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El presente informe relaciona el comportamiento tanto de las PQRSDF como el
resultado de la satisfaccion de los usuarios, frente a la experiencia de la
prestacion de los servicios de la E.S.E Hospital San Félix de la Dorada, Caldas
durante el | trimestre del afio 2024, cumpliendo con lo establecido en el Decreto
1757 de 1994 por el cual se organizan y se establecen las modalidades y formas
de participacion social en la prestaciéon de servicios de salud, conforme a lo

estipulado en el numeral 1 del articulo 4 del Decreto- Ley 1298 de 1994.

A continuacién, se presenta un diagndstico de la satisfaccion del usuario bajo los

siguientes lineamientos:

Andlisis y datos del comportamiento de las PQRSDF del | trimestre del afio 2024

y analisis y datos de la encuesta de satisfaccion.

e MECANISMOS DE PARTICIPACION DEL USUARIO.

DISCRIMINACION SEGUN —
MECANISMO UTILIZADO 20 6%
N® DE —
MECAI REQUERIMIENTO
|Buzon N 13
CORREOD ELECTRONICO 4 20%
VENTANILLA 6%
PAGINA WEB 13
11
. BUZON CORREO ELECTRONICO
. 15 VENTANILLA PAGINA WEB
TOTAL 64 » NUEVA EPS PORTAL TRANSACIONAL PRESENCIAL

Segun la informacién recolectada durante el | trimestre del afno 2024 la ESE
Hospital San Félix recibié un total de 64 PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) De estas 64 manifestaciones, la
mayoria se recibieron por medio presencial 30% (19 manifestaciones), del buzoén
de sugerencias con un 21% (13 manifestaciones), seguido de la pagina web con
un 20% (13 manifestaciones), por ventanilla Uunica se recibieron 4
manifestaciones(6%), al igual que por correo electronico (6%), con lo anterior se
evidencia que durante los meses de enero, febrero y marzo los usuarios
accedieron a los medios institucionales disponibles y de facil acceso para

interpones sus PQRSDF dentro del Hospital San Félix.
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De igual manera se sigue promoviendo todos los medios de recepcion de
PQRSDF y se realizan sensibilizaciones a los pacientes frente el uso de estos
mecanismos de participacion social para asi conocer desde su experiencia las
opiniones e inquietudes que tienen frente a los servicios que se estan brindando y
sobre la atencion humanizada en la que diariamente se viene trabajando con el

personal del Hospital San Félix.

PQRSDF (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS,
Y FELICITACIONES).

59 6% 1%

3%

TIPO DE 5%
REQUERIMIENTO

SUGERENCIAS 2

4 ® RECLAMOS ® QUEJA
] FELCITACIONES SUGERENCIAS
TOTAL o4 H PETICION DE INFORMACION E PETICION DE CONSULTA

Se identifica la Queja como el mecanismo de participacién ciudadana que se
utiliza con mayor frecuencia dentro de la institucion por parte de los usuarios que
adquieren nuestros servicios, estas insatisfacciones o inconformidades(51) son
representadas con un 80%, peticion de consulta e informacion 11%, felicitaciones
con un 5%, sugerencias 3% y reclamos 1%, cabe resaltar que todas estas
manifestaciones son utiles porque permiten lograr la mayor transparencia,

eficiencia y calidad en el servicio prestado

ATRIBUTOS SEGUN PLATAFORMA ESTRATEGICA:
A continuacion, se relacionan los atributos afectados en la prestacion de los
servicios y que dada la experiencia del usuario son identificados en sus métodos

de participacién, a través la trazabilidad de las PQRSDF.
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ATRIBUTOS AFECTADOS |
TRIMESTRE 2024

& ACCESIBILIDAD & OPORTUNICAD
14 = SATISFACCION DEL USUARIC SEGURIDAD

2 ® PERTINENCIA 2 CONTINUIDAD
B m ACTITUDINAL B NINGUNG

Se identifican dentro del analisis que los atributos mas afectados son la
oportunidad con un 31%, seguido del atributo actitudinal con un 22% vy
accesibilidad con un 14% siendo estos los tres atributos mas significativos, dado

el resultado de las PQRSDF para el | trimestre del afio 2024.

