrentes se convierten
en tendencia en los dos ultimos periodos evaluados. Para el primer trimestre se
evidencia una disminucion de tan solo 4 reclamos representando un 7,43%.

1.4.1.2.1. Reclamos Servicio Ambulatorio

Tabla 9. Principales causas del Servicio Ambulatorio | Trimestre 2026

- 9 -
CAUSA DE RECLAMO SERVICIOS AMBULATORIOS ‘ ENERO FEBRERO MARZO TOTAL, TRI- | % PETICIO

MESTRE NES

OPORTUNIDAD CITA DE ESPECIALISTA 103 106 155 364 78,79%
NO ATENCION CITA PROGRAMADA CONSULTA EXTERNA 5 13 11 29 6,28%
DEMORA EN ATENCION CONSULTA EXTERNA 7 10 9 26 5,63%
INCONFORMIDAD CON LA ORIENTACION DURANTE LA

CONSULTA 8 11 7 26 5,63%
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION DE LA CITA 3 4 6 13 2,81%
SEGUNDA OPINION AMBULATORIO 0 1 3 4 0,87%

TOTAL 126 145 191 462 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026

Para el | trimestre del 2026 en el servicio Ambulatorio, la mayor causa de
interposicion ciudadana por barreras de acceso fue la oportunidad de asignacién de
cita con un 78,79% con 364 solicitudes, sobre el total del servicio de Ambulatorios
la cual present6 un total de 462 reclamos, esta causa evidencié un aumento del
60,35% en comparacion del primer trimestre de 2025 el cual se observaron 227
solicitudes, se evidencia un crecimiento progresivo mes a mes principalmente en el
mes de marzo.

Tabla 10. Especialidades reiterativas por oportunidad Servicio Ambulatorio.
| Trimestre 2026

ESPECIALIDADES REITERATIVAS ENERO ‘ FEBRERO MARZO TOTAL, TRIMESTRE ‘

ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA 13 17 14 44
OTORRINOLARINGOLOGIA 16 10 17 43
OFTALMOLOGIA 11 7 17 35
DERMATOLOGIA 11 12 9 32
GASTROENTEROLOGIA 13 6 11 30
ENDOCRINOLOGIA 11 9 9 29
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NEUROLOGIA 5 6 12 23
UROLOGIA 3 4 11 18
MEDICINA GENERAL 5 4 4 13
MEDICINA INTERNA 3 7 3 13
PSIQUIATRIA PEDIATRICA 4 3 6 13
NEUMOLOGIA 5 2 5 12
CARDIOLOGIA 3 5 4 12
MEDICINA ALTERNATIVA 4 4 2 10
DOLOR Y CUIDADOS PALIATIVOS 3 2 2 7

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

Grafica 11. Especialidades De Reclamos Por Oportunidad Ambulatorios |
Trimestre 2026
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La Grafica 11 corresponde a las 5 especialidades reiterativas en el primer trimestre
de 2026, las cuales corresponden al 39,83% por oportunidad de cita del total de los
reclamos del servicio de ambulatorios.

La principal especialidad para este periodo corresponde a Ortopedia y
Traumatologia pasando del cuarto puesto en el periodo pasado al primero lugar en
el primer trimestre, esto debido a la falta de talento humano en las consultas y
presentando su mayor aumento en el mes de febrero con un 30,77%, en
comparacion al mes de enero.

La segunda especialidad es Otorrinolaringologia que presenté una disminucion del
14% en el presente periodo del 2026 a comparacién del cuarto trimestre del 2026,
pasando del primer puesto al segundo.
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La tercera especialidad en Oftalmologia con un acumulado de 35 reclamos en el
primer periodo y una disminucién del 20,45% en comparacion al cuarto trimestre el
cual ocupo el segundo puesto con un total de 44 solicitudes por falta de agenda de
esta especialidad.

1.4.1.2.2. Reclamos Servicios Hospitalarios

Tabla 11. Principales Causas por oportunidad Servicio Hospitalario |
Trimestre 2026

TOTAL, TRI- | % PETICIO-

CAUSA DE RECLAMO SERVICIOS HOSPITALARIOS ENERO FEBRERO MARZO MESTRE NES
OPORTUNIDAD PROGRAMACION DE CX 10 8 12 30 30,00%
INCONFORMIDAD SERVICIO DE ENFERMERIA 12 6 10 28 28,00%
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION DEL ESTADO

DEL PACIENTE 4 7 5 16 16,00%
DEMORA EN LA INTERCONSULTA DE PACIENTE HOSPI-

TALIZADO 1 2 2 5 5,00%
INCONFORMIDAD DE DIAGNOSTICO DURANTE LA

CONSULTA 1 1 3 5 5,00%
SEGUNDA OPINION HOSPITALARIO 1 1 2 4 4,00%
DEMORA EN ATENCION PROCEDIMIENTO QUIRUR-

GIco 1 0 2 3 3,00%
NO ATENCION EN PROCEDIMIENTO QUIRURGICO 0 1 2 3 3,00%
ORIENTACION DE LA PREPARACION DE CONSULTA 2 0 1 3 3,00%
INCONFORMIDAD EN LA INFORMACION DE LA PRO-

GRAMACION 0 2 0 2 2,00%
ORIENTACION DE LA PREPARACION DEL PROCEDI-

MIENTO 0 0 1 1 1,00%
TOTAL 32 28 40 100 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

En el servicio hospitalario las principales causas de reclamos las presenté la falta
de oportunidad en la programacién de cirugia con un 30% y 30 solicitudes seguido
por las inconformidades por la atencion del personal de enfermeria con un 28% y
28 solicitudes en el periodo, principalmente en los hospitales de Meissen y El Tunal,
sobre el total de reclamos recibidos en el cuarto trimestre para el servicio de
Hospitalizacion los cuales fueron 100 solicitudes.

Para este trimestre reportado, esta direccion presenté un aumento del 31,58% en el
primer trimestre del 2026 a comparacion del cuarto trimestre del 2025, pasando de
76 solicitudes a 100 interposiciones ciudadanas por los diferentes mecanismos de
escucha.
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Tabla 12. Procedimientos reiterativos por oportunidad en el Servicio
Hospitalario | Trimestre 2026.

PROCEDIMIENTOS QUIRURGICOS ‘ ENERO ‘ FEBRERO MARZO Ingnln\é’STRE % PETICIONES
CIRUGIA GENERAL 6 5 2 13 43,33%
CIRUGIA ORTOPEDICA (MANO, HOMBRO, CADERA, COLUMNA,

PELVIS, ACETABULO) 0 2 3 5 16,67%
CIRUGIA ORAL Y CIRUGIA MAXILOFACIAL 1 0 2 3 10,00%
CIRUGIA UROLOGICA 1 0 1 2 6,67%
ANESTESIOLOGIA 1 0 1 2 6,67%
CIRUGIA OFTALMOLOGICA BASICA Y AVANZADA 0 0 2 2 6,67%
CIRUGIA PLASTICA Y ESTETICA 0 0 1 1 3,33%
CIRUGIA PEDIATRICA 1 0 0 1 3,33%
CIRUGIA DE MAMA Y TUMORES DE TEJIDOS BLANDOS 0 1 0 1 3,33%
TOTAL 5 3 10 30 100%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

Este periodo los principales procedimientos que ha generado barreras de acceso
es cirugia general con un 43,33%, con un promedio de 4 solicitudes mensuales y
cirugia ortopédica, con una representacion de 16,67%, sobre el total de reclamos
por procedimiento quirdrgicos del trimestre.

1.4.1.2.3. Reclamos Servicio Complementarios.

Tabla 13. Total, Reclamos Por Oportunidad Servicio Complementarios |
Trimestre 2026

TOTAL, TRI

CAUSA DE RECLAMO SERVICIOS COMPLEMENTARIOS ‘ ENERO FEBRERO MARZO MES';'RE " % PETICIONES
OPORTUNIDAD DE CITAS PROCEDIMIENTOS COMPLE- o
MENTARIOS 7 22 20 49 34,51%
OPORTUNIDAD RX E IMAGENES DIAGNOSTICAS 5 12 13 30 21,13%
OPORTUNIDAD CITA REHABILITACION 5 4 4 13 9,15%
DEMORA EN ATENCION SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 1 10 12 8,45%
OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS 1 8 2 11 7,75%
DFMORA EN EL SERVICIO DE LABORATORIO Y PATOLO- 9 0 0 9 6,34%
GIA
NO ATENCION SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 0 6 1 7 4,93%
INCONFORMIDAD CON LA ORIENTACION DURANTE LA o
CONSULTA 0 3 1 4 2,82%
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION Y DIAGNOS- o
TICO DE LA CITA ! 0 ! 2 141%
DEMORA EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS 1 1 0 2 1,41%
SEGUNDA OPINION COMPLEMENTARIOS 0 2 0 2 1,41%
MALA ORIENTACION EN LA TOMA DE MUESTRA LABORA- 0 1 0 1 0,70%
TORIO

TOTAL 30 60 52 142 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026
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Los servicios Complementarios como se dijo anteriormente es el segundo servicio
con mayor cantidad de solicitudes 142 correspondientes a un 15,29% sobre el total
de los reclamos recibidos este periodo aumentando el 10,94% en comparacion al
cuarto trimestre del 2025, estas causas estan derivadas a la falta de oportunidad
para asignacion de citas en imagenes diagndsticas y servicios complementarios en
las especialidades de Gastroenterologia, Cardiologia, Urologia y Oftalmologia.

Tabla 14. Total, reclamos oportunidad asignacion de cita Procedimientos
Complementarios | Trimestre 2026.

OPORTUNIDAD ASIGACION DE CITA PROCEDIMIENTOS TOTAL, TRI- |

=
N
=
o
N
<N

86,67%
16,67%
10,00%
6,67%
6,67%
6,67%
6,67%
3,33%
3,33%
3,33%
3,33%

ECOCARDIOGRAMA TRANSTORACICO

MONITOREO ELECTROCARDIOGRAFICO (HOLTER)
BIOMETRIA OCULAR

ELECTROCARDIOGRAMA

INTERFEROMETRIA OCULAR

ANGIOGRAFIA OCULAR

CAMPO VISUAL

ESTUDIOS GUIADOS BAJO FLUOROSCOPIO ViAS BILIARES
COLPOSCOPIA

ECOGRAFIA OCULAR MODO A Y B

ENDOSCOPIA
TOPOGRAFIA CORNEAL 3,33%
ECOCARDIOGRAMA TRANSESOFAGICO 3,33%
TOTAL 6 22 20 48 160%
Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.
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La oportunidad en el agendamiento de procedimientos complementarios es la
principal causa para este periodo con el 34,51% con 49 solicitudes, sobre el total de
reclamos en el servicio de Complementarios (n=142), principalmente por barreras
de acceso en la asignacion de cita de Ecocardiograma Transtoracico que tiene el
porcentaje mas alto de especialidades.

