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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 IV 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 prestacion de servicios de salud, conforme

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

A continuacion, se presenta un diagnoéstico de la satisfaccion del usuario bajo los

siguientes lineamientos:

Andlisis y datos del comportamiento de las PQRSDF del IV Trimestre del afio
2024.

e MECANISMOS DE PARTICIPACION DEL USUARIO.

IV TRIMESTRE 2024 TOTAL 86 PQRSDF 100%
MECANISMO et PORCENTAIE b PORCENTAIE anh PORCENTAIE
OCTUBRE NOVIEMERE DICIEMERE

BUZON 12 46% 18 62% 16 52%
WVENTANILLA 1] 0% 1] 0% 1 3%
PAGINA WEB 10 38% 8 28% 12 39%
PORTAL 3 12% 1] 0% 0 0%
TRANSACIONAL

PRESENCIAL 1 4% 3 10% 2 6%

TOTAL 26 30% 29 34% 31 36%

IV TRIMESTRE 2024
PORCENTAIE
MECANISMO PQRSDF
TOTAL

BUZON 46 54%
VENTANILLA 1 1%
PAGINA WEB 30 35%

PORTAL 3 29
TRANSACIONAL

PRESENCIAL ] 7%

TOTAL 86 100%

Durante el cuarto trimestre del 2024, el Hospital San Félix recibio 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 pagina web siendo estos dos los canales mas

utilizados.

Estos datos reflejan que los usuarios han aprovechado los diversos canales de
comunicacion disponibles para expresar sus opiniones y sugerencias. El Hospital
San Félix continba 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 atencion humanizada que se brinda en el hospital.

PQRSDF  (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS, Y FELICITACIONES).
TIPO DE ekl PORCENTAIE b PORCENTAIE el PORCENTAIE
REQUERIMIENTO | OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
QUEJA 16 61% 9 31% 9 29%
FELICITACIONES B 23% 12 41% 16 52%
SUGERENCIAS 1 4% 7% 6%
PETICION 0 0% 3% 7%
PETICION D'E 2 8% 1 2% 0 0%
INFORMACION
PETICION DE 1 4% 4 14% 2 6%
CONSULTA
TOTAL 26 30% 29 34% 31 36%
TIPO DE PQRSDFIV | _ o o oo e
REQUERIMIENTO | TRIMESTRE
QUEJA 34 40%
FELICITACIONES 34 40%
SUGERENCIAS 5 6%
PETICION 3 3%
PETICION DE 3 30
INFORMACION
PETICION DE . -
CONSULTA
TOTAL 86 100%

Las quejas y las felicitaciones durante este trimestre representan el tipo de
requerimiento de participacion ciudadana mas comun entre los usuarios de
nuestros servicios, se refleja un 40% de insatisfaccion o inconformidad y

satisfaccion del usuario 40%.



Todas estas manifestaciones, sin importar su naturaleza, son valiosas para la
institucion. Nos permiten identificar areas de mejora y trabajar para brindar un

servicio mas transparente, eficiente y de calidad.
ATRIBUTOS SEGUN PLATAFORMA ESTRATEGICA:

A continuacién, se detallan los atributos de la prestacion de servicios que se han
visto afectados, segun lo identificado en las PQRSDF presentadas por los
usuarios. Esta informacion ha sido obtenida a través de la trazabilidad de las

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

ATRIBUTOS AFECTADOS IV TRIMESTRE 2024

OCTUBRE PORCENTAIE |NOVIEMBRE |[(PORCENTAIE |DICIEMERE |PORCENTAIE
ACCESIBILIDAD 3 15% 5 28% 1 7
COPORTUNIDAD ] 30% 2 11% 2 14%
SEGURIDAD 2 10% 1 &% 1 7
PERTIMNEMNCIA 3 15% a 279 4 2099,
CONTINUIDAD 1 5% 0 0% 0 0%
ACTITUDIMAL 3 15% 4 22% 5 36%
MO 5E
IDEMTIFICA 2 10% 2 11% 1 7%
TOTAL 20 23% 18 21% 14 16%

ATRIBUTOS AFECTADOS IV TRIMESTRE 2024
ACCESIBILIDAD 9 205
OPORTUNIDAD 10 12%
SEGURIDAD 4 5%
PERTINENCIA 11 135
CONTINUIDAD 1 15
ACTITUDINAL 12 1%
NO SE c
IDENTIFICA 5%
TOTAL 52 60%

El andlisis de las PQRSDF del cuarto trimestre de 2024 revela que los atributos
mas afectados son el actitudinal 14%, la pertinencia 13% vy la oportunidad el 12%.

