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Radicacion relacionada: ENT-17465-2025
Bogota D.C., 15 de Octubre de 2025

Seior
ANONIMO
Ciudad
Bogota D.C.

Asunto: Respuesta Reclamo No 1055 ENT-17465-2025
Respetado Senor Anénimo:

Nuestro principal objetivo como Institucion es ofrecer un trato amable, oportuno, célido y
humanizado; el cual se evidencia en la atencion integral hacia nuestros pacientes y sus
familiares.

De acuerdo a lo manifestado por usted, donde manifiesta "muy mala la atencién los dias
sabados en la rotonda, el proceso para liberar las autorizaciones es una tortura, mas de una
hora de fila; por favor, respeten a los usuarios, a la gente de tercera edad, el sabado 4 de
octubre estaba atendiendo un solo muchacho, él hace que lo puede; después llega la
compafiera y se senté en el computador de al lado (supuesto que ese puesto se llama
autorizacion 2, la chica tenia chaqueta azul) y estaba peleando con el muchacho que estaba
atendiendo varios usuarios nos dimos cuenta, hagan algo los sabados, por favor respeten!!
espero que tomen en serio esta solicitud, peticién y no sea una estadistica mas o la ignoren,
solo porque es 1 sola, mucha gente inconforme pero no se toman el tiempo de hacer el
reclamo”

Se brinda la respuesta desde la Coordinacion del servicio de Facturacion:

Para el Instituto Nacional de Cancerologia es de gran importancia la satisfaccion de todos
nuestros usuarios. Segun lo mencionado en su comunicacion, le informamos lo siguiente:

1. Agradecemos que haya sefalado estas dificultades, ya que nos permiten identificar areas
que requieren nuestra atencion y mejora.

2. Entendemos que la situacién antes experimentada ha afadido estrés a una situacion ya
dificil, y sentimos cualquier inconveniente que esto haya causado.
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3. Dentro del proceso de socializacion y validacion en el servicio respecto a la PQRS, se
realizé el respectivo proceso de retroalimentacion al area de autorizaciones, con el fin de
garantizar una atencién humanizada y oportuna a todos nuestros usuarios del INC.

4. Aunado a lo anterior en el proceso de seguimiento al caso, se identificd que el dia de la
atencion, la afluencia de pacientes era alta lo que ocasiono demoras en los procesos, no
obstante, dicha situacion se informé al respectivo lider para generar el respectivo plan de
mejora y asi evitar las demoras para los pacientes.

5. Nuestro compromiso es asegurar la satisfaccion de todos nuestros usuarios del INC,
recordado la importancia de cumplir con las normas de comunicacion asertiva y atencion
oportuna que son fundamentales en nuestra atencién al usuario, esto para garantizar
mejoras en la atencion y actitud, durante la atencion en los servicios.

Agradecemos sus observaciones como fuente de generacion para oportunidades de
mejora, manifestandole que es importante para el Instituto Nacional de Cancerologia que
todos los usuarios, se sientan atendidos de una manera amable, oportuna, segura y de
calidad.

Nota: Ante cualquier desacuerdo con la decision adoptada, usted podra elevar su
observacion al correo pgrs@cancer.qov.co o rrodriquez@cancer.gov.co y con gusto le
aclararemos sus inquietudes. O podra elevar su consulta ante la Direccion de Salud
correspondiente o a la Superintendencia Nacional de Salud. (Circular 009 1996 Supersalud)

Atentamente,

Lia Margarita Alvarez Puente
Subdirectora General de la Gestion Administrativa y Financiera
SUBDIRECCION GENERAL DE GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Paginas: 3

Anexo: 2

Nombre anexos: Analisis de causa ARBOL QUEJA 1055.pdf
FORMATO DE SEGUIMIENTO QUEJA 1055.pdf
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