Tabla 15. Total, reclamos oportunidad asignacién de cita Rx. Imagenologia. |
Trimestre 2026.

TOTAL, TRI- = % PETICIO-

OPORTUNIDAD ASIGACION DE CITA RX IMAGENOLOGIA | ENERO FEBRERO MARZO e e
IMAGENES DIAGNOSTICAS-ECOGRAFIAS 4 9 76,67%
TOMOGRAFIA COMPUTADA 1 1 1 3 10,00%
RADIOLOGIA CONVENCIONAL 0 2 1 3 10,00%
RADIOLOGIA ESPECIAL 0 0 1 1 3,33%
TOTAL 5 12 13 30 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La oportunidad en el agendamiento de imagenes diagnosticas es una de las
principales causas de requerimientos ciudadanos en los diferentes periodos con el
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21,13% con 30 solicitudes, sobre el total de reclamos en el servicio de
Complementarios (n=142), principalmente por barreras de acceso en la asignacion
de cita de Ecografias que tiene el porcentaje mas alto de especialidades de por
imagenologia.

El comportamiento de esta causa se mantiene en su tendencia casi con la misma
cantidad de 33 derechos de peticion a en el cuarto trimestre de 2025, representando
un 21,13%.

Tabla 16. Total, Reclamos Servicio Farmacéuticos | Trimestre 2026

TOTAL, TRI- = % PETICIO-

CAUSAS RECLAMOS MEDICAMENTOS ‘ ENERO FEBRERO MARZO i A
OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS 2 8 2 12 85,71%
DEMORA EN ATENCION SERVICIOS 1 1 0 2 14,29%

TOTAL 3 9 2 14 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La causa de reclamo por la falta de oportunidad en la entrega de medicamento
corresponde a 7,75% sobre el total de reclamos recibidos en el | trimestre del 2026
en el servicio de Complementarios, con un promedio de 6 reclamos mensuales es
la quinta causa con mayor cantidad de inconformidades ciudadanas en este
servicio. La oportunidad, la demora y la completitud en los medicamentos son las
causas frecuentes para el servicio farmacéutico principalmente en las unidades de
Marichuela, Pasquilla y Vista Hermosa.

1.4.1.2.4. Reclamos Servicio Urgencias.

Tabla 17. Total, Reclamos — Servicio de Urgencias | Trimestre 2026

- 9 -
CAUSA DE RECLAMO SERVICIOS URGENCIAS ENERO FEBRERO ‘ MARZO A

MESTRE NES

. 6 12 3 21 27,27%
DEMORA EN ATENCION DE URGENCIAS
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION DEL ESTADO o
DEL PACIENTE 3 6 3 12 15,58%
INCONFORMIDAD CON LA ATENCION DE ENFERMERIA 4 3 5 12 15,58%
NO ATENCION SERVICIOS DE URGENCIAS 3 3 5 11 14,29%
INCONFORMIDAD DE DIAGNOSTICO 2 5 3 10 12,99%
SEGUNDA OPINION URGENCIAS 2 6 1 9 11,69%
OPORTUNIDAD ATENCION INICIAL DE URGENCIAS 1 1 0 ) 2,60%
TRIAGE

TOTAL 21 36 20 77 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

Para el servicio de Urgencias el comportamiento en el primer trimestre de 2026,
presenta una disminucion del 48,08% con 77 solicitudes, a comparacion del cuarto
trimestre del 2025, que presentaron 52 reclamos. La principal causa para este
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periodo son las demoras en la atencién de urgencias manteniendo un promedio de
7 solicitudes mensuales en comparacion al trimestre pasado, la segunda causa
recurrente para esta direccion es la inconformidad con la falta de informacién del
estado del paciente y la atencién de enfermeria con un 15.58% sobre el total de
reclamos, estas causas se evidencian principalmente en los hospitales de Meissen
y El Tunal.

1.4.1.2.5. Reclamos Servicio de Facturacion.

Tabla 18. Total, Reclamos — Servicio de Facturaciéon | Trimestre 2026

TOTAL, TRI-

CAUSA DE RECLAMO SERVICIO DE FACTURACION ENERO FEBRERO MARZO MESTRE % PETICIONES
DEMORA EN ATENCION DE FACTURACION 8 12 17 37 53,62%
INCONFORMIDAD POR ERROR EN LA ASIGNACION DE 1 4 5 7 10,14%
CITA
ORIENTACION DE FACTURACION 3 7 7 17 24,64%
COBRO INCORRECTO 5 0 1 6 8,70%
INCONFORMIDAD CON LA DEVOLUCION DE DINERO 1 0 0 1 1,45%
INCONFORMIDAD POR MAL REGISTRO DEL INGRESO 0 1 0 1 1,45%

TOTAL 18 24 27 69 100%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

El servicio de Facturacion presentd una participacion sobre el total de reclamos en
el primer trimestre de 7,43% con 69 solicitudes, que en comparacién del trimestre
anterior presentdé un aumento de 60,47%, las causas de reclamo se mantienen
durante todos los periodos evaluados, las cuales son la demora en la atencion en la
facturacion, la inconformidad en la asignacién y la orientacién a los usuarios, debido
en gran parte por la caida del sistema en las unidades de servicios.

1.4.1.2.6. Reclamos Servicio al Ciudadano.

Tabla 19. Total, Reclamos — Servicio al Ciudadano | Trimestre 2026

TOTAL, TRI

SERVICIO AL CIUDADANO ENERO FEBRERO MARZO MES';'RE : % PETICIONES

NO ENTREGA DE TURNO 3 0 3 6 28,57%
ORIENTACION SERVICIO AL CIUDADANO 0 3 2 5 23,81%
DEMORA EN ATENCION DE SERVICIO AL CIUDADANO 3 0 0 3 14,29%
INCONFORMIDAD CON PRIORIZACION DE PACIENTES 1 0 1 2 9,52%
NO ATENCION DE RUTA DE LA SALUD 0 1 1 2 9,52%
INCONFORMIDAD POR EL SERVICIO Y MANEJO DEL 1 0 0 1 4,76%
CONDUCTOR DE RUTA DE LA SALUD

IMPUNTUALIDAD EN EL SERVICIO DE RUTA DE LA SALUD 0 1 0 1 4,76%
INCONFORMIDAD CON RESPUESTA A PQRSD-F 0 1 0 1 4,76%

TOTAL 8 6 7 21 100%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.
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Los reclamos para el area de Servicio al Ciudadano durante el primer trimestre,
estuvieron relacionados con la entrega de turno y la orientacidon a pacientes dentro
de las unidades de salud, con un porcentaje de participacion del 2,26% sobre el total
de reclamos de periodo y un aumento de 16,57% en comparacion al trimestre
anterior.

1.4.1.2.7. Reclamos servicios de apoyo.

Tabla 20. Total, Reclamos Areas de Apoyo | Trimestre 2026

AREAS DE APOYO ENERO FEBRERO  MARZO T?ATQLT:;" % PETICIONES

VIGILANCIA 2 3 1 6 22,22%
MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA 1 1 3 5 18,52%
HISTORIA CLINICA - GESTION DOCUMENTAL 0 2 2 4 14,81%
SERVICIOS GENERALES 0 1 3 4 14,81%
CAFETERIA 1 0 1 2 7,41%
TALENTO HUMANO 1 0 1 2 7,41%
SISTEMAS 1 0 0 1 3,70%
GESTION AMBIENTAL 1 0 0 1 3,70%
REORGANIZACION DE SERVICIOS 0 1 0 1 3,70%
TERCERIZADOS 1 0 0 1 3,70%

TOTAL 8 8 11 27 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

Los reclamos para las areas de apoyo para este periodo disminuyeron, pasando de
32 reclamos a 27 solicitudes en comparacion al cuarto trimestre del 2025, las causas
estan relacionadas con inconformidades con el servicio de vigilancia con el 22,22%,
seguido por el Mantenimiento e Infraestructura con el 18,52% y Servicios Generales
con el 14,81%, respectivamente sobre el total de 27 reclamos presentados en esta
area.

1.4.2. Reclamos Super Intendencia de Salud
De acuerdo al comunicado externo de la Super Intendencia de Salud

2023151000000010-5 se relaciona a continuacién el comportamiento de los
reclamos de la ciudadania en el periodo de 2024 al 2026 con corte a febrero.
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Grafica 12. Comparativo Reclamos Super Salud 2024 — 2026

COMPORTAMIENTO RECLAMOS SUPER SALUD 2024 - 2026
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Fuente: Bases de datos Super Salud 2024 — 2026

La anterior grafica muestra el comportamiento general de los reclamos de Capital
Salud ingresados por medio de la Super Intendencia Nacional de Salud (SNS), la
cual en el afilo 2024 se mantiene en un rango relativamente estable entre 500 y
750, presentando un leve incremento progresivo hasta octubre con 746
solicitudes, después de esto una caida marcada hacia diciembre con 399
reclamos. Para este afio se tuvo comportamiento controlado, sin picos criticos, lo
gue sugiere estabilidad operativa, aunque con aumento de presiéon hacia el cierre
del afio.

Para el 2025 se presenta un incremento significativo y de mayor volatilidad a partir
desde marzo con 555 reclamos y durante la vigencia unos picos importantes en
julio con 961 solicitudes, el mes de septiembre con 1056 el cual es el punto mas
alto de todo el afio. Luego hay una disminucién hacia fin de afio de 654 en
diciembre. Este es el afio con mayor volumen de reclamos relacionadas
directamente con la falta de oportunidad de asignacion de citas y fallas en la
prestacion del servicio , ademas de un incremento en la demanda y una mayor
cultura de reporte por parte de los usuarios en la SNS.
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Para el afio 2026 se presenta un inicio critico con crecimiento acelerado en el cual
el mes de febrero se evidenciaron un total de 1123 reclamos siendo este valor el
mas alto registrado en toda la grafica, durante las 2 Ultimas vigencias y si se
compara con niveles de los afios 2024 y 2025 en sus inicios son muy superiores,
indicando fallas en la prestacion del servicio aguda y una cultura de interposicion
ciudadana dirigida al derecho de peticion como canal de consecucién de citas.

Grafica 13. Comparativo Tasa Reclamos Super Salud 2024 — 2026

TASA PQRSD SUPER SALUD 2024 - 2026
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Fuente: Bases de datos Super Salud 2024 — 2026

Para el afio 2024, el comportamiento de los reclamos evidencia un sistema
relativamente estable tanto en volumen como en tasa de reclamos por cada
10.000 atenciones. Los casos se mantienen dentro de un rango moderado, sin
picos abruptos, y la tasa oscila entre valores bajos del 2,2 a 3,4, lo que indica una
adecuada proporcion entre la demanda de servicios y la capacidad de respuesta
institucional. Aunque se observa un leve incremento hacia el ultimo trimestre,
seguido de una disminucion en diciembre, el sistema no presenta sefiales de
saturacion ni de deterioro significativo en la calidad del servicio, sugiriendo un
desemperio operativo controlado.

