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INFORME DE ASUNTOS RECIBIDOS POR VENTANILLA UNICA Y BUZONES
DE SUGERENCIA DURANTE LA VIGENCIA OCTUBRE 2025

Durante el mes de octubre del 2025, se recibieron 60 asuntos a través de ventanilla
Unica, en esta se encuentran incluidas las PQRS que entran por los buzones de
sugerencia instalados en los diferentes servicios de la E.S.E, los cuales se

distribuyen de la siguiente manera:

Tutela 18
Derecho Peticidn T
Solicitud de copias 17
Ciros 2
Sugerencia 2
Peticion de Documentos 1
Queja 12
Solicitud de documentos 1
Total 60
Sl 56

NO 4

De estos asuntos podemos concluir que el 28.3% corresponden a solicitudes de
copias de historia clinica, 30.0% corresponde a tutelas, el 11.7% corresponde a
derechos de peticion, el 3.3% sugerencias de pacientes de la institucion, el 20.0 %

corresponde a quejas.

En cuanto al cumplimiento de términos para resolver las distintas modalidades de

peticiones:
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Tipos de documento recibido

Solicitud de documentos: 1 Tutel2
Brands: 30.0%

Queja: 20.0 %
Tutela: 30.0 %

Peticidn de Documentos: 1.7 % -

Sugerencia: 3.3 % h—'—

Otros: 3.3 %

Derecho Peticidn: 11.7 %

Solicitud de copias: 283 % —

Se puede observar que el 68.3 % de los asuntos se tramitaron con un tiempo de
respuesta acorde a los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, el 6.7% no aplica para dar respuesta y el 5.0% de los oficios no cumplen, y

el 20.0% en tramite para respuesta.

Cumplimiento de términos

EN TRAMITE: 20.0 %

NO APLICA: 6.7 %

NO CUMPLE: 5.0% — -

CUMPLE: 68.3 %

Por otra parte, durante el mes de octubre del 2025 no se encontr6 asunto en el cual
se halla negado el derecho al acceso de la informacion.
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Negacion del servicio

" NO: 100.0 %
Highchart:

De igual manera durante el mes de octubre 2025 no se generé traslado de asuntos

a otras instituciones.

Documentos trasladados

" NO: 100.0 %

Yessica Alexandra Grisales

Asistente de Gerencia
Ventanilla Unica
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INFORME DE ASUNTOS RECIBIDOS POR VENTANILLA UNICA Y BUZONES
DE SUGERENCIA DURANTE LA VIGENCIA NOVIEMBRE 2025

Durante el mes de noviembre del 2025, se recibieron 42 asuntos a través de
ventanilla Unica, en esta se encuentran incluidas las PQRS que entran por los
buzones de sugerencia instalados en los diferentes servicios de la E.S.E, los cuales

se distribuyen de la siguiente manera:

-

Otros >
Solicitud de copias 15
Cueja =
Motificacion 1
Tutela 12
Derecho Peticion 4
Felicitacion 1
Sugerencia 1
Relato 1
Total 42
MO 7

sl 35

De estos asuntos podemos concluir que el 35.7% corresponden a solicitudes de
copias de historia clinica, 28.6% corresponde a tutelas, el 9.5% corresponde a
derechos de peticion, el 2.4% sugerencias de pacientes de la institucion, el 11.9 %

corresponde a quejas.
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Tipos de documento recibido

Relato: 2.4% Otros: 4.8%

Sugerencia: 2.4 %

Felicitacion: 2.4 % i}
Derecho Peticién: 9.5% ~

——— Solicitud de copias: 35.7 %

Tutela: 286% —

Notificacion: 2.4 % Queja: 11.9%

En cuanto al cumplimiento de términos para resolver las distintas modalidades de

peticiones:
Cumplimiento de términos

EN TRAMITE: 9.5 %
NO APLICA: 16.7 %

CUMPLE: 73.8 % /

Se puede observar que el 73.8 % de los asuntos se tramitaron con un tiempo de
respuesta acorde a los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, el 16.7% no aplica para dar respuesta y el y el 9.5% en tramite para

respuesta.
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Por otra parte, durante el mes de noviembre del 2025 no se encontrd asunto en el
cual se halla negado el derecho al acceso de la informacion.