Quejas por servicio:

URGENCIAS MEDICO TRIAGE ~ SEGURIDAD
ENFERMERAS
URGENCIAS 1 DR OTONIEL PERTINENCIA
QUINONES
RAYOS X 1 LUISA FERNANDA  OPORTUNIDAD
CONDE
PROGRAMACION | RECIBIDA POR ACCESIBILIDAD
QUIRURGICA PORTAL
TRANSACCIONAL
NUEVA EPS
1 AUX
PROGRAMACION  OPORTUNIDAD
CX
ECOGRAFIAS 2 ASIGNACION CITAS ~ ACCESIBILIDAD
DR CAMILO SEGURIDAD

ENRIQUE MENA
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areafServicio Cantidad Cargo Atributo
afectado
HOSPITALIZACION 2 AUX ENFERMERIA  -SEGURIDAD
REFERENCIA
CONSULTA EXTERNA 1 DR JORGE ACTITUDINAL
SANDOVAL
CARDIOLOGO
CONSULTA EXTERNA 1 DR JAIRO SANCHEZ ACTITUDINAL
CONSULTA EXTERNA 1 DR NADIM ISAAN  CONTINUIDAD
MISERCQUE
CONSULTA EXTERNA 2 AIGNACION DE OPORTUNIDAD
CITAS PYP
CONSULTA EXTERNA 1 PERTINENCIA
PUESTO DE SALUD 1 MEDICO PERTINENCIA
FACTURACION 12 FACTURADORES ACTITUDINAL
ASIGMNACION 2 ASIGMNACION CITAS OPORTUNIDAD
PROCEDIMIENTOS GASTROEMTEROLD
COORDINACION GlA
ENFERMERIA
SIAU ASIGNACION DE 11 OPORTUNIDAD
CITAS ACCESIBILIDAD
SAN FELIX i3 ACCESIBILIDAD
TOTAL 51
VALIDAS 47
NO 4

WVALIDAS
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Los principales motivos de las quejas se dieron por falta de acceso y oportunidad

de las citas de médicos especialistas en especial medicina interna, cirugia general,
psicologia, gastroenterologia, también inconformidades por espera en
programacion quirurgica y por el tiempo de espera para la realizacion de un
rayos X, de otro lado inconformidades frente a la atencion por parte de médicos y
enfermeras, la atencién en urgencias triage, en consulta externa y el area de
facturacion ligado al tema actitudinal dejando en evidencia dificultades en trato

humanizado.

e UNIDADES FUNCIONALES

A continuacién, se relaciona el comportamiento de las areas funcionales
identificadas con las manifestaciones registradas por los usuarios en los meses

de enero, febrero y marzo de 2024.

2%

AREAS DE SERVICIO

B ASISTENCIAL B ADMINISTRATIVO pUESTg Dé ému[;;. j 1
PUESTO DE SALUD TOTAL 64

Comportamiento de las areas analizadas frente a los requerimientos del
usuario:

Se logra identificar el componente del area administrativa fue la que obtuvo mayor
solicitudes con un 70%, esta area tienen contacto con los usuarios desde las
areas que realizan asignacion de citas medicina general, especializada, PYP y
gastroenterologia y programacion quirurgica, también se cuenta con el servicio de
facturacion, y se resalta que durante este | trimestre solicitaron peticiones de
consulta los cuales son recibidos desde el area SIAU, generando un aumento en
este porcentaje pero no se ve afectado ningun atributo. Se evidencia un 28% del

area asistencial teniendo en cuenta que es una de las areas mas grandes del
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Hospital San Félix, donde las auxiliares de enfermeria, enfermeras jefe y médicos

generales y especialistas se encuentran en constante contacto con los usuarios,
variaciones que estan directamente relacionadas con atencion directa al paciente,
a los procedimientos, a la atencién de Triage, atencion durante la permanencia en

hospitalizacion, entre otras vy, finalmente un 2% de puesto de salud de ferias.



ﬁ_/é){ojpﬁ'fa/ .._gfmt jégfx

E.S.E. LA DORADA - CALDAS
“ATENCION CON SENTIDO HUMANO"

e ENCUESTAS DE SATISFACCION

Se realizaron para el | trimestre del afio 2024 un calculé para una muestra de

1346 encuestas, como resultado de la dinamica en la prestaciéon de los

servicios, se toma como referente para medir la satisfaccion del usuario con

base a las unidades funcionales, aplicandose la encuesta de satisfaccion

logrando identificar mediante el consolidado la satisfaccion global.

Las encuestas fueron realizadas con el apoyo de la funcionaria que desarrolla

sus funciones al area de SIAU, la cual desempefa esta funcién en el area de

urgencias, las cuales aportaron de manera directa en la aplicacion Almera, para

fines de registro y evitar sesgos en la informacion.