En contraste, durante el afio 2025 se identifica un cambio sustancial en la
dinamica de los reclamos, caracterizado por un incremento progresivo tanto en el
namero de casos como en la tasa. A partir del segundo trimestre, el crecimiento se
intensifica hasta alcanzar picos criticos en meses como julio y septiembre, donde
se registran los valores mas altos del periodo analizado. Este comportamiento
refleja no solo un aumento en la demanda o en los reportes de los usuarios, sino
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también un deterioro en la calidad percibida del servicio, evidenciado en tasas que
superan ampliamente las del afo anterior (hasta =5,8). Aunque hacia el cierre del
afo se presenta una disminucién, el balance general posiciona a 2025 como un
afo de alta presion operativa y riesgo en la gestion de la experiencia del usuario.

Para este afio 2026, aunque la informacién disponible corresponde Unicamente a
los dos primeros meses, se observa un inicio critico que supera los niveles
historicos previos. Enero y febrero presentan volimenes elevados de reclamos y
tasas cercanas a los maximos alcanzados en 2025, lo que indica que las
problematicas estructurales no fueron resueltas oportunamente. Este
comportamiento sugiere un escenario de riesgo sostenido, en el cual el sistema
inicia el afio con altos niveles de insatisfaccion relativa, posiblemente asociados a
una sobrecarga en la prestacion del servicio o a deficiencias persistentes en la
calidad de la atencion. De mantenerse esta tendencia, 2026 podria consolidarse
como un periodo de profundizacién de la crisis en la gestién de los reclamos.

Tabla 21. Especialidades de Reclamos por oportunidad Super Salud
diciembre - febrero 2025 - 2026

SERVICIO DICIEMBRE ENERO FEBRERO T‘;AT?;;E'
OFTALMOLOGIA 106 142 186 434
ECOGRAFIA GENERAL 80 135 117 332
OTORRINOLARINGOLOGIA 70 110 116 296
NEUROLOGIA 69 94 95 258
ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA 49 74 9% 219
MEDICINA GENERAL 51 75 84 210
ECOCARDIOGRAMA TT 39 80 83 202
DERMATOLOGIA 54 58 66 178
GASTROENTEROLOGIA 45 58 7 175
ODONTOLOGIA 31 38 61 130
PSICOLOGIA 19 31 72 122
PEDIATRIA 32 33 56 121
NEUROLOGIA PEDIATRICA 11 30 58 99
CIRUGIA VASCULAR 16 28 55 99
PSIQUIATRIA PEDIATRICA 14 11 62 87

Fuente: Bases de datos Super Salud 2024 — 2026

Grafica 14. Top 5 especialidades de Reclamos por oportunidad Super Salud
diciembre — febrero 2025 - 2026
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Fuente: Bases de datos Super Salud 2024 — 2026

En cuanto a las consultas que han presentado mayor cantidad de barreras de
acceso se posiciona Oftalmologia como especialidad con mayor crecimiento
sostenido y el valor mas alto del grafico. La demanda supera ampliamente la
capacidad instalada, evidenciando un déficit estructural de agenda que se
incrementa mes a mes.

Las Ecografias generales presentan un pico importante en enero y una leve
reduccion en febrero, aunque sigue en niveles altos. Indica una alta demanda
diagndstica con cierta capacidad de ajuste reciente, pero aun insuficiente.

Otorrinolaringologia se ubica en el tercer puesto, mostrando una tendencia
ascendente sostenida. Aunque no alcanza los niveles de oftalmologia, si refleja un
incremento constante en la brecha entre oferta y demanda.

1.4.2. Quejas | Trimestre 2026

“Accion de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores publicos o de
particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacion de un servicio publico”

En el | trimestre de 2026, se recibieron 114 quejas, correspondiente al 7,64% del
total de las manifestaciones (n=1.492), mientras que para el cuarto trimestre del
2025 esta tipologia correspondi6 al 8,68% (n=106) sobre un total de 1.221 PQRSD-
F.
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Grafica 15. Quejas 2025-2026

COMPARATIVO QUEIJAS 2024 - 2026
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Fuente: Reporte SDGPC 2025-2026

La grafica ilustra una comparacion mes a mes del nimero total de quejas
presentadas durante los afios 2024 al 2026 con corte al primer trimestre. Se observa
una tendencia general al alza en el nimero de quejas a lo largo del tiempo, con
algunas variaciones estacionales sobre todo un descenso pronunciado de julio a
junio del 2025.

Estas manifestaciones corresponden al trato inadecuado y atenciéon deshumanizada
por parte de los funcionarios o colaboradores hacia los usuarios que asisten a los
servicios de salud, el comportamiento de estos casos para este periodo se mantiene
en comparacion del cuarto trimestre del 2025 con un aumento del 7,55% pasando
de 106 a 114 quejas.

Al realizar un analisis detallado, de enero a febrero 2025, hay una fuerte caida de
49 a 36 quejas la cual representa el 26.53%, sin embargo, en los meses siguientes
se observa una recuperacion gradual, culminando en el pico de mayo; en junio hay
un descenso a 43 quejas, que sigue siendo alto frente a 34 quejas en junio 2025,
sin embargo, vuelve a presentarse un pico 40 de casos de atencion
deshumanizacion en el mes de octubre y un descenso progresivo en los dos ultimos
meses del afio.

Para el 2026 se presenta un aumento agudo pasando de 26 en enero a 53 quejas
en marzo, siendo esta el mayor repunto en los ultimos 3 afios.
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1.4.2.1. Tasa de Quejas 2020-2026

Tabla 22. Tasa Quejas 2020-2026

ARO|ENE FEB MAR ABR | MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV

eyl 17 | 23 | 2,3 2,9 2,3 2,1 3,0 2,6 3,4 4,6 3,6 3,8 2,9
2023‘ 38 |32 31 3,0 3,3 2,2 2,5 2,0 1.4 1.8 2,7 1,6 2,5
2024‘ 16 | 19| 16 15 2,1 19 2,1 2,5 2,5 15 1.2 2,8 1,9
2025‘ 28 | 20| 23 2,4 3,2 2,4 19 1,9 2,2 2,6 2,0 2,6 2,4

2026 (%] 2,5 3,4 2,6
Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

Grafica 16. Trazabilidad Tasa de Participacion de Quejas 2020-2026
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La anterior grafica presenta una tendencia ascendente en la tasa de quejas
ciudadanas dentro de la Subred Sur por cada 10.000 atenciones durante el periodo
comprendido entre 2020 y 2022, seguida de una disminucién prolongada en 2023y
2025.

Para el presente periodo la tasa de quejas aumentd, alcanzando 2,6 quejas por
cada 10.000 atenciones, lo que indica una insatisfaccion de los usuarios en cuanto
a la atencion de los profesionales en comparacion con los afios anteriores, para ello
se requiere mayor atencion por parte de los directores, lideres, referentes de
procesos y a los profesionales de enlace para este periodo del 2026.
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1.4.2.2. Quejas por unidad de servicios.

Tabla 23. Total, Quejas Por Unidad | Trimestre 2026

UNIDAD TOTA"'ZTORZ'EAESTRE % DE PARQEEZZ‘L;C'ON EN A"'Tlmg::)?\lg: % PARTICIPACION POR ATENCIONES
MEISSEN 24 21,05% 53.979 0,04%
CENTRAL PQRSD 20 17,54% N/A N/A
VISTA HERMOSA 10 8,77% 47.369 0,02%
HOSPITAL TUNAL 8 7,02% 21.659 0,04%
EL CARMEN 7 6,14% 30.011 0,02%
CANDELARIA 7 6,14% 54,023 0,01%
MANUELA BELTRAN 5 4,39% 30.777 0,02%
GESTION DEL RIESGO 4 3,51% N/A N/A
BETANIA 4 3,51% 17.013 0,02%
SAN BENITO 4 3,51% 19.243 0,02%
APH 3 2,63% N/A N/A
TUNJUELITO 3 2,63% 2.373 0,13%
MARICHUELA 3 2,63% 43.058 0,01%
CAPS EL TUNAL 3 2,63% 57.145 0,01%
RUTA DE LA SALUD 2 1,75% N/A N/A
JERUSALEN 2 1,75% 911 0,22%
NAZARETH 1 0,88% 2.028 0,05%
SANTA LIBRADA 1 0,88% 3.487 0,03%
SALUD FLORA 1 0,88% 4.238 0,02%
USME 1 0,88% 7.660 0,01%
DANUBIO 1 0,88% 24.883 0,00%
SAN JUAN DE SUMAPAZ 0 0,00% 1.171 0,00%
REFORMA 0 0,00% 4.647 0,00%
DESTINO 0 0,00% 1.562 0,00%
LA ESTRELLA 0 0,00% 121 0,00%
MOCHUELO 0 0,00% 2.896 0,00%
PASQUILLA 0 0,00% 1.465 0,00%

TOTAL 114 100% 431.719 0,03%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.
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Grafica 17. Cantidad de quejas por unidad | Trimestre 2026

Participacion Quejas por Unidad | Trimestre
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

De acuerdo a la gréfica anterior, sobre la cantidad de quejas por unidad en el primer
trimestre se evidencia que existe una alta concentracion de atenciones
deshumanizadas en los hospitales de Meissen y Vista Hermosa, sumando 34 quejas
las cuales representan un acumulado del 29,82% del total de quejas en este periodo
(n=114).

El hospital de Meissen es una unidad recurrente durante los dos ultimos periodos
en cuanto atenciones deshumanizadas, se registra un numero estable en el
comportamiento en comparacion del cuarto trimestre del 2025 con 24 quejas en los
dos periodos. Concentrando la mayoria de deshumanizaciones en el servicio de
facturacion (n=6), asi mismo en las areas de Hospitalizacion y Urgencias con 4
guejas respectivamente.

El hospital de Vista Hermosa, ha presentado el mayor aumento pasando de 4
atenciones deshumanizadas en el cuarto periodo a 10 quejas en el presente periodo
representando el 8,77%, siendo la segunda unidad que mayor atencién
deshumanizada presenta para el | trimestre.
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Grafica 18. % de participacion de Quejas por unidad de acuerdo a numero de
atenciones | Trimestre 2026
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La grafica 15 menciona el porcentaje de participacion de quejas por unidad frente a
las atenciones recibidas, mostrando el centro de salud de Jerusalén como la unidad
que tiene mayor impacto en comparacion a las demas, con 911 atencionesy 2 casos
reportados en el presente periodo representando el 0,22%, seguida del hospital de
Tunjuelito con el 0.13% de participacion con 2.373 atenciones y 2 quejas.

Teniendo en cuenta el nimero de Atenciones en el periodo las cuales son 431.719
y 114 quejas en el periodo, representa que 3 usuarios se quejaron por el trato
recibido durante la prestacion de servicios por cada 10.000 atenciones.