Negacion del servicio

" NO: 100.0 %
Highchart:

De igual manera durante el mes de noviembre 2025 no se gener6 traslado de

asuntos a otras instituciones.

Documentos trasladados

" NO: 100.0 %

Yessica Alexandra Grisales

Asistente de Gerencia

Ventanilla Unica
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INFORME PQRSDF POR MES, TRIMESTRE Y SEMESTRE
DICIEMBRE 2025.

DERECHOS VULNERADOS / BARRERAS DE ACCESO
(MES, TRIMESTRE Y SEMESTRE) 2025. |

DICIEMBRE 2025

b ;
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INFORME MENSUAL GESTION DE PQRSDF

Periodo Informe Del 1 al 31 de diciembre de 2025
Responsable Ubeimar Qrozco Guarnizo

Cargo Trabajador Social Coordinador SIAU
Revisidn David Ricardo Cardona Molina
Cargo Subdirector Cientifico

Desde el Sisterna de Informacién y Atencion al Usuario SIAU se lidera el proceso de
gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
PQRSDF, realizando la apertura de los buzones de sugerencias una vez por semana,
en compafifa de usuarios y/o funcionarios de la ESE. A la vez se realiza la gestion de
las solicitudes a través del modulo de PQR de la pagina web oficial de la institucidn,
correo electrénico, peticiones verbales y/o escritas y llamadas telefénicas, lo que
permite hacer uso de los medios disponibles en la entidad para el cumplimiento del
acceso a la informacion y respuesta oportuna a los usuarios. 1

Tipos de documento recibido

Relato: 100.0 %

En el mes de diciembre, se identificaron 2 asuntos, clasificados como dos (2) relatos.

—— 2 — o —— e s
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DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS INGRESADOS EN EL
MODULO PQRT2 e

2 COORDINACION ENFERMERIA
3 =
2.5

1.5

Tortal fruit consumgption

0.5

1]
Relato

Highcharts.com

MOTIVO DE PQRSDF VS AREA O SERVICIO

125 ' CQORDINACION ENFERMERIA

1

0.5

Total fruit consumption

1. 658 RELATO PTE LUISA FERNANDA LOPEZ 2. 662 RELATG PTE LUISA FERNANDA LOPEZ
FERRER . FERRER

1 I'il:!thJJT . COHT
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Los asuntos fueron tramitados de manera oportuna desde la oficina del SIAU, estando
de meses anteriores requerimientos pendientes por respuesta por las dreas
encargadas, pero en ningdn momento se ha negado la prestacion del servicio en la
entidad.

RELACION DE COMUNICACIONES

En el mes de diciembre no se evidencian asuntos relacionados con peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o felicitaciones, se presentaron dos relatos de una
misma paciente quien se encontraba en estado de descompensacion basal, por tanto,
son expresiones sin sustento real, pero, de igual manera se realiza todo el tramite de
verificacién.

MOTIVOS DE SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.

En el mes de diciembre no se evidencian asuntos relacionados con solicitudes o
sugerencias.

VIA DE RECEPCION
Los regquerimientos presentados a la ESE HOMERIS son dados en los buzones de
sugerencias.

Documentos recibidos por via de recepcidn

r

"

Vias de recepcion

N
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En el mes de diciembre se evidencio una disminucidn en las quejas, se debe tener en
cuenta la vacancia laboral de algunos servidores y las fiestas decembrinas.

Nota: A la fecha continua pendiente dar respuesta a varias pgrsdf, se ha informado al
personal requerido para que se presentan las respuestas de manera adecuada y en
los términos de ley, al igual se ha informado a las subdirecciones de la ESE y en
diversos comités y reuniones de alta gerencia, pero contindan los incumplimientos
para dar respuestas a las quejas por parte de los querellados.

Por tanto, a la fecha relaciono los radicadoes internos de la plataforma Selectiva
Soluciones en Gestién Empresarial, donde se maneja el Sistema de Gestion de
Calidad, pendientes de respuesta del afio 2025, en los cuales las areas encargadas
como jefes inmediatos, supervisores o directos implicados han guardado silencio,
aun, reafirmando en diferentes momentos desde el SIAU los pendientes. 1
Radicados: (365, 367, 368, 370, 394, 415, 437, 438, 440, 442, 445, 446, 447,448,471,
473,474, 475, 476, 499, 501, 507, 509, 513, 559, 566, 579, 581, 583, 584, 585, 587/,
593, y 608).

