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A continuacién, se presenta el cuadro N°1 en el cual se resumen las PQRS presentadas en el
primer trimestre del 2026 en la IPS UNIVERSIDAD CES.

TIPO DE SOLICITUDES RECIBIDAS

TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD
RECIBIDA
Derecho de peticion EPS SURA 40
IPS Universidad 20
CES
Tutela contra 24
asegurador
Queja 3
Sugerencia 4
Tutela contra IPS 1
Felicitacion 1
Total 93

MEDIO DE RECEPCION

TIPO DE SOLICITUD RECIBIDA | CANALES DE RECEPCION (CANTIDAD
Derecho de peticion Correo electrénico 43
Buzon de sugerencias 10
Pagina WEB 5
Presencial 2
Tutela contra asegurador  |Correo electrénico 24
(EPs)
Queja Buzon de sugerencias 3
Sugerencia Buzbén de sugerencias 4
Tutela contra IPS Correo electronico 1
Felicitacion Buzon de sugerencias 1
Total 93
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CATEGORIZACION DE LAS MANIFESTACIONES

Con el fin de analizar detalladamente las manifestaciones presentadas durante el trimestre,
se realiza una categorizacion de los motivos, lo que permite agruparlas y posteriormente
definir planes de mejora integrales. Para este andlisis, se tienen en cuenta Unicamente las
manifestaciones recibidas directamente por la IPS, dado que aquellas direccionadas por EPS
Sura corresponden, en su mayoria, a situaciones originadas en otros prestadores o en
procesos propios del asegurador, las cuales son remitidas a la IPS para la gestidon de la
contingencia.

Categorizacion de las quejas y las sugerencias Cantidad
Relacionado con el proceso de asignacién de citas (Acceso, 10
oportunidad)

Relacionado con la oportunidad en la atencion por el 2

personal administrativo

Relacionado con el proceso de atencion por el 2

profesional/estudiante (diagnéstico, tratamiento, cuidado,

remisién)

Relacionado con la infraestructura y el ambiente fisico 4

Relacionado con politicas y proceso internos de la 3

institucion

Relacionado con la oportunidad en la atencion por el 2

profesional/estudiante

Relacionado con el cobro de tarifas o copagos 2

Relacionado con tramites administrativos

Relacionado con el trato del personal asistencial 1

Relacionado con el parqueadero de vehiculos 1
Total 28
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PLAN DE MEJORA

Con el fin de tomar acciones para que las manifestaciones sean solucionadas de raizy no

vuelvan a presentarse en préximas oportunidades se realiza un plan de mejora mds a fondo

para las manifestaciones que se hayan presentado en varias ocasiones durante el trimestre.

A continuacién, se muestra el cuadro con la respectiva accién de mejora programada.

Categoriaevaluada  Cantidad

Plan de accidén

Responsable

Fecha de

Seguimiento

Relacionado con el
proceso de asignacion
de citas (Acceso,
oportunidad)

10

Derivado de una queja por la
falta de empame vy
seguimiento en la atencidon
de los estudiantes de
odontologia, se identifican
debilidades en la
continuidad del proceso
asistencial.

Como accidén de mejoraq, se
estd implementando una
prueba piloto de
agendamiento de  citas
mediante un sistema
sistematizado, con el fin de
centralizar la informacién,
fortalecer la trazabilidad y
garantizar la continuidad en

la atencién.
Derivado de quejas por
dificultades en la

comunicacién a través de
WhatsApp, asociadas a la
gestion de mensajes
Unicamente por orden de
llegada, se identifican
debilidades en la
priorizacién y oportunidad
de la atencion.

Como accién de mejora, la

Gerencia -
coordinaciéon
de calidad

30/06/2026
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IPS evalua la
implementacién de una
plataforma  especializada
que permita gestionar vy
priorizar  los  mensajes,
optimizar los tiempos de
respuesta  y mejorar la
asignacion de Cupos,
fortaleciendo la oportunidad
en la atencién.

Se evidenciaron llegadas
tardias del personal,
afectando la oportunidad en
la atencion.