De las cuales se establecen 3 grupos significativos:

AREAS ASISTENCIALES

Urgencias, Hospitalizacion, Fisioterapia, Consulta Externa, Especialistas,
Quirdfanos, Ginecobstetricia, Rx, Pediatria, Odontologia, UCI, UCIN,
Farmacia, Consulta Meédico General, Consulta Meédico Especialista,
Ecografias,

AREAS ADMINISTRATIVAS

Facturacion, Atencion al Cliente, Estadistica, Administracion,

PUESTOS DE SALUD

Las Ferias, Los Andes, Las Margaritas, Guarinocito.

i# Opcion Total 9o

1 URGEMNCIAS 450 33.4%
2 ATENCION AL CLIENTE 216 16%
3 CAIA 184 | 13.7%
4  CONSULTA EXTERNA g4 7%
5 LABORATORIO CLINICO 74 5.5%
g MEDICINA GENERAL 66 4.9%
7 |RAYOS X 65 - 4.8%
8 | HOSPITALIZACION 41 3%
9 ECOGRAFIAS 32| 24%
10 | ESPECIALISTA 267 1.9%
11  PEDIATRIA 21| 1.6%
12 ESTADISTICA 18| 1.3%
13  GINECOBSTERICIA 17| 1.3%
14  QUIROFANOS 14 1%
15  FARMACIA 107 078
16 ODONTOLOGIA 8| 0.6%
17 | ADMINISTRACION 3| D2%
18 FISIOTERAPLA 3| 0.2%
19 | UCI 29 1%
20 PUESTO DE SALUD LAS MARGARITAS 1| 0%
21 | PUESTO DE SALUD LOS ANDES 1 0i%

21 Total 1346 100%
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Proceso de aplicacion dada la siguiente tabulacion:
SATISFACCION GLOBAL | TRIMESTRE DE 2024

¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud
que ha recibido a través del Hospital San Félix de la Dorada Caldas?

(Pregunta #6 de la encuesta res 0256)

| TRIMESTRE 2024

Muestras: 1346

Mo Respande
0.30% “1
— 1

Mala  —
067 %
Regular /

572%
F

Muy Buena
1679 %

Opcién

No Responde

#

1

2

3 | Regular
4

3

€ | Muy mala
]

Total

¢ Recomendaria a su familia y amigos el Hospital?

1346

93%

Buena
TEI0%

S
76.3%
15.8%

5.7%
0.7%
0.2%
0.2%

100%%

(Pregunta #7 de la encuesta res 0256)

| TRIMESTRE 2024

Definitivamente NO
D.E2%

i
Mo responde
1.86%

Probablemente MO+
1231%

Probablernente Si
2623%

1
|
l.

# Opcion Total
1 | Dafinitivamenta S1 927
2  Probablemente 51 353
3 | Probabiemente NO 30
4 23
3 WaEr 1i
5 Total 1346

95%

Definitivamente S
BR.E7T X

o0
58.%%
26.2%
2.2%
1.9%
0.8%

100%
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Se evidencia un resultado positivo, y dado lo anterior se relaciona
comportamiento de cada grupo segun areas funcionales dada las preguntas de
la encuesta de satisfaccidon de la pregunta 1 a la 7 en su generalidad tomando
como referencia el indicador general.

Pregunta 1. Pregunta 2. Pregunta 3. Pregunta 4. Pregunta 5.
¢Como califica | ¢Coémo califica la | ¢Cémo ¢Como considera la | ¢La informacién que
la forma como | presentacion considera el | limpieza de las | recibi6 del personal
fue el trato del | personal de los | tiempo de | instalaciones del hospital, | sobre su necesidad fue?
personal hacia | funcionarios del | espera mientras | incluyendo areas de
usted? area? fue atendido? espera, baios y areas de

atencion?
Pregunta 6. Pregunta 7.
¢ La ¢ Como califica el
informacion respeto que se dio
brindada a sus derechos
sobre sus como paciente
derechos y durante la
deberes como | atencion?
usuario fue?