Elabord,

Fuente-de informacién: 3 e e

i

Sistafna de Geslién de Calidad 'ﬁ PRODES

SELECTIVA SOLUCIONES EN GESTION EMPRESARIAL S.A.S.

e o —— -
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INFORME PQRSDF POR MES, TRIMESTRE Y SEMESTRE 2025.

MES DE DICIEMBRE 2025 (2 asuntos)

D.P. 'DENUNCIAS FELICITACIONES SUGERENCIAS  RELATOS
7| § R ol .

RELACION DE REQUERIMINETOS
PRIMER TRIMESTRE 2025 (38 asuntos)

QUEIJAS D.P. RELATOS

QUEJAS D.P. RELATOS

QUEIJAS D.P. RELATOS

'CUARTO TRIMESTRE 2025

D.P. DENUNCIAS 'FELICITACIONES | SUGERENCIAS | RELATOS

e
ooa
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PRIMER SEMESTRE 2025 (68 asuntos)

QUEJAS .P.  DENUNCIAS FELICITACIONES SUGERENCIAS @ RELATOS

21 3 1 13 16 14

SEGUNDO SEMESTRE 2025 (99 asuntos)

DENUNCIAS FELICITACIONES SUGERENCIAS ~ RELATOS

61 1 0 13 10 ’ 14

COMPARATIVO DICIEMBRE 2024 -2025 s ¥

MES DE DICIEMBRE 2024 (11 asuntos) , 1
t»

QUEJAS .P. | DENUNCIAS FELICITACIONES SUGERENCIAS RELATOS

QUEIAS .P.  DENUNCIAS IFELICITACIONES  SUGERENCIAS RELATOS

Cotejando las PQRSDF del mes de diciembre del afio 2024, respecto del afio 2025, se
evidencia una disminucion en los requerimientos en general en un 81.8%. |
}
¢
Para el afio 2025 las quejas disminuyeron en un 100%, dado que no sé presentaron
requerimientos; igualmente no se presentaron derechos de peticion ni denuncias; las

= 7

e
|
i
-

Av. 30 de Agosto No. 87-76 Pereira - Risaralda Telgfono: (6) 3373444 Nit: 891 41 4-134_1
Cadigo Postal 660001 - Correo: info@homeris.gov.co - www.homeris.goveo ©



- - . . - e - haa e ke FUS—

En Homeris la atencion es mas
HOMERIS

E.S.E. Hospitanl Me:ntal célida y Humanizada
Liniversitario de Risaralda

felicitaciones bajaron en un 100% (1/0); las sugerencias también disminuyeron en un
100%, (3/0); y los relatos, (memoriales de pacientes en estado de descompensacion
en su estado de salud), se mantuvieron igual (2/2).

Férmula aplicada disminucién porcentual.
valor anterior — valora nuevo x 100
valor anterior

RELACION DE REQUERIMINETOS POR MES DURANTE EL ANO 2025.

MES DE ENERO 2025 (13 asuntos)

QUEJAS .P. DENUNCIAS [FELICITACIONES ' SUGERENCIAS RELATOS

S : = - - ~ T _ L e
o -w

MES DE MARZO 2025 (12 asuntos)
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MES DE MAYQ 2025 (8 asuntos)

QUEJAS .P. DENUNCIAS FELICITACIONES SUGERENCIAS  RELATOS

QUEJAS = D.P. RELATOS
2 0 0 3 gl SIRER s T

QUEIJAS ;P RELATOS

QUEJAS

QUEIAS

QUEJAS
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’f
MES DE NOVIEMBRE 2025 (8 asuntos)

QUEJAS = D.P. DENUNCIAS FELICITACIONES | SUGERENCIAS

RELATOS

MES DE DICIEMBRE 2025 )

{

2 asuntos

QUEJAS | D.P. 'DENUNCIAS FELICITACIONES | SUGERENCIAS

RELATOS

10
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DERECHOS VULNERADOS / BARRERAS DE ACCESO
DICIEMBRE 2025.

