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CONSOLIDADO PQRSF 2024 -2025 Clinica Imbanaco
ABRIL 2025 €’ Vocacion de Servicio

Para el mes de abril de 2025, se presentd un total de 96.065 atenciones con 1.243 PQRSF, lo que representa una proporcién del 1,29% con respecto a las manifestaciones de los
usuarios.

Para las felicitaciones, podemos evidenciar que con respecto al mes de marzo se presentd un aumento del 3%. Los servicios que mas recibieron felicitaciones durante el mes fueron, UCI
Adultos, Urologia, Rehabilitacion y Acondicionamiento Fisico y Hospitalizacidn.

Para las peticiones, se evidencia una disminucion del 4% para el mes de abril en comparacién al mes anterior. Entre las entidades que mas realizaron peticiones son: SOS (518), Sanitas
(169), Sura (131), Asmet Salud (64) y Coosalud (33) entre otras.

Para quejas, podemos visualizar para el mes de abril que con respecto al mes anterior se presentd un aumento del 50%. Los servicios que mas quejas presentaron durante el mes fueron
Consultorios, Urgencias, Imagenes Diagnosticas, Consulta Externa, Consulta Externa de Cancer y Laboratorio.

Para las sugerencias, en el mes de abril evidenciamos una disminucién del 40% con respecto al mes anterior. Los servicios que mds sugerencias recibieron durante el mes fueron
Hospitalizacion, Imagenes Diagnosticas, Laboratorio, Chequeo Médico preventivo e Infraestructura.

Para reclamos, en el mes de abril se presenté una disminucién del 27% con respecto al mes de anterior. Los servicios que mas reclamos presentaron durante el mes fueron Urgencias,
Consulta Externa de Cancer, Imagenes Diagnosticas, Laboratorio y Call Center.
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TOP 5 Clinica Imbanaco
QUEJAS POR SERVICIOS ABRIL 2025 €’ Vocacion de Servicio

TOP 5 DE QUEJAS POR SERVICIOS CON ATENCIONES Y Se puede identificar que el servicio de Urgencias para el mes de abril, tuvo un aumento del 14%

PROPORCION A ABRIL 2025 en el numero de quejas en comparacion al mes anterior. Las quejas que se presentan en el
servicio estan relacionadas con la falta de informacion adecuada y oportunidad en la atenciéon
Servicio e PN N T e por parte de médicos tratantes, sobre la valoracidon y el proceso médico de los pacientes.
Atenciones _ PQRSF PQRSF También por el trato poco amable y respetuoso por parte del personal asistencial y
URGENCIAS 25.854 41 016%| 2343% administrativo.

P05 [T 2 0 LD 23‘ 045% 1 1314% | £ o] servicio de Hospitalizacion para el mes abril, se evidencia una disminucion del 74% de
CONSULTORIOS 15 000%  857%|  quejas con respecto al mes anterior. La queja para el servicio se dio por la falta de trato amable y
CIRUGIA 9.654 8‘ 0,08 % 457%| respetuoso por parte del especialista tratante, debido a que la familiar de la paciente sintié que

IMAGENES DIAGNOSTICAS 8 000%  457%| suforma de referirse a ella como familiar fue displicente.

En los servicios ambulatorios de Consultorios Médicos en el mes de abril, se evidencia un
TOP 5 DE QUEJAS POR SERVICIOS ACUMULADO 2025 aumento de mas del 100% en el numero de quejas con respecto al mes anterior. Las quejas se
presentan debido a la Inoportunidad de agendamiento y la Informacién poco clara por parte de
ene‘feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic Total los especialista y sus secretarias, adicional al trato poco amable y respetuoso percibido por los
v pacientes y familiares del personal del consultorio.