1. ¢Coémo califica la forma como fue el trato del personal hacia usted?

| TRIMESTRE 2024

Muestras: 1346

azex 91.9%

Malx =
082 %

Reﬁular
691 %

Muy Buena
22 BY %

\‘\"' Buena
69.17%

# Opcidn Total %%

1 Buema 931 | 59.2%
2 | Muy Busna 307 | 22.8%
3 | Recular 83 B.9%
4 Mzl 11| 0.3%
5 | Muy mala 3 02%

Mo Responde 1] 0%

&
G Total 1246 100°%
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2. ;Cbémo califica la presentacion personal de los funcionarios del
area?

| TRIMESTRE 2024

Mussrras: 1346

No Responde
0.37T%

# Opciébn  Total %

1 Buena 952 70.7%

2 | Muy Busna . 296 | 22%

3 Regular - 7% . 5.8%
4 Mala 13 1%
5 NoResponde| 5| 0.4%

&  Muy mala - 2 0,1%

6 Total 1346 100°%

3. ¢Como considera el tiempo de espera mientras fue atendido?

| TRIMESTRE 2024

Muestras: 1346

Mo Respands
0.59%

Muy mata
2.90%
357X

Muy Bugna
T1.52%

Regular
T4.56%

# Opciéon  Total %
|1 | Buens | 500 6599
(2] Regutar | 108 1465
l3 . Muy Busna . 155: 11.5% |
(4| Mala [az| 3.6% |
lS . WMuy mala . 39l 2.8% |
|6 NoResponde | 8| D.8%
6 Total 1346 100%

4. ;Como considera la limpieza de las instalaciones del hospital,
incluyendo areas de espera, banos y areas de atencion?
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| TRIMESTRE 2024

Muestras: 1348

Ne Responde
022%

Mala
0.67%

Regular
691 %

Muy Buena
17.50%

74w

'# Opcién  Total %

”1 BLrEr;-El I 599 ?4.2%”
2 Pliu'.'. Busnz . 51..1 | 1.?..‘3.“:(:-
3 Regular . B‘:i: 6.‘3!%“
4 Mzl L8 oT%
|5 | NoResponde | 3| 0.2% |
5 .h'iu',.' malz 1 Eil.l":'é-
6 Total 1346 100%

5. ¢La informacién que recibié del personal sobre su necesidad fue?

| TRIMESTRE 2024

Muestras: 1346

)

Mo Responde
0.30%

Maia

083 %
Régular
5E7%

Muy Buenz
2147 %

Busna
TiIe%

Opcion  Total 9%

| Buenz | 50 71.3%

Muy Buenz 289 | 21.5%

#

A,

2

3 . Regular 78| m9% |
4 . M;|a‘ . 12 . 0.9%"
5 No Responds . 4 . 0.3%
£ Muay 'rn.ala . 2 . 0.1%"
2 | | |

Total 1346 100%
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6 ¢La informacion brindada sobre sus derechos y deberes como usuario
fue?

| TRIMESTRE 2024

Musstras: 1346

Mo responde
037% 1

DEZE

Regular
5721%

Muy buenz
1323 %

Buena
FI56%

# Opcén  Total %

|1 [ Buena | 1044 | 77.6%
: 2 Muy buena . 205 [ 15.2%
=3 Régular [ 77| 57w
ta | Malz [ a| e
| 5. E-ND respnm:ie [ 5 | 0.4-%
56 Muy mazla [ 4- 0.3%

Total 1346 100%

7. ¢Como califica el respeto que se dio a sus derechos como paciente

durante la atencion?

| TRIMESTRE 2024

Muestras: 1346

No responde
052%

Buena
TEES%

Opcion  Total %% 1
Buena 1018 | 75.6%
| Muy bzena | 228 | 17.7% |
Regular . 72 [ 5.3%
| Mzlz . B [ 0.7% .
Mo responds . 7 [ 0.9%: |
| Muy malz 2: 0.1.%“
Total .1345. 100% .

[ o || o w|m| =]
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Durante el primer trimestre del afio 2024 los porcentajes con respecto a las

calificaciones negativas no se identifican como significativos, dado el bajo
namero de personas que manifestaron malas percepciones, uno de los
porcentajes mas bajos obtenidos es el tiempo de espera de los pacientes con
un 78.3% pero se debe contextualizar que este tiempo de espera es a nivel
general al momento de acceder a los servicios y de acuerdo al porcentaje de
personas que se encuentre utilizando los servicios en hospital, es decir, no solo
se da en un servicio, en el analisis la percepcion que los usuarios tienen del
hospital en un concepto favorable. Es pertinente mencionar que si cada area se

encargara de la realizacion de las encuestas estas incrementarian.

Hara Temanda Snta A
Maria Fernanda Santa Alvarez

Trabajadora Social T.P. N0.1053861253
Lider SIAU




