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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 primer semestre del 2023, 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 prestacion de servicios de salud, conforme
a lo estipulado en el numeral 1 del articulo 4 del Decreto- Ley 1298 de 1994.

Siendo lo anterior se relaciona un diagnéstico de la satisfaccion del usuario bajo
los siguientes lineamientos:

Analisis y datos del comportamiento de las PRQRDF durante el primer semestre
del afo 2023 y analisis del consolidado de las encuestas de satisfaccion del
periodo de analisis, para un total de 73 PQRSDF en dicha temporada de
analisis.

A continuacion, me permito presentar el comportamiento lineal de PQRSDF que

proporciono el aplicativo Almera para el primer semestre de 2023, el cual viene
haciendo un buen soporte digital de trabajo.

e MECANISMOS DE PARTICIPACION DEL USUARIO.

DISCRIMINACION SEGUN
MECANISMO UTILIZADO

Ne DE
MECANISMO REQUERIMIENT

o

BUZON 37
CORREO ELECTRONICO 7
VENTANILLA 3
PAGINA WEB 15
PRESENCIAL 11
TOTAL 73

DISCRIMINACION SEGUN MECANISMO
UTILIZADO N2 DE REQUERIMIENT O

= BUZON ® CORREO ELECTRONICO
VENTANILLA ® PAGINA WEB
PRESENCIAL

15%

&

10%

En la proyeccion de la grafica anterior podemos constatar y acreditar que para el primer
semestre del 2023 se cuenta con una participacion activa por parte de todo los usuarios
de la Ese Hospital San Félix, resaltando como mayor prevalencia el uso del buzén de
sugerencias para las manifestaciones con un 51% siendo este el mecanismo de
participacion directa seguido del medio presencial con un 15% y la pagina web con un
20% demostrando asi que las personas estan utilizando los medios tecnologias como
herramientas util para las manifestaciones ante la atencion brindada en el hospital San

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

DISTRIBUCION DE PQRSD
TIPO DE REQUERIMIENTO

PETICION DE CONSULTA 2
FELICITACION 9
QUEJA 49
SUGERENCIAS 2
PETICION 10
PETICION DE INFORMACION 1
TOTAL 73

DISTRIBUCION DE PQRSD

B PETICION DE CONSULTA
M FELICITACION
QUEIA
B SUGERENCIAS
PETICION
PETICION DE INFORMACION

Durante el primer semestre del afio 2023 se cuenta como el instrumento mas
utilizado por los usuario la queja con un 67% para un total de 49 quejas durante
el periodo analizado, seguido de la peticion con un 14% vy las felicitaciones con
un 12%, y la peticion de informacion y de consulta con un 3% respectivamente.

ATRIBUTOS SEGUN PLATAFORMA ESTRATEGICA.

A continuacion, se relacionan los atributos afectados en la prestaciéon de los
servicios y que dada la experiencia del usuario son identificados en sus métodos
de participacion en la trazabilidad de las PQRSDF durante el segundo periodo
del ano 2022.

Se identifican, durante el segundo periodo del afio 2022 y dentro del analisis
elaborado, los siguientes atributos afectados relacionados y de manera
cuantificada:

o Satisfaccion del Usuario: Nivel del estado de animo del Usuario-

Paciente y su familia al comparar la atencion en salud con sus
expectativas.
e Pertinencia; Garantia que los usuarios reciban los servicios que requiere.
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e Oportunidad: Posibilidad que tiene el Usuario de obtener los servicios
que requiere sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su
vida o su salud.

o Accesibilidad: Posibilidad que tiene el Usuario para utilizar los servicios
de salud.

Segquridad: Conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos
y metodologia que minimizan el riesgo de sufrir eventos adversos durante

la atencion.
.
ATRIBUTOS AFECTADOS
ATRIBUTO
ACCESIBILIDAD 10
CONTINUIDAD 11
OPORTUNIDAD 8
PERTINENCIA 12
SATISFACCION DEL USUARIO 10
SEGURIDAD 13
ACTITUDINAL 9
TOTAL 73

ATRIBUTOS AFECTADOS

W ATRIBUTOS AFECTADOS

B ATRIBUTO
ACCESIBILIDAD

B CONTINUIDAD

¥ OPORTUNIDAD
PERTINENCIA

B SATISFACCION DEL USUARIO

M SEGURIDAD

B ACTITUDINAL

UNIDADES FUNCIONALES

A continuacion, se relaciona el comportamiento de las areas funcionales
identificadas con las manifestaciones registras por los usuarios en el periodo del
primer semestre del afio 2023
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Comportamiento de las areas analizadas frente a los requerimientos del usuario:

