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El presente informe relaciona el comportamiento tanto de las PQRSDF como el 

resultado de la satisfacción de los usuarios, frente a la experiencia de la  

prestación de los servicios de la E.S.E Hospital San Félix de la Dorada, Caldas 

durante el IV trimestre del año 2024, cumpliendo con lo establecido  en  el 

Decreto 1757 de 1994 por el cual se organizan y se establecen las modalidades 

y formas de participación social en la prestación de servicios de salud, conforme 

a lo estipulado en el numeral 1 del artículo 4 del Decreto- Ley 1298 de 1994.  

A continuación, se presenta un diagnóstico de la satisfacción del usuario bajo los 

siguientes lineamientos: 

Análisis y datos del comportamiento de las PQRSDF del IV Trimestre del año 

2024. 

● MECANISMOS DE PARTICIPACIÓN DEL USUARIO. 

 

 

 

 

Durante el cuarto trimestre del 2024, el Hospital San Félix recibió un total de 86 

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones 



 

(PQRSDF). De estas, el 54% se recibieron por medio de buzones de 

sugerencias, el 35% a través de la página web siendo estos dos los canales más 

utilizados. 

Estos datos reflejan que los usuarios han aprovechado los diversos canales de 

comunicación disponibles para expresar sus opiniones y sugerencias. El Hospital 

San Félix continúa promoviendo activamente estos canales y realizando 

sensibilizaciones a los pacientes sobre su importancia. De esta manera, se 

busca conocer las experiencias y las inquietudes de los usuarios respecto a los 

servicios prestados y la atención humanizada que se brinda en el hospital. 

PQRSDF (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, 

DENUNCIAS, Y FELICITACIONES). 

 

 

Las quejas y las felicitaciones durante este trimestre representan el tipo de 

requerimiento de participación ciudadana más común entre los usuarios de 

nuestros servicios, se refleja un 40% de insatisfacción o inconformidad y 

satisfacción del usuario 40%.  



 

Todas estas manifestaciones, sin importar su naturaleza, son valiosas para la 

institución. Nos permiten identificar áreas de mejora y trabajar para brindar un 

servicio más transparente, eficiente y de calidad. 

ATRIBUTOS SEGÚN PLATAFORMA ESTRATEGICA: 

A continuación, se detallan los atributos de la prestación de servicios que se han 

visto afectados, según lo identificado en las PQRSDF presentadas por los 

usuarios. Esta información ha sido obtenida a través de la trazabilidad de las 

PQRSDF, permitiendo un análisis profundo de las experiencias de los usuarios. 

 

 

 

El análisis de las PQRSDF del cuarto trimestre de 2024 revela que los atributos 

más afectados son el actitudinal 14%, la pertinencia 13% y la oportunidad el 12%. 

Estos tres atributos se consideran los más significativos en este análisis. 



 

 

 

Cabe aclarar que la satisfacción del usuario es un atributo el cual no se ve 

afectado, ya que en este se reflejan las felicitaciones recibidas por los usuarios 

por el servicio prestado y corresponde al 40%. La satisfacción del usuario se 

refiere al nivel de cumplimiento de las expectativas de los usuarios. 

 

● UNIDADES FUNCIONALES 

 

A continuación, se presenta el comportamiento de las áreas funcionales en 

relación con las manifestaciones registradas por los usuarios durante el cuarto 

trimestre del 2024. Esta información se basa en el análisis de las PQRSDF 

recibidas. 

 

 

⚫ QUEJAS DISTRIBUIDAS POR SERVICIO 

 

ASISTENCIAL TOTAL 12 QUEJAS

 



 

 

 

ADMINISTRATIVO TOTAL 22 QUEJAS 

 



 

 

 

El área administrativa, que abarca las áreas de consulta externa, facturación, 

mantenimiento y estadística, administración, el servicio de vigilancia es el que 

presenta el mayor porcentaje de manifestaciones con un 64%. Cabe destacar 

que las peticiones de consulta e información, recibidas desde el área SIAU, 

contribuyen a este alto porcentaje, sin afectar ningún atributo, así mismo en esta 

área se presenta el 65% de las quejas durante el IV Trimestre 2024. 

 



 

El área asistencial, conformada por urgencias, hospitalización, ginecología, 

pediatría y quirófanos, representa el 35% de las manifestaciones. En esta área, 

las auxiliares de enfermería, las enfermeras jefe, los médicos generales y 

médicos especialistas, son quienes se encuentran en constante contacto con los 

usuarios. Estas variaciones están directamente relacionadas con la atención 

directa al paciente que no solo implica el trato del personal, sino también durante 

la atención en triage, en las rondas médicas, los procedimientos, la atención en 

urgencias y la permanencia en hospitalización de los diversos servicios, entre 

otras. En esta área se presenta el 35% de las quejas durante el IV trimestre 2024. 

Cabe aclarar que se están realizando rondas por los diferentes servicios para 

realizar seguimiento a la satisfacción del paciente, dándonos a conocer por 

medio estrategia de conversatorio la conformidad con el servicio y su notable 

mejoría en la atención humanizada. 
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