1.4.2.3. Quejas por servicios

Tabla 24. Total, Quejas Por Servicio | Trimestre 2026

TOTAL, TRIMES-

SERVICIO TRE 2026 % DE PARTICIPACION EN QUEJAS
URGENCIAS 24 21,05%
AMBULATORIOS 23 20,18%
AREAS DE APOYO 21 18,42%
FACTURACION 12 10,53%
S. CIUDADANO 11 9,65%
COMPLEMENTARIOS 8 7,02%
HOSPITALARIOS 7 6,14%
GESTION DEL RIESGO 4 3,51%
APH 3 2,63%
CALL CENTER 1 0,88%

TOTAL 114 100%
Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026
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Grafica 19. % de participacion de Quejas por unidad de acuerdo a numero de
atenciones | Trimestre 2026
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F V trimestre 2026.

La gréfica anterior presenta una distribucion de las quejas recibidas durante el
primer trimestre de 2026, detalladas por tipo de servicio, en ella se observa una
clara concentracién de quejas en los servicios de Urgencias y Ambulatorios.

Estos dos servicios concentran la mayor cantidad de atenciones deshumanizadas

con el 41,23% del total de las quejas reportadas en el periodo las cuales son 114.
casos.

Los servicios de Areas de Apoyo, y Facturacion ocupan el tercer y cuarto puesto
con 21 y 12 atenciones deshumanizadas respectivamente, principalmente en las
unidades de Meissen y El Tunal.
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Grafica 20. Total, Quejas Por Servicio | Trimestre 2025-2026

Comparativo Quejas por Servicio Il Trimestre
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La anterior grafica representa un comparativo del nimero de quejas recibidas en los
diferentes servicios prestados en el primer periodo de los afios 2025 y 2026, con
una tendencia al aumento en la Gltima vigencia.

El &rea que presento el mayor aumento fueron los servicios de apoyo pasando de
8 quejas a 21 atenciones deshumanizadas representando un 162,50% de aumento,
el cual requiere una monitorizacion constante por parte de las direcciones
involucradas principalmente en los servicios de vigilancia, servicios generales y
Talento Humano.

Ambulatorios es el segundo servicio con mayor cantidad de solicitudes, sin
embargo, presenta una disminucion importante en el periodo en comparacion al
primer trimestre del 2025, pasando de 33 a 23 quejas, representando el 30,30%
menos.

En el area de Facturacion también se evidencia una disminucion importante
pasando de 32 quejas a 12 en el presente periodo evaluado con 62,50% menos.
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1.4.3. Felicitaciones | Trimestre 2026
“Manifestacioén de un ciudadano (s) frente a la satisfaccion por la prestacién de un servicio”

En el | trimestre de 2026, se recibieron 122 felicitaciones, correspondiente al 8,18%
del total de las manifestaciones (n=1.492), mientras que para el afio 2025 en el
cuarto periodo esta tipologia correspondié al 12,78% (n=156) sobre un total de
1.221 PQRSD-F.

Grafica 21. Felicitaciones 2024 - 2026

COMPARATIVO FELICITACIONES 2024 - 2026
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Fuente: Reporte SDGPC 2024-2026

La grafica 21 muestra una comparacion mes a mes del numero total de felicitaciones
recibidas durante los afios 2024 y 2026. En una Vista general del 2024, se observa
un comienzo similar en el nUmero de reconocimientos a la labor de los funcionarios
y colaboradores en el primer periodo, con un pico pronunciado en el mes de abril
debido al servicio de Ruta de la salud y el bienestar con el traslado de pacientes a
cumplir con las consultas programadas. A partir del mes de mayo se observa una
disminucién prolongada en el nivel de felicitaciones, pasando de 106 en el mes de
abril a 47 reconocimientos en el mes de diciembre.

Para el 2025 la tendencia en general disminuye a comparacion del afio 2024. Esto
muestra que cada vez los usuarios estdn menos satisfechos con los servicios
prestados y desean expresar su reconocimiento a través de los diferentes
mecanismos de escucha.

Para el primer trimestre del 2026 el promedio de manifestaciones de 41
reconocimientos mensuales, con un pico en el mes de febrero y un pequefio
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aumento en la presente vigencia en comparacion del afio pasado el cual no supero
las 40 felicitaciones en el mismo periodo

1.4.3.1. Felicitaciones por unidad de servicios

Tabla 25. Total, Felicitaciones por unidad de servicios de salud | Trimestre

2026.
. . .

UNIDAD TR";’(')EZZTRE /"Ezizﬁgng‘gﬂ:’;‘ X‘TUE'::EEON[E)S % PARTICIPACION POR ATENCIONES
DANUBIO 13,93% 24.883 0,07%
HOSPITAL TUNAL 13 10,66% 21.659 0,06%
RUTA DE LA SALUD 13 10,66% N/A N/A
VISTA HERMOSA 11 9,02% 47.369 0,02%
CAPS EL TUNAL 10 8,20% 57.145 0,02%
MEISSEN 9 7,38% 53.979 0,02%
BETANIA 9 7,38% 17.013 0,05%
MARICHUELA 8 6,56% 43,058 0,02%
EL CARMEN 7 5,74% 30.011 0,02%
TUNJUELITO 5 4,10% 2373 0,21%
MANUELA BELTRAN 5 4,10% 30.777 0,02%
CENTRAL PQRSD 4 3,28% N/A N/A
SAN BENITO 3 2,46% 19.243 0,02%
REFORMA 2 1,64% 4.647 0,04%
USME 1 0,82% 7.660 0,01%
SANTA LIBRADA 1 0,82% 3.487 0,03%
SALUD FLORA 1 0,82% 4.238 0,02%
CANDELARIA 1 0,82% 54.023 0,00%
LA ESTRELLA 1 0,82% 121 0,83%
GESTION DEL RIESGO 1 0,82% N/A N/A
NAZARETH (] 0,00% 2.028 0,00%
SAN JUAN DE SUMAPAZ 0 0,00% 1.171 0,00%
DESTINO 0 0,00% 1.562 0,00%
JERUSALEN 0 0,00% 911 0,00%
MOCHUELO 0 0,00% 2.896 0,00%
PASQUILLA 0 0,00% 1.465 0,00%
APH 0 0,00% N/A N/A

TOTAL 122 100% 431.719 0,03%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

I .‘.= 1 e
Carrera 24C No. 54 - 47 Sur )‘ﬁ‘mr&)‘?
Conmutador 730 0000 - Secretaria de Salud 0 \
Www subredsur gov.co Subred Integrada de Servicios de Salud : i
Codigo Postat 10621 ' SurE.S.E. \
(Centros de Saludt Nazareth,

SanJuan, Desting, Mochuelo
¥ Fasquila - Hospital Vista Hermosa



Carrera 24C No. 54 - 47 Sur
Conmutador 730 0000
‘Www.subredsur.gov.co

Céudigo Postat 110621

Yo
ok
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT. DE SALUD SURE.S.E

Grafica 22. Cantidad de Felicitaciones por unidad de servicios | Trimestre
2026.
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La gréafica anterior muestra una distribucion clara de la cantidad de felicitaciones
recibidas por cada centro de salud. Se observa una gran diferencia entre los
distintos centros de salud, esto debido posiblemente a la cantidad de atenciones
recibidas.

Es evidente una alta concentracion de felicitaciones en el Centro de Salud de
Danubio alcanzando una participacion del 13,93% sobre el total (n=122) de
reconocimiento por la labor prestada de los colaboradores hacia los usuarios

En los que respecta al hospital de El Tunal, ocupa el segundo puesto con la mayor
cantidad de reconocimientos representa el 10,66% del total de felicitaciones en el
periodo principalmente concentradas en el area de consulta externa en los servicios
prestados. Esta unidad se mantiene en su porcentaje de felicitaciones con 13 en
comparacion del cuarto trimestre 2026.
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Grafica 23. % de participacion de Felicitaciones por unidad de acuerdo a
numero de atenciones | Trimestre 2026.
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.
Las unidades con mayor porcentaje de felicitaciones, frente a las atenciones
ofrecidas en el periodo, corresponden a el hospital de La Estrella con el 0,83%, 1
felicitacién y 121 atenciones, asi mismo el hospital de Tunjuelito que obtiene el

0,21% de participacion con 2.373 atenciones y 5 reconocimientos por la labor del
cuerpo médico hospitalario.

1.4.3.2. Felicitaciones por servicio

Tabla 26. Total, Felicitaciones por servicio | Trimestre 2026

SERVICIO TRIMESTRE 2026 % DE PARTICIPACION EN FELICITACIONES

AMBULATORIOS 45 36,89%
S. CIUDADANO 40 32,79%
HOSPITALARIOS 26 21,31%
FACTURACION 4 3,28%
URGENCIAS 3 2,46%
AREAS DE APOYO 2 1,64%
COMPLEMENTARIOS 1 0,82%
GESTION DEL RIESGO 1 0,82%
APH 0 0,00%
CALL CENTER 0 0,00%
TOTAL 122 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.
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Grafica 24. Felicitaciones Por servicios | Trimestre 2026
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La gréfica 24 ensefia el porcentaje de participacion y la cantidad de felicitaciones
recibidas durante el primer trimestre de 2026, caracterizando los diferentes
servicios. Se observa una clara concentracion de felicitaciones en el area de servicio
de Ambulatorios, lo que proyecta que estos son los ambitos donde los usuarios
experimentan mayor satisfaccion en el presente periodo, ya que en estas areas se
suelen tener mayor interaccién con los ciudadanos frente a la atencion.

Se sugiere generar estrategias y fortalecer la atencién al usuario, a las areas que
presentaron menor nimero de reconocimientos como los es Complementarios,
APH, ya que son primera linea de atencion y tienen una interaccién directa con las
necesidades los ciudadanos.
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Gréfica 25. Felicitaciones por servicios | Trimestre 2026

Comparativo Felicitaciones por Servicio |
Trimestre 2025-2026
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

La grafica 25 muestra una comparacion entre los afios 2025 y 2026 del numero total
de felicitaciones recibidas en los diferentes servicios, en la cual se observa una
tendencia general positiva en el nimero de felicitaciones en lo recorrido del tiempo.

El servicio que mayor impacto obtuvo en el trimestre fue Servicio al Ciudadano,
aumentando notoriamente en este periodo pasando de 10 felicitaciones a 40
felicitaciones, debido a la buena atencién de equipo que conforma esta area.

En cuanto al servicio que mostro una mayor disminucion de felicitaciones se
encuentran en los servicios de Complementarios con el 90% menos en comparacion
con el primer periodo del 2025.