i

URGENCIAS 13013 7 8 0000 0 0 0 0 0 4 b | 0 de Cirugi | de abril se ti to del 100% ! nd g
ara el servicio de Cirugia en el mes de abril se tiene un aumento de % en el numero de
HOSPITALIZACION 7‘ 4 0 opop 0000 07 0 B guejas en comparacidon con el mes anterior. Esta queja se presentd debido a la Informacion poco
CONSULTORIOS 000 411 0 00 0 0 0 0 0 15 claraque se ofrece en el servicio para la continuacion del proceso médico.
CIRUGIA 3‘ 40 1 00 000 0 0 0f 0/ 0] 8 . . ) o ) , ) )
Para el servicio de Imagenes Diagnodsticas, en el mes de abril, se evidencia un aumento de mas
IMAGENES DIAGNOSTICAS 00 1 T 00000 00 00 8 del100% en el nimero de quejas con respecto al mes anterior. Las quejas se presentaron por la

falta de Oportunidad en la toma de ayudas diagnésticas al igual que el trato poco amable y
respetuoso por parte de los tecndlogos.
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TOP 5 AFECTACION DE ATRIBUTOS DE Clinica Imbanaco
OPORTUNIDAD 2025 @’ Vocacion de Servicio

@ Oportunidad administrativa y de a... ® Oportunidad asignacion de citas ® Oportunidad asignacion de ... @ Oportunidad asignacién ... ® Oportunidad asignaci... ® Oportunidad asisten... @ Oportunidad asist...

Atributo - Servicios ene feb mar abr

Oportunidad administrativa y de apoyo 10| 22| 10| 11

[
Oportunidad asistencia médico | 10| 13| 2| 9
Oportunidad asignacién de citas | 4 6 2 9
Oportunidad asignacién de habitacién | 7| 2| 7| 2
Oportunidad asistencia enfermeria | 2 6 2 6
Oportunidad asighacién de turno cirugia | 1] 2 o| o
Oportunidad asignacién turno de ciurgia ' 0 (4] ] 1

ene feb mar

abr
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TOP 5 AFECTACION DE ATRIBUTOS ABRIL 2025

Para el mes de abril, los 5 atributos vulnerados mas representativos fueron:

Atributo - Servicios ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic Iutal
Informacion adecuada 33| 28| 25| 25 of 0| 0f 0| 0| O 0 0O 111
Accesibilidad 16| 8| 31| 16 o, 0| 0 O] O 0 7
Oportunidad administrativa y de apoyo 10 22| 10| 11 of 0, 0f O 0 O 0| 0| 53
Atencion amable y respetuosa 0| 0| 15| 23 of 0, 0f O 0 O 0| 0| 38
Instalaciones Fisicas y Confort 10| 13 4| 8 o, 0| 0,0 0/ 0| 0| 0| O 35

Informacion adecuada, se evidencia una tendencia estable en la afectacion del atributo con respecto al mes anterior.
* Accesibilidad, se evidencia una disminucion del 48% en la afectacion del atributo en comparacion al mes anterior.

* Oportunidad administrativa de apoyo, se evidencia un aumento del 10% en la vulneracién del atributo.
* Atencidon amable y respetuosa, se evidencia un aumento en la afectacion del atributo del 53% para el mes de abril en comparacion al
mes anterior.

* Instalaciones Fisicas y Confort, se evidencia un aumento del 50% en la vulneracién del atributo para el mes de abril en comparacién al
mes anterior.
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Los servicios que mas afectaron el atributo de Informacion adecuada para el mes de

] Informacion adecuada Los servicios que afectaron este atributo para este mes son
abril 2025 fueron:

Urgencias con una tendencia estable en la afectacion del atributo, donde los pacientes

Atributo - Servicios e [T [P ) oct nov dic Tofal percibieron que los médicos, auxiliares de enfermeria y personal de Admisiones no
y Jun Jul ago sep - presentan comunicacidn asertiva, con respecto al paso a seguir en su proceso médico y