En el mes de diciembre de 2025 no se evidencian derechos vulnerados y barreras de
acceso, pero dada la gran cantidad de quejas en meses anteriores, en la cuales se
evidencia vulneraciones a los derechos en humanizacién por presuntos maltratos por
parte del personal de enfermerfa, presuntos maltratos por parte de médicos
psiquiatras, presuntos acosos por parte de médicos psiguiatras, dificultades en la
atencién a los usuarios por parte del personal de vigilancia, del personal de
facturacion, presunta mala prestacion del servicio de alimentacién y dificultades en
el acceso a citas via call center, se realizd el 3 de diciembre el comité de ética
hospitalaria con la asistencias de la subdireccion cientifica, la enfermera, jefe en
humanizacién, un enfermero jefe de hospitalizacién, dos representantes de la
asociacién de usuarios de la ESE y el coordinador del SIAU, cuyo objeto a tratar fue:
“analizar asuntos relacionados con quejas presentadas por usuarios respecto al
presunto maltrato de personal de enfermeria y de médicos psiquiatras y revisar temas
de humanizacion en la atencidn, con el fin de fortalecer la calidad del servicio, el
respeto por la dignidad humana y el cumplimiento de los lineamientos éticos
institucionales.”, a lo cual, esta dependencia presento la relacién de quejas y derechos

vulnerados en humanizacién de enero a noviembre, asi: |

) 4

RELACION QUEJAS 2025 A NUVIEMBRE. DERECHOS ‘N;BLNERADDS EN HUMANIZACION. : £

[0 VULNERADOS. | MALTRATO | MALTRATO MO PS | VIGILANCIA | FACTURACION ALIMENTACIGN | CALL | ASEQ |
HUMANIZAGION ENF : CENTER. | b
ENERO | ‘

FEBRERO 483, 484 487 F [116 ]
MARZO 155 154 156 M | 153 |
agRiL [223,231 21 [ 219, 222
MAYD . | [ | 285
JUNIO 314F, 315F a1a M || 384, 366 g
Julio 363, 365,394, | 371 R, 372F, 378F | 269,417, |420M 373 1
415 1 418 ? G

AGOSTQ 445,472 437FA, 438 FA 477,478 | 440 ML 442, 448, 447, | A76..

A 448, 475 ; -
SEPTIEMBRE 513F 536 [ 499w ' | s07
OCTUBRE 559 F, 587 F, 593 F, 580, 581

594 F, 895 F | |
NOVIEMERE 608 F, 611 M, 627 |

F, 628 Wl .
DICIEMBRE ) [ |
TOTAL |16casos [ 1scasos | 3CASOS | 5CASOS 8 CASOS 7CASOS | 2 CASOS

11

e
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RELACION # CASOS ENFERMERIA
AUXILIARES, 16 CASOS {PRESUNTO MALTRATO)

RELACION # CASOS MEDICO PSIQUIATRA
DR. FERNANDEZ. 13 CASOS (PRESUNTO MALTRATO, PRES JNTO ACOS0, SOLICITUD CAMBIO DE MEDICO PSIQUIATRA TRATANTE)

| RELACION # CASOS MEDICO PSIQUIATRA
DR, RO!AS. 1 CASO. (PRESUNTA MALA ATENCION POR NO ACATAMIENTO EXIGENCIA PACIENTE)

RELACION # CASOS MEDICO PSIQUIATRA

DR. MAIKOL. 2 CASD. (PRESUNTA MALA ATENCION POR NO ACATAMIENTO EXIGENCIA PACIENTE, PRESUNTA MALA ATENCION
POR NO FORMULAR MEDICAMENTO DE EXIGENCIA DEL FAMILIAR DEL PACIENTE]

RELACION # CASOS MEDICO GENERAL
DR. FABRICIO. Z CASO. (PRESUNTA MALA ATENCION)

[ RELACION # CASOS FACTURACION |
| COLABORADORA IAURA. 4 CASOS (PRESUNTA MALA ATENCION USUARIOS) b

A la fecha continua el pendiente realizar las acciones correctivas, planes de mejora o
llamado de atencion a que se tenga lugar. Hasta el momento, algunos querellados
han guardado silencio y los requerimientos contindan sin resolver.

Se indica por parte de la Subdireccion cientifica que se debe crear la oficina de control
interno disciplinario para realizar las investigaciones disciplinarias y se resuelva de

fondo los casos presentados en la atencidn a los usuarios y pacientes de la ESE.

Elaboro,

12
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