1.5. Barreras de Acceso

Tabla 27. Barreras de acceso | Trimestre 2026

TOTAL, TRIMES- % PARTICIPACION

BARRERA DE ACCESO ENERO FEBRERO MARZO TRE EN OPORTUNIDAD

NO OPORTUNIDAD SERVICIOS. 106 88 130 324 45,96%
DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRA- 30.33%
TIVA. 44 83 115 242 ’
ATENCION DESHUMANIZADA. 26 35 53 114 16,17%
NO SUMINISTRO MEDICAMENTOS. 1 8 2 11 1,56%
PRESUNTO EVENTO ADVERSO (SEGURIDAD- 113%
PERTINENCIA). 2 4 2 !
PROBLEMAS RECURSOS ECONOMICOS. 4 0 1 5 0,71%
NEGACION SERVICIOS. 1 0 0 1 0,14%
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TOTAL | 184 | 218 | 303 | 705 | 100%
Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026.

Grafica 26. Barreras de acceso | Trimestre 2026
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F | trimestre 2026

Tabla 28. Comparativo Barreras de acceso por oportunidad, acceso y humanizacion
| Trimestre 2026

\ ENERO FEBRERO MARZO
No PETICIONES POR AC-
CESO, OPORTUNIDAD Y 224 244 285
DESHUMANIZACION
No DE ATENCIONES \ 176.179 179.373 178.745
TASA *10000 \ 12,71 13,60 15,94
No PETICIONES POR AC-
CESO, OPORTUNIDAD Y 176 206 298
DESHUMANIZACION
No DE ATENCIONES \ 141.648 138.324 155.455
TASA *10000 \ 12,43 14,89 19,17
NUMERADOR \ -0,29 1,29 3,23
DENOMINADOR | | 12,71 13,60 15,94
RESULTADO IGENCIA ACTUAL -2,27% 9,48% 20,23%

Fuente: Reporte SDGPC — Dinamica Gerencial | trimestre 2026.

Para el primer trimestre de 2026, las Barreras de Acceso se concentran
principalmente en la falta de oportunidad de acceso a los servicios de salud un
34,96% (n=324) sobre el total de peticiones del trimestre que presentaron causales
de inconformidad entre los usuarios (n=705), seguida la dificultad de acceso
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administrativo a los servicios con un 34,33% con 242 motivos y la atencion
deshumanizada con el 16,17% (n=114).

De acuerdo a la tabla 26 se muestran los resultados de la disminucion de tasa en la
vigencia actual del primer trimestre en comparacion a la vigencia anterior 2025, por
lo cual se toman las atenciones y la cantidad de manifestaciones por Acceso,
Oportunidad y Humanizacion.

Por lo anterior se realiza la siguiente formula (Tasa PQRS vigencia actual - Tasa
PQRS vigencia anterior) /Tasa PQRS vigencia Anterior *100, el cual el resultado es
el 23,50% de aumento en la tasa de interposicion ciudadana vinculada a estas
causas en el | trimestre 2026.

1.6. Tramites y servicios

Tabla 29. Tradmites y servicios registrados | Trimestre 2026.

TRAMITE ENERO FEBRERO TOTAL

'8 EXAMEN LABORATORIO CLINICO 12 3 4 19
P ASIGNACION DE CITA PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS EN SALUD 201 286 338 825
3 ‘ CONCEPTO SANITARIO 0 0 0 0
4 ‘ HISTORIA CLINICA 0 2 3 5
5 ‘ CERTIFICADO DE DEFUNCION 0 0 0 0
'3 VACUNACION ANTIRRABICA DE CANINOS Y FELINOS 0 0 0 0
7 ‘ IMAGENES DIAGNOSTICAS 6 22 20 48
E3 TERAPIAS FiSICAS, OCUPACIONALES Y LABORALES 11 12 15 38
EB DISPENSACION DE MEDICAMENTOS Y DISPOSITIOS MEDICOS 3 9 3 15
i08| URGENCIAS 21 36 20 77
{8l CERTIFICADO DE NACIDO VIO 0 0 0
L8 VACUNACION HUMANA 2 3 1 6

TOTAL 254 370 403 900

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

En la Subred Integrada de servicios de Salud Sur E.S.E, se encuentran establecidos
12 Tramites; dando cumplimiento al Manual para la Gestién de Derechos de Peticion
V3 de la Secretaria General estos no se registraran en la pagina del Sistema Bogota
Te Escucha, sin embargo, en lo correspondiente a las barreras de acceso en la
atencion de los tramites se registro lo expuesto en la Tabla 29.
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2. GESTION DE PQRSD-F

Se dio cumplimiento a la generacion de informacion, basada en la atencién de
Derechos de Peticion y se presentaron mensualmente los informes de Veeduria
Distrital para dar cumplimento al decreto 371 de 2010.

Para el primer trimestre de 2026 la Subred Sur brinda atencién a Derechos de
Peticion con oportunidad y calidad, dando cumplimento a la Ley 1755 de 2015, con
cumplimiento de Oportunidad al 100% de las PQRSD-F, cumplimiento a los criterios
de Calidad, Calidez, Coherencia, Oportunidad y Manejo del sistema BTE, con cierre
en el sistema a 10 dias en promedio.

Para el primer trimestre, en cumplimiento de la Directiva 004 de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor se mantiene habilitado como mecanismos de Escucha
PQRSD-F, las redes sociales X, Instagram y Facebook.

Se reciben mediante buzén de sugerencias de usuarios, manifestaciones de
funcionarios, contratistas o colaboradores de la Subred Sur, relacionadas con trato
inadecuado por parte de algunos usuarios, las cuales son atendidas conjuntamente
con el area de Humanizacion, reportando a la EPS para socializacion de Derechos
y Deberes y se brinda respuesta al peticionario interno.

Para cumplimiento de Ley de Trasparencia se publica informe de resultados
PQRSD-F en la pagina web de la Subred Sur trimestral y anualmente.

Se socializa informacién de resultados PQRSD-F a nivel directivo de la Subred Sur
y a las formas de participacion, dando a conocer los principales motivos de
inconformidad de los usuarios y aportando a la formulacion de acciones de mejora
para disminucion de las manifestaciones por las mismas causas.

Acorde a los resultados de gestion de PQRSD-F, se consolida informacion mensual
y se brinda de acuerdo a solicitud de diferentes servicios, como soporte de las
necesidades de informacion institucional.
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2.1 Mecanismos de Escucha

Tabla 30. Uso de mecanismos de escucha | Trimestre 2026

MECANISMOS DE ESCUCHA ENERO ‘ FEBRERO MARZO TOTAL, TRIMESTRE % USO DE CANALES

BUZON 264 359 415 1.038 69,57%
WEB 91 88 115 294 19,71%
E-MAIL 31 35 44 110 7,37%
ESCRITO 10 13 15 38 2,55%
PRESENCIAL 2 0 6 8 0,54%
TELEFONO 1 0 3 4 0,27%
REDES SOCIALES 0 0 0 0 0,00%

TOTAL 399 495 598 1.492 100%

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Grafica 27. Uso de mecanismos | Trimestre 2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Durante el primer trimestre de 2026, los canales de escucha méas usados por los
usuarios son el Buzén de sugerencias con el 69,57% y 1.038 solicitudes, el uso de
este medio aumento en comparacion del cuarto trimestre del 2026 un 15,33%, de
acuerdo a la socializacibn de mecanismos de escucha en sala por parte de los
técnicos de PQRSD-F e informadores del buen uso de estos; el segundo canal en
porcentaje de uso es el canal Web con un 19,71% con 294 solicitudes, aumentando
su porcentaje 35,48% en comparacion del cuarto trimestre del 2025 y en tercer lugar
el mecanismo con mayor participacion en el periodo es el canal E-Mail con el 7,37%
con 110 solicitudes.
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Tabla 31. Comparativo uso de mecanismos | Trimestre 2025-2026

MECANISMOS DE ESCUCHA 2025 2026
BUZON 799 1.038
WEB 233 294
E-MAIL 64 110
ESCRITO 26 38
PRESENCIAL 4 8
TELEFONO 0 4
REDES SOCIALES 1 0
TOTAL 1.127 1.492

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2025-2026.

Grafica 28. Comparativo uso de mecanismos | Trimestre 2025-2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Para este primer periodo el buzdon de sugerencias aumentdé el 29,91% en
comparacion del primer periodo del 2025, asi como el mecanismo de escucha que
tuvo mayor aumento a comparacion del cuarto trimestre del 2025, el canal web
aumenta un 26,18% y el cana E-mail aumenta un 71,88% en comparacion del primer
periodo del 2025.

2.2. Peticiones por Dependencias

Tabla 32. Total, peticiones por dependencia | Trimestre 2026

A PETICIONES POR DE- o 7 % PETICIONES | TRIMESTRE
DEPENDENCIA DE GESTION PENDENCIA # ATENCIONES % PARTICIPACION 2026
OFICINA CENTRAL 430 - - 28,82%
HOSPITAL EL TUNAL 309 78.804 0,39% 20,71%
HOSPITAL VISTA HERMOSA 233 137.562 0,17% 15,62%
HOSPITAL USME 218 110.256 0,20% 14,61%
HOSPITAL MEISSEN 167 53.979 0,31% 11,19%
~—
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HOSPITAL TUNJUELITO 135 51.627 0,26% 9,05%

TOTAL 1.492 432.228 0,35% 100,00%

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Grafica 29. Total, peticiones por dependencia | Trimestre 2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026

Para el primer trimestre de 2026, la dependencia que mayor numero de
requerimientos gestiond fue la Oficina de Participacion y Servicio al Ciudadano,
debido a que en ella se reciben los traslados de otras entidades, se ingresa lo
recibido en la Central PQRSD-F mediante correo electrénico, de manera telefonica,
redes sociales, correspondencia trasladada por la ventanilla principal ademas de lo
concerniente a las solicitudes ingresadas por el Sistema Distrital Bogota te Escucha;
correspondiendo en el periodo al 28,82% con 430 solicitudes,

Para este trimestre de 2026 las dependencias ubicadas en centros de salud con
mayor numero de requerimientos registrados en el Bogota te Escucha es El Tunal
con 20,71% y 309 solicitudes, aumentando la cantidad de solicitudes mensuales en
comparacion al cuarto trimestre del 2025 y pasando en el actual periodo al primer
puesto de las dependencias que mas registra PQRSD-F.

Tabla 33. Comparativo de gestion de peticiones por dependencia | Trimestre
2023-2025

DEPENDENCIA DE GESTION 2025 2026
OFICINA CENTRAL 317 430
HOSPITAL EL TUNAL 251 309
HOSPITAL VISTA HERMOSA 181 233
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HOSPITAL USME 133 218
HOSPITAL MEISSEN 133 167
HOSPITAL TUNJUELITO 111 135
HOSPITAL NAZARETH 1 0
ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 0
SALUD PUBLICA 0 0
TOTAL 1.127 1.492

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2025 - 2026.

Grafica 30. Peticiones por dependencia comparativo | Trimestre 2025-2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2025 - 2026.

Para el primer trimestre la dependencia que presenté un aumento representativo en
el numero de solicitudes registradas en comparacion al primer trimestre del 2025 es
la dependencia de pasando de 133 solicitudes a 218 peticiones gestionadas
representando un ascenso del 63,91%.
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2.3. Tiempo promedio de respuestas por tipologia.