Informacion adecuada administrativo. En el servicio de Hospitalizacion se evidencié una disminucién del 50%,
sin embargo, los pacientes contintan percibiendo que hay falta de comunicacién entre el
URGENCIAS § 7 4 4 0/ 000 0 00 00 &8 personal médico y el paciente o familiares. En el servicio del Imagenes Diagnosticas se
HOSPITALIZACION a3 2 1 0 0000 00 000 00 14 evidencié una disminucion del 17% en la afectacion del atributo, donde los usuarios
IMAGENES DIAGNOSTICAS ol ol 6 51 o ol ol o ol o of ol 1 informan que el proceso para la admisién y toma de ayudas diagndsticas es demorado
debido a que no brindan informacidn adecuada de la citas.
Los servicios que mas afectaron el atributo de Accesibilidad para el mes de abril 2025 Para el atributo de Accesibilidad, en el servicio de Consulta Externa Cancer para el mes de
fueron: abril se evidencia una disminucion 40% en la afectacion del atributo en comparacién con

el mes anterior. La afectacidn del atributo se presentd debido a que los pacientes perciben

o sl e may i“" jul ago sep oct nov G barreras. de acceso en la ‘a5|gnaC|on de citas Ff)n especialistas en Oncologia y la
- oportunidad de agenda que tienen para esta poblacion.

Accesibilidad

En el servicio de Call Center para el mes de abril se evidencia un aumento de mas del
CONSULTA EXTERNA CANCER 0f 0 107 4 0] 0] 0] 0 0] 0] 0] 0] 14 100% en la afectacion del atributo en comparaciéon del mes anterior. Debido a la
CONTACT CENTER 0 0 3] 7/ 0] 0[ 0 0 0/ 0| 0] 0] 10 cancelacién de citas previamente asignadas y la dificil comunicacion en los conmutadores
CONSULTA EXTERNA 2 20 40 10 00 0000 ol 0l 0 0 0 3 para asignacion de citas con especialistas.

En el servicio de Consulta Externa para el mes de abril se evidencia que la afectacién del
atributo tuvo una tendencias estable en comparacién al mes anterior. La afectacion hace
referencia a la no atencion en citas ya agendadas previamente.
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Para el atributo de Oportunidad administrativa y de apoyo en abril, se evidencia una
tendencia estable para el servicio de Urgencias en la afectacion del atributo respecto del
mes anterior, los cuales hacen referencia a la demora en la documentacion al egreso y
no recibir informaciéon adecuada de la parte administrativa de los convenios con las
entidades por parte de los colaboradores de Admisiones.

Los servicios que mas afectaron el atributo de Oportunidad administrativa y de apoyo
para el mes de abril 2025 fueron:

Atributo - Servicios ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic Total

En el servicio de Laboratorio, se evidencia un aumento en la afectacion de mas del 100%
atributo en comparacidon con el mes anterior. Se sigue presentando inconformidad
URGENCIAS 19 220 0f 0j0f 0 0 0 0] 0] 14 debido a que los pacientes o familiares perciben que el personal de Admisiones es
LABORATORIO 1100 1 4 0/ ol ol 0 0 0l 0 0 &6 demorado en el llamado y en la atencién. Manifiestan que solo para ser llamados
ADMISIONES o 3l 11 o ol ol ool ol ol ool demoran. entre 30 a 40 minutos, teniendo en cuenta que no estan atendiendo pacientes
en este tiempo.

Oportunidad administrativa y de apoyo

Para el servicio de Admisiones se evidencia una tendencia estable en la afectacién del
atributo con respecto al mes anterior, donde los usuarios indican que es compleja la
respuesta via correo electronico sobre sus solicitudes, por lo cual deben dirigirse
personalmente hasta el servicio de Central de Autorizaciones.
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Para el mes de abril 2025 se presenté una disminucion del 14% en Felicitaciones respecto al mes anterior. La mayor cantidad de
felicitaciones llegaron por medio de los canales de Buzdn de sugerencias, donde se destaca la excelente atencion, calidad humana,
buena actitud frente a solicitudes, trato amable respetuoso, alto grado de vocacion de servicio y de empatia con el paciente y su
familia. Los servicios con mayor numero de felicitaciones en abril fueron: UCI Adultos, Oftalmologia, Rehabilitacion y
Acondicionamiento Fisico, Hospitalizacion y Urologia.