DISTRIBUCION POR AREA
AREA CANTIDAD
ADMINISTRATIVO 25
ASISTENCIAL 47
PUUESTOS DE SALUD 1
TOTAL 73

DISTRIBUCION POR AREA

u ADMINISTRATIVO m ASISTENCIAL = PUUESTOS DE SALUD

1%

Se logra identificar dos componentes importantes dentro del area asistencial, y
administrativa, teniendo en cuenta que el area asistencial demanda mas
cantidad de usuarios y se encuentra en contacto directo con los pacientes, se
ha venido manejando cada una de las recomendaciones sobre variables
actitudinales frente al panorama de prestacion de servicios, se tiene en cuenta
los puestos de salud donde también se identificaron algunas PQRSDF dandole
la respectiva trazabilidad a cada una de ellas.
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ENCUESTAS DE SATISFACCION PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2023

Con el animo de fortalecer la dinamica en la prestacion de servicios del Hospital
San Félix, con el objeto digno de escucha a los usuarios y/o cuidadores de los
pacientes, de conocimiento es que se ha tomado como referente la medicion de
la satisfaccion de nuestros beneficiarios con base a las unidades funcionales,
aplicandose la encuesta de satisfaccion logrando identificar mediante el
consolidado global del mismo cada unidad funcional con su diferencia en la
proyeccion.

Se realizaron para el primer semestre del afo 2023 un calculé para una
muestra de 10700 encuestas, como resultado de la dinamica en la prestacion
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 de satisfaccion global.

Grupos significativos:

AREA ASISTENCIALES Urgencias, hospitalizacidn, fisioterapia, consulta externa, especialistas,
quiréfanos, laboratorio, ginecobstetricia, rx, gastroenterologia,
pediatria, odontologia, uci, ucin, farmacia, ginecologia, pediatria, caja,
ecografias, urgencias, cirugia,

AREAS ADMINISTRATIVAS Facturacion, atencion al cliente, estadistica, administracion,

PUESTOS DE SALUD Las ferias, los andes, las margaritas, guarinocito, Buenavista.
= Opcion Total o
3 URGENTIAS 1307 12.2%
= ATEMNCION AL CLIENTE 3490 3%
3 COMNSULTA EXTERMNA <3 4.6%
-+ PUESTOS DE SALUD LAS FERIAS 4933 4 .6%0
= LABORATORIO CLINICO +52 4.69%
(=] ESTADISTICA 481 4.59%
7 ADRMMINISTRACISHN 478 4.5%
£=] ECOGSRAFIAS A47e 4.5%%
=] FARMACTA S£TE 4.45%4
10 MEDICIMNA GEMERAL 4 TE e
11 PUE! O DE SALUD LOS AMNDES <70 4. 4%
1z PUESTOS DE SALUD GUARINCOCITO =1 4. 9%
13 CODONTOLOGIA <50 4.3%
i<t  ESFECIALISTA 255 4. 3%
i3 CAIA @457 <.3%
is RAYDS X 435 4. 2%0
17 PUESTO DE SALUD LAS MARGARITAS 44 4,29
ie CASTROENTEROLOGEA . | A%
15 HOSPITALIZACTON 220 .19
20 SINECOSSTERICIA 224 Z.184
21 PEDIATRIA 230 219
22 | QUIRDFANDS 212 e
Z23 ucI 159 1.8%0
Z45 UCIN 151 1.8%
23 FISIOTERAPLA, 0 0.8%

25 Total 10709 100%0
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SATISFACCION GLOBAL CONSOLIDADO PRIMER SEMESTRE DEL ANO
2023

¢, 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).

Nao Responde
0.02%

96.7 %

Muy mala

0.05%
Mala
0.16%
Regular
3.07 %
Muy Buena
27.72%
\\' Buena
68.99 %
# Opcion Total O
1 | Buena 7388 £5%
2 | Muy Buena 2968 | 27.7%
3 | Reguiar 329 | 3.1%
4 Mala 17| 0.2%
5 | Muy mala 5 0%
S | Mo Responde 2 0%
6 Total 10709 100%

¢ Recomendaria a su familia y amigos esta IPS?