Tabla 34. Tiempo promedio de respuesta global Subred Sur | Trimestre 2026

Tiemoo Estinday | TEVIPO SUBRED |
- iempo Estandar
TIPOLOGIA Ley 1755 de 2015 TRIMESTRE
CONSULTA 30 dias 19
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 15 dias 15
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 15 dias 11
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 15 dias 11
FELICITACION 10 dias 6
QUEJA 15 dias 13
RECLAMO 15 dias 11
SOLICITUD DE ACCESO DE INFORMACION 15 dias 10
SOLICITUD DE COPIA 10 dias 10
SUGERENCIA 15 dias 12
TOTAL, GENERAL 12

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Para el primer trimestre de 2026, se dio continuidad con el cumplimento de los
tiempos de respuesta en todas las dependencias, acorde a la Ley 1755 de 2015.
Con 12 dias en promedio para su respuesta al ciudadano y cierre definitivo en el
Sistema Distrital Bogota te Escucha.

Tabla 35. Tiempo promedio de respuesta global Subred Sur | Trimestre 2026

PUNTO DE ATENCION ‘ TIPOLOGIA | TRIMESTRE PROMEDIO DiAS ‘
RECLAMO 17
QUEJA 13
MEISSEN DERECHO DE PETICION DE INTE- 12 13
RES PARTICULAR
FELICITACION 11
QUEJA 22
RECLAMOS 14
VISTA HERMOSA DERECHO DE PETICION DE INTE- 7 12
RES PARTICULAR
FELICITACION 4
QUEJA 17
DERECHO DE PETICION DE INTE- 12
RES PARTICULAR
TUNJUELITO SUGERENCIA 11 12
RECLAMO 11
FELICITACION 7
QUEJA 20
DERECHO DE PETICION DE INTE- 11
TUNAL RES PARTICULAR 13
RECLAMO 11
FELICITACION 10
QUEJA 12
USME RECLAMO 12 10
FELICITACION 6
TOTAL, GENERAL 11 12

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.
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La tabla 33 presenta el promedio de dia por unidad la cual las dependencias de
Usme, genera el mejor resultado frente a promedio de dias de respuestas con 10
dias durante el presente periodo. El punto de atencién de El Tunal y Meissen a
obtuvieron la mayor cantidad de gestiébn en cuanto a respuesta con 13 dias
respectivamente.

2.4. Peticiones trasladadas por no competencia

Tabla 36. Total, Traslados a otras entidades | Trimestre 2026

% PARTICIPACION EN

TRASLADOS TOTAL, REQUERIMIENTOS

PQRSD

CAPITAL SALUD EPS 117 31,12%
SUBRED SUR OCCIDENTE 50 13,30%
SUBRED CENTRO ORIENTE 43 11,44%
SECRETARIA DE GOBIERNO 34 9,04%
SECRETARIA DE SALUD 30 7,98%
SECRETARIA DE AMBIENTE 21 5,59%
UAESP 15 3,99%
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD CONVIVENCIA Y JUSTICIA 11 2,93%
SUBRED NORTE 9 2,39%
SECRETARIA DE PLANEACION 9 2,39%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 9 2,39%
IDPYBA 9 2,39%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO DADEP 3 0,80%
ACUEDUCTO - EAB 2 0,53%
SECRETARIA DE EDUCACION 2 0,53%
SECRETARIA DE HABITAT 2 0,53%
SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO 2 0,53%
JBB - JARDIN BOTANICO 1 0,27%
PERSONERIA 1 0,27%
IDIPRON 1 0,27%
SECRETARIA MOVILIDAD 1 0,27%
IDPAC 1 0,27%
IPES 1 0,27%
IDU 1 0,27%
IDIGER 1 0,27%

TOTAL 376 100%

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Para los traslados realizados se tiene en cuenta las peticiones registradas, las
recibidas por traslado y peticiones de periodos anteriores, siendo asignadas a la
Subred Sur por el usuario o por otra entidad del distrito.
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2.5. Solicitudes de acceso a lainformacién publica

“Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la informacién sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas
dependencias”

Atendiendo normatividad: articulo 4 de la Ley 1712 consagra que toda la
informacion que esté en posesion, custodia o bajo control de los sujetos obligados
es publico. Pero existen excepciones con el fin de evitar que se causen dafios a
derechos de las personas o a bienes publicos. Estas deben cumplir los siguientes
requisitos establecidos en esa Ley:

e Que esté en una ley, decreto con fuerza de ley, tratado o convenio interna-
cional ratificado por el Congreso o en la Constitucion.

e Que se relacione con unos derechos o bienes establecidos en los articulos
18 y 19 de la Ley 1712 de 2014.

e Que se motive y pruebe la existencia del dafio presente, probable y especi-
fico, que se causaria con la divulgacién de la informacion.

2.5.1. Solicitudes recibidas por informacion publica | Trimestre 2026

Para el cuarto trimestre se registraron 6 manifestacion con la tipologia de solicitud
de acceso a la informacién; a las peticiones recibidas en el periodo se les dio tramite
en cumplimiento con los tiempos establecidos.

A continuacion, se describe el asunto de las peticiones registradas en el | Trimestre
de 2026 bajo la tipologia de solicitud de acceso a la informacién Publica, con el
namero de radicado y tiempo de respuesta de la solicitud:

Tabla No. 37. Asuntos Tipologia Solicitud de Acceso a la Informacién Publica

FECHA IN- FECHA RES- TIEMPO DE
SDGPC ‘ GRESO ‘ ASUNTO PUESTA RESPUESTA
482942026 | 23/01/2026 SOLICITO CRONOGRAMA DE OBRA USS USME 28/01/2026 3 DIAS
521672026 | 27/01/2026 SOFIA MELO CAICEDO CC 4143332I8ASOLICITUD DE CITA DERMATOLO- 04/02/2026 6 DIAS
SOLICITUD DE RENOVACION DE REPRESENTANTE LEGAL, DOCUMENTO .
819532026 | 05/02/2025 DIRIGIDO A LA SDS 16/02/2026 7 DIAS
SOLICITUD DE INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA
AGRICULTURA URBANA (VISTA DESDE LA SALUD AMBIENTAL) PARA .
1958462026 | 17/03/2026 DESARROLLO DE TRABAJO DE GRADO DE MAESTRIA EN GESTION AM- 08/04/2026 10 DIAS
BIENTAL
SE REQUIERE AMPLIACION DEBIDO A QUE SOLICITA CITAS, PERO ES DE | SOLICITUD POR
2057322026 | 17/03/2026 COOSALUD, NO SE EVIDENCIAN ORDENES NI AUTORIZACIONES AMPLIACION
SOLICITUD DE RETE IVA'Y RETE ICA DE Y DEMAS DEDUCCIONES REAL- | SOLICITUD POR
2346442026 | 31/03/2026 TIME CONSULTING & SERVICES SAS CON NIT 900127417-9; AMPLIACION

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.
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2.6. Solicitudes por presuntas denuncias por actos de corrupciéon

“Es una declaracion que pone en conocimiento ante la autoridad publica una conducta
presuntamente irregular por parte de algun servidor puablico, con el fin de adelantar una
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal y/o administrativa”

Atendiendo a la normatividad de la Ley 1474 del 2011 "Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn publica.”

La ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién y se dictan otras
disposiciones.

Articulo 1. Objeto de la ley. La presente Ley tiene por Objeto adoptar disposiciones
tendientes a prevenir los actos de corrupcién, a reforzar la articulacion y
coordinacién de las entidades del Estado y a recuperar los dafios ocasionados por
dichos actos con el fin de asegurar promover la cultura de la legalidad e integridad
y recuperar la confianza ciudadana y el respeto por lo publico.”

2.6.1. Solicitudes recibidas por presuntas denuncias por actos de corrupcion
| Trimestre 2026.

Para el cuarto trimestre se registraron 2 manifestaciones con la tipologia de

denuncia por actos de corrupcién; a las peticiones recibidas en el periodo se les dio
tramite en cumplimiento con los tiempos establecidos.

A continuacién, se describe el asunto de las peticiones registradas en el | Trimestre
de 2026 bajo la tipologia de Denuncias por presuntos actos de corrupcién, con el
namero de radicado y tiempo de respuesta de la solicitud:

Cabe aclarar que para esta informacion se guarda la identidad del acusado y el
canal de recepcion por efectos de privacidad en el dato de acuerdo a la normatividad
Vigente el cual es administrado por la Oficina de Asuntos Disciplinarios.

Tabla No. 38. Asuntos Tipologia denuncias por presuntos actos de
corrupcion.

FECHA IN- FECHA RES- TIEMPO DE
SDGPC ‘ GRESO ASUNTO ‘ PUESTA RESPUESTA
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION E IRREGULARIDADES EN LA
527522026 | 26/01/2026 | ADMINISTRACION DE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD 15/02/2026 15 DIAS
SURES.E.
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION E IRREGULARIDADES EN LA
828422026 | 5/02/2026 ADMINISTRACION DE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD 25/02/2026 14 DIAS
SURES.E.

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.
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2.7. Gestion de solicitudes a poblacion prioritaria.

Tabla No. 39. Total, Solicitudes por poblacién prioritaria | Trimestre 2026

% PARTICIPACION EN TOTAL

TIPO DE POBLACION ENERO  FEBRERO MARZO TOTAL e

GENERAL 323 380 487 1190 80,13%
ADULTO MAYOR 44 82 79 205 13,80%
PERSONA CON DISCAPACIDAD 13 15 12 40 2,69%
PRIMERA INFANCIA 8 11 16 35 2,36%
GESTANTE 2 2 1 5 0,34%
VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO 3 0 1 4 0,27%
AFRODESCENDIENTE 0 2 0 2 0,13%
INDIGENA 1 1 0 2 0,13%
PERIODISTA EN EJERCICIO DE SUS ACTIVIDADES 0 1 0 1 0,07%
CAMPESINO 0 0 1 1 0,07%

TOTAL 394 494 597 1.492 100%

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Grafica 31. Participacion de solicitudes poblacion prioritaria | Trimestre 2026
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Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Desde la oficina de Participacion Comunitaria y servicio al Ciudadano se realiza una
caracterizacion de nuestros usuarios con el fin de identificar las necesidades y
generar estrategias para cumplir las expectativas del servicio. De acuerdo a los
anterior se observa que el 13,80% del total de las PQRSD-F ingresadas por los
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diferentes mecanismos de escucha, se concentran en personas adultas mayores,
con 206 solicitudes y un promedio de 68 requerimientos mensuales para este
periodo; La segunda poblacién prioritaria son personas con alguna discapacidad
con el 2,69% sobre las 1.492 solicitudes en este trimestre del 2026. Se generan
alertas de identificacion de esta poblacion en los sistemas de informacion y matriz
de autocontrol, con el fin de realizar la gestion y respuesta prioritaria.