TOP 5 FELICITACIONES ACUMULADO POR

SERVICIO A ABRIL DE 2025
Servicio Cantidad Cantidad Proporcion | % PQRSF
Atenciones > PQRSF PQRSF

UNIDAD DE CUIDADQ INTENSIVO 1.804 451 25009% | 3534%
ADULTO
UMNIDAD DE OFTALMOLOGIA 5.645 183 3,24 % 14,34%
REHABILITACION- 30.525 a3 0,27 % 6,50%
ACOMNDICIONAMIENTO FISICO
HOSPITALIZACION 5.061 f2 1,42 % 5,64%
UROLOGIA - CIRUGIA UROLOGICA - 2.533 66 2,61 % 5,17%
Total 319.516 1.276 0,40 % | 100,00%

Clinica Imbanaco

@’ Vocacion de Servicio

Para el mes de abril, los servicios de UCIA y Unidad de Oftalmologia son los servicios con el mayor numero de
felicitaciones en la institucion respecto al numero de atenciones. Esto debido a la percepcidn de los usuarios con
respecto a la atencion humanizada durante su estancia en el servicio, el trato empatico, respetuoso hacia los pacientes
y sus acompaiantes. En su mayoria estas manifestaciones llegan por medio del link de Almera y contindan llegando

también, a través de buzones de sugerencias.
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En el mes de abril 2025 se presentd una disminucion del 27% con respecto al mes anterior. Los pacientes continldan manifestando
inconformidad en los servicios de Urgencias, Hospitalizacidon, Consulta Externa de Cancer y Call Center debido a la falta de informacion
adecuada por parte del personal administrativo y asistencial, la falta de trato amable y respetuoso por parte del personal asistencial y
administrativo.
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EVOLUCION DE PETICIONES ENTIDADES 2024 -2025
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Para el mes de abril 2025, se presentd una disminucion del 4% en las peticiones por parte de las entidades, en comparacion al mes de marzo.
Algunas de las solicitudes mas comunes de las entidades fueron:

* Ingreso a ruta Oncoldgica pacientes de la SOS.

*  Citas para ecografia de mapeo pélvico y ecografia de endometriosis profunda.

*  Soporte de cirugias

*  Solicitud de envié de historias clinicas.

*  Programaciones de juntas médicas.

*  Programacion de cita con Gastroenterologia Pediatrica.

*  Solicitud de correccion de incapacidades médicas y validar su veracidad.

*  Programacion de estudio fisiolégico del suefio, polisomnografia y Faringografias.

*  Citas con las especialidades de Hematologia, Endocrinologia, Ortopedia y traumatologia, Hepatologia y Oncologia.
*  Programacion de cirugias de Urologia, Neurologia y Ortopedia y Traumatologia.

*  Citas para tomografias, rayos x de transito intestinal, resonancias magnéticas, faringografias y endoscopias.
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Para SOS, se evidencia una disminucién del 13% en comparacién con el mes anterior.

Para Sanitas, se evidencia un aumento del 44% en el nimero de peticiones en comparacién al mes anterior.
Para Sura, se evidencia un aumento del 79% en el nimero de peticiones.

Para Asmet Salud, se evidencia un aumento del 49% en el numero de peticiones.

Para Coosalud, se presentd un aumento del 57% con respecto al mes anterior.




Las entidades solicitaron en su gran mayoria los siguientes requerimientos:

CITAS:

Consultas de primera vez por especialista en Oncologia.
Consultas de primera vez por Ortopedia y Traumatologia.
Consultas de primera vez especialista en Endocrinologia.
Consulta de primera vez por especialista en Hepatologia.
Consulta de primera vez por especialista Neurocirugia Pediatrica.
Consulta de primera vez por especialista Neurologia.

Consulta de control por especialista en Psiquiatria.