(Pregunta #7 de la encuesta res 0256)

Mo responde
03 %

—

\ 98.0 %

Definftivamente NO ™
0.39%

Probablemente NO *

1oz%
/

Definitivamente 51
35.99%

R Probablemente 5i
B2A4TR

# Opcidn Total U

1 | Probablemente 51 65650 | 62.5%
2  Definitivaments SI 2854 8%
3  Probablemente NO 103 1%
4 | Definitivaments NO 42 D.4%
5 Mo responde 14 0%

3 Total 10709 10000
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A continuacion, exponemos el resultado del comportamiento de cada grupo segun
areas funcionales dada las preguntas de la encuesta de satisfaccidon de lapregunta 1 a
la 7 durante el primer semestre del afio 2023.

Pregunta 1. Pregunta 2. Pregunta 3. Pregunta 4. Pregunta 5.
¢Coémo califica | §Como califica la | ¢Cémo ¢Coémo considera la | ¢La informacion que
la forma como | presentacién 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, banos 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.  ¢Como califica la forma como fue el trato del personal hacia usted?

o
Buena-68.19 % 97.6/0

Regutar
2.23%

Muy Buenz
29.46 %

Buena
B& 9%

# Opcion Total L]
1  Buena 7202 68.2%

(%]

Muy Buerna 315529, 5%

Z | Regular 239 2.2%
4 Mala 2 0.1%
5 | Muy mala < 0%

3 Total 10709 100%
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1. ¢;como califica la presentacion personal de los funcionarios del area?

97.6%

0o3%

Malz
0.05 %

Regular
232%

Muy Buena
2E.00%

#  Opcién Total o4

1 . Busnz . 7454 | 6‘3.6%.
2 | Muy Buena . 2858 . 28845 .
3 Regular . 243. 2,3%”
4 | Malz . 5 . 0%
] ! Muy mala . 3 . D%”
& Mo Responde . 1 . l}%”
& l'l'uta! l'.l:ll?l.JQ 10090

2. ¢Coémo considera el tiempo de espera mientras fue atendido?

93.7%

Buena
GE19%

# Opcién Total 9%

| Busnz 7302 | 68.2%

L

2 . Muy Busna | 2737 | 25.6%
= | Reg;ular . 595. 5.6%
< : Mala . 54. 0. 5%
3 My mél.a 21 | 0.2%

Total 10709 100%

4]
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3. ¢Coémo considera la limpieza de las instalaciones del hospital,
incluyendo areas de espera, bainos y areas de atencion?

sy 96.3%

0.04 %

Regular
3.52%

Muy Buena
27.16%

Buenz
6918 %

# Opcién Total %%

RE Bu;na : 7408 85.2%
2 : Muy Busna - 2509 . 27.2%
3 [ éegu.;lar ' 3??' 35%
4 i Mala . it l 0.1%
5 . Muy mala . 4 . i
3

Total 10709 1009%

4. ¢Lainformacién que recibio del personal sobre su necesidad fue?

96.8%

Buena
BrITH

# Opcién  Total Oa
i

| Busna | 7257 | 67.8%
- Muy Busna | a110] 29%
. Regular l 322 L)
| Mata ' 14! 0.1%

2

3

4

5 - Muy mala . 4 084
“6 . Mo Responde 2 : 0%k

= :

Total 10709 100%%
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5. ¢Lainformacion brindada sobre sus derechos y deberes como usuario fue?

96%

Buena
BO.BE %

|# Opcién Total o0&

t | Buana | 7482 | €9.9%
. 2 . Muy buena . 2836 . 25.5%.
"3 . Fegular . 344. 3.2%-
4 . My mala . 28 . 0.3%
“5 . Ma|E.| . 14. D.i%.
"6 . Mo responde . 4 . -I}".ﬁ'u-
L] Tu.tai il]?ﬂﬂ lﬁﬂﬁh

6. ¢Como califica el respeto que se dio a sus derechos como paciente durante la
atencion?

96.5%

My mala
0i2%

Eegular
320%

Muy buena
2761 %

'# Opdén Total %%

1 | Busna 7386 | BI9%

2 | Muy buena 2557 | 27.6%

”3 - Regular . 343 2.2%

s .M;.ly-rn_EFa L1z pam

.-5 - Mala . B. D.l“:(:-
& . Mo responde 2 . 0%
[+ Total 10709 100%
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Ante el anterior consolidado y con base en los informes de los ultimos trimestres
presentados con anterioridad, cabe resaltar que en general los usuarios tienen
una percepcion favorable sobre el hospital san Félix para el primer semestre del
2023 con porcentajes superiores al 96.7% donde se puede ver reflejado la
satisfaccion de los usuarios con respecto a la prestacion del servicio de salud.

——n 'Il:r’ l
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DIANA MARCELA OSTOS

Trabajadora Social T.P. No. 060123012
LIDER SIAU
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