2.8. Caracterizacién de presuntos actos discriminatorios.

En cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana 6626, relacionada con la
prevencion y eliminacion de todo tipo de discriminacion, emitida por el ICONTEC,
asi como de las demas disposiciones normativas aplicables en la materia, la Oficina
de Participacion Comunitaria y Servicio a la Ciudadania adelanta el proceso de
caracterizacion de presuntos actos discriminatorios en los servicios y unidades de
la institucion. Estos casos, que son recepcionadas a través de los diferentes
mecanismos de escucha institucional, son posteriormente objeto de andlisis e
intervencion por parte de las areas involucradas. La informacion consolidada en el
presente informe tiene como propoésito identificar dichas situaciones y orientar
acciones en el marco de las estrategias definidas en la politica de no discriminacién.

Tabla No. 40. Total, Solicitudes por presuntos actos discriminatorios |
Trimestre 2026

NUMERO DE RA- |  FECHA DE IN- MECANISMOS DE
DICADO GRESO BTE MES ESCUCHA SERVICIO INVOLUCRADO AREA INVOLUCRADA
2. SERVICIOS HOSPITALA- 2.3 HOSPITALIZACION
10702026 29/12/25 ENERO WEB RIOS ADULTO
) 3.6 ENFERMERIA ADULTO
116052026 8/01/26 ENERO BUZON 3. SERVICIO DE URGENCIAS URGENCIAS
. 8.6 TRABAJO SOCIAL HOSPI-
668472026 30/01/26 ENERO BUZON 8. SERVICIO AL CIUDADANO TALIZACION
2/02/26 ENERO BUZON 8. SERVICIO AL CIUDADANO | 58 INFORMADORES AMBU-
696192026 LATORIO
823342026 5/02/25 FEBRERO EMAIL 3. SERVICIO DE URGENCIAS 3.1 URGENCIAS ADULTO
1120222026 13/02/26 FEBRERO EMAIL 9. APH 9.1. APH
817312026 5/02/26 FEBRERO BUZON = SERV'C'?{?S\SMBULATO' 1.71 TERAPIA OCUPACIONAL
1212512026 18/02/26 FEBRERO BUZON = SERV'C'?{?S\SMBULATO' 1.11 MEDICINA GENERAL
865002026 6/02/26 FEBRERO BUZON 3. SERVICIO DE URGENCIAS 3.1 URGENCIAS ADULTO
1076142026 13/02/26 FEBRERO BUZON 5. AREAS DE APOYO 5.23 VIGILANCIA
826142026 FEBRERO BUZON 1. SERVICIOS AMBULATO- 1.11 MEDICINA GENERAL
5/02/26 RIOS
0/02/26 FEBRERO , 2. SERVICIOS HOSPITALA- 2.3 HOSPITALIZACION
884732026 BUZON RIOS ADULTO
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19/02/26 FEBRERO } 1. SERVICIOS AMBULATO- 1.49 ENFERMERIAPY D
1258952026 BUZON RIOS
20/02/26 FEBRERO | 8. SERVICIO AL CIUDADANO | 58 INFORMADORES AMBU-
1286522026 BUZON LATORIO
2090782026 19/03/26 MARZO BUZON 3. SERVICIO DE URGENCIAS 3.1 URGENCIAS ADULTO
6.9.1 RADIOLOGIA CONVEN-
1936772026 16/03/26 MARZO BUZON = SERV'C'CF:‘T‘C;;MBULATO' CIONAL - RADIOGRAFIA DE
CRANEO SIMPLE
9/03/26 MARZO BUZON 1. SERVICIOS AMBULATO- 1.51 PLANIFICACION
1729752026 RIOS
9/03/26 MARZO BUZON 1. SERVICIOS AMBULATO- 1.51 PLANIFICACION
1731602026 RIOS
1822112026 11/03/26 MARZO BUZON 6. COMPLEMENTARIO 6.1 LABORATORIO CLINICO
2374272026 1/04/26 MARZO BUZON 6. COMPLEMENTARIO 6.5 REHABILITACION
1661122026 5/03/26 MARZO BUZON = SERV'C'?{f&MBULATO' 1.12 MEDICINA INTERNA
1678462026 6/03/26 MARZO BUZON 7. FACTURACION 71 FACTU?@?&'S AMBULA-
) 2. SERVICIOS HOSPITALA- 2.3 HOSPITALIZACION
2262212026 27/03/26 MARZO BUZON RIOS ADULTO
2002152026 18/03/26 MARZO BUZON 3. SERVICIO DE URGENCIAS 3.1 URGENCIAS ADULTO
. 3.5 ENFERMERIA PEDIATRICA
2314162026 27/03/26 MARZO BUZON 3. SERVICIO DE URGENCIAS URGENCIAS
1831312026 12/03/26 MARZO BUZON 5. AREAS DE APOYO 5.23 VIGILANCIA

Fuente: Reporte SDGPC | trimestre 2026.

Para el presente periodo se evidenciaron 26 casos de presuntos actos de
discriminacion por parte del personal de salud en las diferente unidades y servicios
de los cuales se presentan en la mesa técnica del sello de no discriminacion para
su respectiva intervencion y hallazgos para para la mejora continua, generando
acciones de mejora localizadas, para mitigar este tipo de casos para el proximo
periodo ser evaluadas.

3. SATISFACCION EN LA RESPUESTA A LAS PQRSD (TELEAUDITORIA).

3.1. Objetivo.

Evaluar la percepcion de los usuarios frente a la respuesta brindada a sus Peticio-
nes, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), considerando aspectos como la
oportunidad, calidad de la informacion, solucién del requerimiento y nivel de satis-
faccion, con el fin de identificar oportunidades de mejora en la gestion del proceso
y en la prestacion de los servicios de la Subred Sur.
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3.2. Metodologia.

Se realizé un ejercicio de Teleauditoria a usuarios que interpusieron PQRS en la
Subred Sur en el mes de diciembre, enero y febrero, mediante contacto telefénico
directo, aplicando un instrumento estructurado que permitié recolectar informacion
relacionada con tiempo de respuesta, claridad y coherencia de la respuesta,
solucién del requerimiento, nivel de satisfaccion del usuario, reincidencia en el
servicio, percepcion de mejora.

La informacién obtenida fue consolidada en una base de datos en Excel y analizada
a través de tablas dindmicas, lo que permiti6 identificar tendencias,
comportamientos y aspectos relevantes en la gestion de las PQRS.

Este analisis se orientd a generar insumos que faciliten la toma de decisiones y el
fortalecimiento de acciones de mejora continua, enfocadas en la calidad del servicio
y la experiencia del usuario.

3.3. Resultados | Trimestre 2026.

Grafica 32. Satisfaccidon del usuario frente a la respuesta
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Cuenta de 4. Se encuentra satisfecho con la respuesta que se brindo

4. Se encuentra satisfecho con...
mSj
= No

Fuente: Reporte Almera | trimestre 2026.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 84,31% de los usuarios manifiestan
encontrarse satisfechos con la respuesta brindada, mientras que un 15,69% refiere
inconformidad.

Si bien el nivel de satisfaccion es favorable, este porcentaje de usuarios no satisfe-
chos resulta relevante, ya que puede estar reflejando situaciones puntuales en la
atencion, como demoras, respuestas poco claras o soluciones que no cumplen com-
pletamente con las expectativas del usuario. En este sentido, se hace necesario
revisar estos casos con mayor detalle para identificar patrones y oportunidades de
mejora.
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Grafica 33. Solucion de la solicitud
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Fuente: Reporte Almera | trimestre 2026.

Se evidencia que el 86,9% de los casos fueron solucionados, lo cual muestra
una buena capacidad de respuesta frente a los requerimientos de los usuarios.

Sin embargo, al comparar este resultado con el nivel de satisfaccion, se observa
que no todos los casos solucionados generan una percepcion positiva. Esto sugiere
gue, mas alla de resolver el requerimiento, es importante fortalecer la forma en que
se comunica la respuesta y asegurar que el usuario perciba efectivamente la solu-

cion.
.‘:= e
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Grafica 34. Tiempo de larespuesta

Cuenta de 1. Cuanto tiempo tardd en recibir su respuesta a la solicitud
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Fuente: Reporte Almera | trimestre 2026.

La mayor proporciéon de respuestas se concentra entre 6 y 15 dias, lo cual podria estar
alineado con los tiempos establecidos; no obstante, se identifican casos que superan este
rango e incluso algunos usuarios que indican no haber recibido respuesta.

Este aspecto es clave, ya que los tiempos de respuesta tienen un impacto directo en la
percepcion del servicio.
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Grafica 35. Calidad en la respuesta
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Fuente: Reporte Almera | trimestre 2026.

El 88,2% de los usuarios considera que la respuesta fue clara y coherente, lo que
evidencia un buen nivel en la calidad de la informacién suministrada.

Aun asi, existe un grupo de usuarios que percibe dificultades en la claridad de las respues-
tas, lo que sugiere la necesidad de reforzar aspectos como la redaccién, el lenguaje ultili-
zado y la pertinencia de la informacién brindada, con el fin de asegurar que esta sea com-
prensible para todos los usuarios.
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Grafica 36. Reincidencia por la misma causa

Cuenta de 5. Ha vuelto a requerir el servicio que causa la inconformidad
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Fuente: Reporte Almera | trimestre 2026.
El 39,2% de los usuarios manifiesta haber requerido nuevamente el servicio por la

misma causa, lo cual evidencia que, en una proporcién importante de casos, la situacion
inicial no se resolvié de manera definitiva.

Este resultado invita a revisar no solo la respuesta brindada, sino también las acciones que
se estan implementando para corregir de fondo las situaciones que originan las PQRS.
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Grafica 36. Percepcion de mejora en el servicio

Cuenta de 6. Evidencio algin cambio en el servicio

80.00% 75.82%
70.00%
60.00%
50.00%

40.00%
H Total

30.00% 24.18%
20.00%

10.00%
0.00%
0.00%

No Si (enblanco)

Fuente: Reporte Almera | trimestre 2026.

El 75,8% de los usuarios no percibe cambios en el servicio, lo cual indica que las acciones
implementadas no estan siendo visibles 0 no estan generando el impacto esperado desde
la perspectiva del usuario.

Este es un punto importante, ya que la percepcion de mejora esta directamente relacionada
con la confianza en el servicio. Por lo tanto, se hace necesario fortalecer tanto las acciones
de mejora como su seguimiento.

3.4. Conclusion

Al analizar de manera conjunta la solucién de los requerimientos y el nivel de satisfaccion
del usuario, se evidencia que, aunque la mayoria de los casos son gestionados y resueltos,
esto no siempre se traduce en una percepcion completamente favorable. Se identifican
situaciones en las que, a pesar de haberse brindado una respuesta, el usuario continda
manifestando inconformidad, lo que sugiere la necesidad de fortalecer aspectos como la
oportunidad, la claridad y la forma en que se comunica la solucién.