Consulta de primera vez por especialista en Ginecologia.
Asignacion de terapias fisicas.

COTIZACIONES Y CONFIRMACION DE TARIFAS:

Cotizacidn de consultas con médicos especialistas.

Cotizacidn y presupuestos de tarifas de procedimientos por las entidades de
Salud Total, Coosalud y Asmet Salud.

Cotizacidon de ayudas diagnosticas de imagenologia (rayos x, resonancias y
ecografias).

PETICIONES DE ENTIDADES 2025 Clinica Imbanaco

@’ Vocacion de Servicio

PROCEDIMIENTOS DIAGNOSTICOS:

Resonancia Magnética de cerebro, corazén y de columna.
Ecografia de mapeo por endometriosis.

Ecografia pélvica ginecoldgica (sanitas).

Colonoscopia y endoscopias.

Polisomnografia y electroencefalograma.

PROGRAMACION DE CIRUGIAS DE:
Reconstruccion de extremidades.
Cistoscopias

Reseccién de tumor.

Blogueo simpatico.

Reseccién de tumores.
Mamoplastia.

Uretrografias retrograda.

Ortopedia y traumatologia.
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Para el mes de abril se obtuvo un porcentaje del 92% de oportunidad en la respuesta a peticiones de las entidades. Para este mes, se
presentd un aumento del 14% en la oportunidad de respuesta con respecto al mes anterior.

El 8% de respuesta extratemporal a las entidades, se dio por la inoportunidad de respuesta por parte de los servicios de Consulta
Externa de Cancer, Cirugia, Call Center, Consultorios Médicos y Endoscopia.




SERVICIOS CON INOPORTUNIDAD DE RESPUESTA s m
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PORCENTAIJE RESPUESTA EXTRATEMPORAL POR SERVICIO
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Consulta Externa Cancer: El servicio tiene un porcentaje de inoportunidad en la respuesta para el mes de abril del 57% (55 casos de inoportunidad). Esta situacidn, se presentd
debido al aumento de casos de la entidad SOS, derivados del convenio de PGP desde mediados de febrero.

Cirugia: La inoportunidad por parte del servicio es del 27% (26 casos de inoportunidad). Esta inoportunidad se dio en parte por la gestidn inicial que se debe realizar con Central
de Autorizaciones y el VoBo para proceder a programar. Adicional, se evidencid poca adherencia al uso de la plataforma Almera.

Call Center: El servicio tiene un 6% de respuestas extra temporal (6 casos de inoportunidad) que se generd por solicitud de mejorar la oportunidad con las citas programadas y
por las solicitudes urgentes por parte de las entidades donde los fallos de tutela vienen con tiempos muy cortos de gestion.

Consultorios Médicos presentan un porcentaje del 5% de inoportunidad (5 casos de inoportunidad) debido la falta de adherencia de los médicos o secretarias con las respuestas
por medio de la herramienta y poca colaboracidn para la gestidén y respuestas.

Endoscopia con un 4% de inoportunidad (4 casos de inoportunidad) se presenté porque dependen de otros servicios para la programacion final de los procedimientos.
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TOP 5 VULNERACION DE DERECHOS ABRIL 2025 €’ Vocacion de Servicio

Para el mes de abril los 5 derechos vulnerados mas representativos fueron:

Derecho ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic It:rlal
Una atencién clinica con la mejor 61| 69 6 O 0] 0 o O 0 0] o 0| 136
calidad posible.
Recibir un trato amable, digno vy 7 5 (&) 3 o (0] 0 0 0 o o 0 21
respetuoso de tu individualidad.
La informacion de tu historia clinica vy 5 5 o O 0] 0 0 O 0 0] 0] 0 10
resultados.
Recibir una atencién clinica con la mejor o 0 7 3 o 0 0 0 0 O o 0 10
calidad posible.
La informacion clara y comprensible de 4 2 0 0 o 0 0 0 0 o o 0 6
tu enfermedad vy tratamiento.