Se realizd la socializacion y

Relacionado  con  la refuerzo del cumplimiento

oportunidad en la . . Coordinador
P B de los horarios establecidos, o
atencion por el 2 _ | delservicio de Cerrado
y actualmente se estd . .
personal psicologia

realizando seguimiento al
registro de ingreso y salida,
con el fin de garantizar la

administrativo

continuidad y oportunidad
en la prestacion del servicio.

Se evidenciaron
prescripciones de
medicamentos que  no
cumplen con los requisitos
. normativos.

Relacionado con el . »
Se define como accidn de

proceso de atencion ) o
mejora la socializacion a los

or el
P fosi \Jestudiant 9 profesionales de salud de Regente de 30/04/2026
rofesional/estudiante
?d' et los requisitos para la farmacias
iagndstico, .
9 correcta prescripcion,

tratamiento, cuidado, ] ) B
L mediante comunicaciéon
remision) o )
oficial, con el fin de fortalecer
la adherencia a lo
establecido en la Resolucion
1403 de 2007, garantizando

la seguridad del paciente y
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la continuidad del cuidado.

Relacionado con la
infraestructura  y el
ambiente fisico

De acuerdo con las PQRS

recibidas, se identifican
inconformidades

relacionadas con la
organizacion de los

consultorios, el estado de las
placas de reconocimiento al
ingresar a la institucidon vy
condiciones de
infraestructura insuficientes
en el drea de dermatologia
frente al volumen de
pacientes; como accién de
mejora, la IPS realizard una
evaluacion técnica
orientada al mantenimiento
de las placas de
reconocimiento y a la
proyecciébn de mejoras en
los espacios fisicos,
incluyendo la remodelacion
del servicio de fototerapia,
con el fin de fortalecer las
condiciones del servicio y
mejorar la experiencia del

usuario.

Gerencia

30/06/2026

Relacionado con
politicas y proceso
internos de la

institucion

Derivado de quejas por
tiempos prolongados en el
proceso de admisioén,
asociados a la necesidad de
desplazamiento del
paciente entre recepcion del
servicio, caja y facturacion,
se identifican debilidades en
la oportunidad y experiencia
del usuario.

Como accién de mejora, la
IPS se
desarrollando un proyecto

encuentra

Gerencia,
Analista de
cajay
facturacion y
coordinaciéon
de Calidad

30/09/2026
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para la unificacién de estos
procesos en un Unico punto
de admisiones, con el fin de
optimizar los tiempos de
atencién, mejorar el flujo del
paciente y fortalecer Ia
oportunidad en la
prestacion del servicio.

Relacionado con la
oportunidad en la
atencién por el
profesional/estudia nte

De acuerdo con la PQRS
presentada, se evidencid
inconformidad del usuario
por retraso en la atencidn
por parte del profesional en
medicina  deportiva,  se
realizé retroalimentacion al
profesional sobre la
importancia del )

o Coordinadores
cumplimiento de los

. . de los
horarios asignados, con el o
. . servicios
fin de no afectar la calidad
del servicio. Se ha efectuado
seguimiento, evidenciando
mejoria en la puntualidad;
no obstante, se continuard
con el monitoreo
permanente para prevenir
la reincidencia de este tipo

de situaciones.

Cerrado

Relacionado con el
cobro de tarifas o
copagos

De acuerdo con las PQRS
recibidas, se identifican
inconformidades
relacionadas con los costos
del servicio de parqueadero
y con algunos
procedimientos Calidad
asistenciales.

Como accién de mejora, la
IPS fortalecerda la
comunicacion con los
usuarios sobre las

condiciones del servicio de

Cerrado
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parqueadero y de los
procesos asistenciales v,
considerando que ninguno
de estos aspectos es
susceptible de modificacion,
se defini6 el uso de
herramientas grdficas para
socializar de manera clara'y
oportuna la informacion
institucional que pueda
impactar la atencién, con el
fin de gestionar expectativas
y mejorar la experiencia del
usuario.

Elizabeth Barrientos Rojas- Lorena Valencia Quiroz.
Coordinadora de calidad IPS Universidad CES -Auxiliar de calidad y atencion al usuario