Por otra parte, el comportamiento de la satisfaccion a lo largo del trimestre muestra una
tendencia positiva, con incrementos progresivos desde diciembre hasta febrero, pasando
de un 82,22% a un 85,71%. Esta evolucidon sugiere que las acciones implementadas
durante el periodo podrian estar generando un impacto favorable en la percepcion del
usuario.
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No obstante, la presencia constante de usuarios no satisfechos, aunque en disminucion,
asi como los hallazgos relacionados con la reincidencia de los casos y la baja percepcién
de mejora en el servicio, evidencian que aun persisten oportunidades importantes de
fortalecimiento.

En este sentido, se hace necesario continuar consolidando una gestién integral de las
PQRS, enfocada no solo en dar respuesta a los requerimientos, sino en garantizar una
experiencia satisfactoria para el usuario, mediante acciones sostenidas que permitan
mejorar la oportunidad, la calidad de la atencién y la efectividad de las soluciones
implementadas.

3.5. Oportunidades de Mejora frente a los hallazgos

1. Fortalecer directrices estandarizadas de comunicacion en las respuestas en
el lenguaje claro personalizado y orientado a la solucién, garantizando la
comprension de la gestion que se realizo.

2. Fortalecer los controles de oportunidad en la entrega de la respuesta me-
diante alertas tempranas, seguimiento en tiempo real y priorizacion de casos
gue no cuentan con datos de entrega de correspondencia.

3. Desarrollar andlisis de causas raiz de las PQRSD recurrentes en las mesas
de trabajo con las areas involucradas en las solicitudes ciudadanas y vincu-
larlos a planes de mejora institucionales, asegurando su seguimiento y me-
dicién de impacto.

4. ESTRATEGIAS GERENCIALES PARA LA DISMINUCION DE PQRSD-F

La Subred Sur E.S.E., en cumplimiento del marco normativo vigente, consolida la
Mesa Técnica de PQRS mediante la resoluciéon No. 285 del 2026, como un
mecanismo estratégico para fortalecer la gestion institucional y la atencion al
ciudadano. Este espacio permite analizar causas, articular acciones, orientar
decisiones basadas en la evidencia e intervenir bajo el ciclo PHVA, con un
enfoque en oportunidad, calidad y experiencia del usuario por parte de las
direcciones y lideres dentro del ciclo de la mejora continua.

De acuerdo a lo anterior se muestran las problematicas identificadas la estrategia
planteada por las directivas atacando las principales causas de reclamo que
generan barreras de acceso en los servicios:
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4.1. Problematicas identificadas:

1. En cuanto al Call Center se identifica que en ocasiones presenta dificultad con
la agenda disponible, el cual se evidencio que fueron 2.500 citas las cuales no son
agendadas en el mes de diciembre.

2. Profesionales con agenda abierta pero no completa
3. Falta de seguimiento anticipado por parte de enlaces y responsables de sede.

4. Médicos con baja ocupacion generando una pérdida operativa significativa y un
aumento potencialmente las quejas.

5. Para el procedimiento de Tomografia (TAC) se han aumentado las peticiones por
causas de un equipo dafiado que estd generando retrasos en los servicios.

6. Para el agendamiento en la especialidad de Urologia se ha presentado dificultad
con el talento humano el cual se evidencia 2 ur6logos en atencion semanal, faltando
un seguimiento continuo.

7. Falta de agenda para la especializad de Oftalmologia la cual es la actual primera
causa del periodo evaluado aumentando de 250 a 550 citas mensuales, en su gran
mayoria se identifica una falla técnica del 30% de demanda corresponde a
optometria

8. Dificultad con la agenda de Radiografias evidenciando una reduccion de
capacidad por dafio en equipos generadas por novedades técnicas y dafios en el
equipo de rayos X en la sede del Hospital de Meissen, ademas el equipo del hospital
Tunjuelito con fallas importantes la pasando de 15—-20 minutos por paciente a 1 hora
por paciente generando una disminucién drastica en la capacidad diaria.

9. Se identifica que algunas PQR se originan por temas administrativos de EPS
como portabilidades que no corresponden a la Institucion.

10. El profesional de Neurologia actual redujo horas por condiciones de salud y
actualmente se ofertan 120 horas, impactando la disponibilidad en la agenda

11. En cuanto a los Ecocardiogramas y Holter, se mantienen con limitaciones
presupuestales disminuyendo a 570 millones generando un impacto en las agendas

12. En cuando a las programaciones de Cirugia se han evidenciado problemas con
los insumos, destacando tapabocas, Soluciones (Isodine), Metropin, Citrato de
cafeina e Insumos VIH, los cuales retrasan los procedimientos y generan congestion
entre los pacientes.
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4.2. Estrategias implementadas

1. La direccién de ambulatorios plantea revisar agendas diariamente, anticiparse
minimo 2—-3 dias la agenda, ademas de no abrir operacion sin tener agendas
completamente habilitadas y generar responsabilidad directa de cada sede y lider

2. Desde la Subgerencia de Prestacion de Servicios provee la compra de un
nuevo equipo para procedimientos de TAC para volver a normalizar el flujo normal
de la toma a los pacientes y dejar de ser una causa principal de PQRSD

3. Para garantizar las agendas de Urologia la direccion de Ambulatorios sugiere
realizar atenciones con proveedores tercerizados generando mayor flujo de
atenciones, optimizando los recursos actuales

4. En cuanto a la agenda de Oftalmologia se propone implementar un servicio de
optometria, para lo cual existe un consultorio dotado en la unidad de Danubio
pendiente de activacion. Se plantea una discusion con Capital Salud sobre
remisiones externas que afectan la operacion dentro de la institucion.

5. Para la agenda de Radiologia las decisiones de la mesa a cargo de la direccion
de Complementarios es no dejar agenda en 1 paciente por hora sino ajustar
minimo a 3 pacientes por hora y para las ecografias mantener 5 pacientes por
hora, se aclara que no se deben modificar programaciones sin autorizacion previa
al superior.

6. En cuanto a mitigar las barreras de acceso de Ecocardiogramas y Holter, se
realiza un seguimiento semanal a fin de evitar un riesgo financiero y contractual.

7. La direccion de hospitalizacién se compromete a garantizar los insumos
necesarios para evitar congestiones en las programaciones de cirugia.

8. Para las Ecografias generales se aumenta la oferta en la asignacion de cita a
200 horas y jornadas de ecografias, mitigando el impacto de las PQRSD-F.

9. La mesa propone la reduccion de 60 PQRSD mensuales en la especialidad de
Otorrino mediante la intervencidén de un médico internista a un médico general,
ademas se plantea generar una brigada de entrega de audifonos a paciente que lo
requieren.

10. De acuerdo a la apertura del nuevo hospital de Usme la direccién de
Ambulatorios propone caracterizar la poblacion para llenar las agendas de esta
unidad fortaleciendo la estrategia de “Te agendo tu cita”.
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5. CONCLUSIONES

Para el servicio ambulatorio la causa mas recurrente de reclamos es la opor-
tunidad de asignacion de cita, especialmente en la especialidad en Neurolo-
gia y Gastroenterologia en las unidades de Salud El Tunal y Meissen, ade-
mas de la informidad con la consulta de medicina general, relacionado con la
orientacion durante la consulta, demora en la atencion, no atencion en la con-
sulta y con la informacion acerca de la asignacion.

Para el Servicio Complementario la causa de PQRSD-F con mas reiteracio-
nes fue la no oportunidad de asignacion de citas de procesos complementa-
rios y Oportunidad de citas de imagenologia, principalmente en el centro de
salud de El Tunal

La causa reiterativa en el servicio de hospitalarios es la oportunidad en la
programacion de cirugia.

En el servicio de Urgencias la causa con mayor cantidad de solicitudes en el
I trimestre de 2026 son las demoras en la atencién de Urgencias principal-
mente en el hospital de Meissen.

El Servicio de Facturacién presenta solicitudes reiteradas por la orientacion
a los usuarios, asi como la atencion deshumanizada de los facturadores de
consulta externa especialmente en la unidad de Meissen y El Tunal.

En cuanto a Servicio al Ciudadano las causas reiteradas son la inconformi-
dad por la suspensién del programa de ruta de la salud y la informacion de
los orientadores de consulta externa de la unidad de El Tunal.

El programa de Ruta de la Salud y La unidad de El Tunal son las que obtienen
mayor reconocimiento por la labor de los colaboradores en la entidad.
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6. RECOMENDACIONES

Avanzar en el seguimiento al cumplimiento de las acciones correctivas planteadas
por cada servicio, teniendo en cuenta lo manifestado por los usuarios, lo que permita
la disminucion de las PQRSD-F registradas por las mismas causas.

e Servicio Ambulatorio: mejorar la oportunidad en la asignacion de citas de las es-
pecialidades como Neurologia, Otorrinolaringologia, Oftalmologia, Gastroenterolo-
gia y Clinica del Dolor.

e Servicio Complementario: mejorar el servicio brindado en la Farmacias, oportuni-
dad, completitud y tiempos de espera para la entrega de medicamentos en las uni-
dades de Marichuela, Vista Hermosa, San Benito y EI Carmen, asi como la oportu-
nidad para la programacion de citas de procedimientos complementarios de Urolo-
gia, Gastroenterologia, Cardiologia y Oftalmologia.

e Servicio Hospitalario: mejorar la oportunidad de asignacion de citas para procedi-
mientos quirdrgicos, principalmente de Cirugia general, mejorar el proceso de aten-
cion en el servicio, ademés de mejorar la debida orientacion a los usuarios y fami-
liares.

e Servicio de Urgencias: mejorar los tiempos de espera para la atencién de urgen-
cias, especialmente en servicio de adultos en las unidades de Santa Librada y Tunal

o Direccion Administrativa y Financiera: promover el buen trato hacia los usuarios
en el servicio de Vigilancia y ventanillas, mejorar la disminucion de tiempos de es-
pera para la asignacién y facturacién de citas en Vista Hermosa, El Carmen y Meis-
sen

A todas las areas, direcciones, profesionales de enlace, funcionarios, contratistas,
adelantar acciones enfocadas a la humanizacién de los servicios.

Por parte de la direccién de Talento Humano y contratacién divulgar y socializar a
funcionarios y Contratistas, lo canales de comunicacion para dar a conocer sus
manifestaciones de caracter interno.

Fortalecer la oportunidad en la respuesta a través del sistema de correspondencia

Agilsalud.
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En cuanto a la oportunidad de mejora con ID 2608, se realiza el analisis correspon-
diente de las diferentes areas de las diferentes unidades soportando la accion 3.
“Analizar el comportamiento de las PQRSD vy las principales causas de estas reali-
zando un comparativo con periodos anteriores, evidenciando el impacto de las es-
trategias propuestas Soporte: informe consolidado de PQRSD-F”.
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