En el mes de abril 2025 los derechos mas vulnerados de acuerdo con las manifestaciones de los usuarios se presentaron mayormente en el servicio de
Urgencias, Hospitalizacion, Laboratorio, Consulta Externa de Cancer y Cirugia. Esto debido a las quejas y reclamos de los pacientes y familiares que
manifestaron trato poco amable y respetuoso por parte del personal asistencial en servicios intrahospitalarios y ambulatorios. Cabe resaltar que los
siguientes derechos: una atencion clinica con la mejor calidad posible, la informacion de tu historia clinica y resultados y la informacidn clara y comprensible
de tu enfermedad y tratamiento tuvieron una disminucion del 100% en el numero de afectacién para este mes.

El derecho de recibir un trato amable, digno y respetuoso de tu individualidad para este mes tuvo una disminucién del 50% en la vulneracién del atributo.

El derecho de recibir una atencion clinica con la mejor calidad posible para este mes tuvo una disminucién del 57% en la vulneracién del atributo.
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TOP 5 VULNERACION DE DERECHOS POR SERVICIOS
ABRIL 2025

. ) Quejas que mas vulneran derechos para el mes de abril:
Servicios con el mayor niumero de derechos vulnerados

para el mes de abril 2025: 1. Trato poco amable y empatico por parte de los auxiliares de enfermeria y
médicos durante la atencién de pacientes en los servicios de Urgencias y
Hospitalizacién.

Servicio ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic Total
= 2. Falta de informacidn adecuada por parte del personal administrativo y
URGENCIAS 17 20 2, 2 0 00 0 0f 0 0 0 47 asistencial de los servicios en especias Urgencias, Hospitalizacion y Cirugia.
eE Nl T L S v 3. Inoportunidad de atencidn por parte del servicio de Consulta Externa de Cancer.
LABORATORIO 5| 6/ 2/ 0 0, 00 0f 0] 0f 0 0 13 En llamado para asignacién de citas e inicio de ruta oncolégica de pacientes de
CONSULTA EXTERNA CANCER 11 4 3| 3 0| 0 0| O 0 0O 0/ 0] M la SOS y la continuacion de sus tratamientos.
CIRUGIA 2 6| 2, 0/ 0 0 0O O O 0 0 0] 10

4. Inoportunidad en el llamado desde la recepcién del laboratorio, teniendo en
cuenta el llamado por el tipo de poblacién (nifios y personas de la tercera edad).

5. Inoportunidad en la programacién de procedimientos quirurgicos.
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*  Se sigue presentando un alto volumen en las peticiones de la entidad SOS, en su mayoria estas peticiones son de pacientes Oncoldgicos
que solicitan dar continuidad a sus tratamientos médicos e inicio de la ruta oncoldgica.

* Se sigue presentando la falta de informacion adecuada en el cobro de insumos y procedimientos cuando se realizan por medicinas
prepagadas y/o particular, donde no se informa con anterioridad los topes de estas entidades y los cobros adicionales pueden surgir posteriores
a la intervencion.

* El mayor niumero de quejas y reclamos se presentan en los servicios asistenciales, principalmente en los servicios de Urgencias vy
Hospitalizacion debido al trato poco empatico y la falta de informacion.

* Se observa un aumento en la oportunidad de respuesta en el mes de abril por parte de los servicios, teniendo una oportunidad en la
respuesta del 92% cumpliendo asi la meta del 70%.

*  Se realiza analisis de respuesta por parte del servicio de Consulta Externa de Cancer, donde se evidencia que mejord notablemente la
oportunidad de respuesta de los casos enviados por la entidad de SOS.

*  Se estan realizando manifestaciones solicitando oportunidad en las asignaciones de citas con las especialidades de Hepatologia, Ecografias
de mapeo pélvico y Oncologia por estar las programaciones lejanas.

*  El estudio de Faringografia y/o Esofagograma informan que no se esta realizando en la institucién, las entidades solicitan certificado por
escrito al respecto.
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