Estos tres atributos se consideran los mas significativos en este analisis.



ATRIBUTOS NO AFECTADOS IV TRIMESTRE

2024

SATISFACCION AL

USUARIO

Cabe aclarar que la satisfaccion 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 satisfaccion del usuario se

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

e UNIDADES FUNCIONALES

A continuacion, se presenta el comportamiento de las areas funcionales en

relacion con las manifestaciones registradas por los usuarios durante el cuarto

trimestre del 2024. Esta informacion se basa en el analisis de las PQRSDF

recibidas.

AREAS DE SERVICIO N°® Porcentaje
ASISTENCIAL 30 35%
ADMINISTRATIVO 55 64%
NO SE IDENTIFICA 1 1%
TOTAL 86 100%

® QUEJAS DISTRIBUIDAS POR SERVICIO

ASISTENCIAL TOTAL 12 QUEJAS

5Se ha solicitado por todos los medios pertinentes el traslado del paciente
CEBASTIAN CRTIZ VILLEGAS con cédula de ciudadania 1002732150 ya que
rerd ——— presenta 05 fracturas en la cara y ya cumplio 24 horas en el centro medico
T Pagina Web |ASISTENCIAL |Urgencias MHnuiEs y requiere ser trazladado a2 un centro medico para ser intervenido
quirdrgicamente pero a la hora y fecha no se ha recibido respuesta positiva
por parte de los profesionales de |a salud, aclarando que ya se envio toda
|a documentacion solicitada.
PORSD-201- Buzdn de . . |Pertinenci 5
. ASISTENCIAL (Radiologia SEADJUNTAQUEIASOBRE LA ATENCION DE LA RADIOLOGA
2024 Sugerenciaz £l
PORSD-214- Buzdn de . X
. ASISTENCIAL (Urgencias |Seguridad |INCONFORMIDAD POR LAATENCION DETRABAID SOCIAL
2024 Sugerenciaz
PORSD-216- Buzdn de L i ) . .
. ASISTENCIAL |URGEMCIAS |Actitudinal |S5e adjunta queja de medico general de urgencias
2024 Sugerencias




QUElA DEL AREA DE URGENCIAS POR ACTITUD GROTESCA HACIA PACIENTE

SEANEXA PORS

5E REALIZA LLAMADA TELEFONICA A PACIENTE PARA SOLICITAR CORRED

PORSD-226H Buzon de s v i P— ELECTROMNICO ¥ EL REFIERE QUE ALLlI FIRMAMN COTROS PACIENTES QUE SE
3024 Sugerencias rESnCias | ACHUCINS! by CONTRABAN INCONFORMES CON LASITUACION, YA QUE CONSIDERA QUE NO
ES JUSTO QUE LE DEM PRIORIDAD A UMA PACIENTE PORQUE 5U FAMILIAR
TRABAJA EM EL HOSPITAL REFIERE PACIENTE QUE ESTA DICE “EL GERENTE DIIO
QUE NOSOTROS TENEMOS PRICRIDAD POR QUE TRABAIAN ACA". ADICIONAL
PIDE EXCUSAS S| FUE ALTANERC CON EL AUX BRAYAN PORQUE NO LE PARECID
QUE LE GRITARA DELANTE DE SU HLIO DE & ANOS, YA QUE ESTABA DEFENDIENDO
SU DERECHO A LA SALUD.
. SE ADJUNTA QUEIA POR PRIORIDAD A PACIENTE FAMILIAR DE AUXILIAR DEL
PORSD-2 274 Buzon de
. ASISTENCIAL (Urgencias |Actitudinal [HOSPITAL, LOS CUAL GENERO INCONFORMIDAD PORQUE NO SE RESPETARON
2024 Sugerencias
LOS TURNCS DEL TRIAGE
PORSD-232 Buzdn de Hospitalia . 5
. ASISTENCIAL | ., Seguridad |SEADJUNTAQUEIA POR INCONFORMIDAD EN LA TENCION
2024 Sugerencias cion
PORSD-2424 Buzan de s v i Pertinenci [SE ADJUNTA QUEIA DE MEDICO ANTE ACTIVACIGN RUTA DE ATENCIGN EN
2024 Sugerencias eEress URGENCIAS
PORSD-2434 Presencial | ASISTENCIAL Hcltspltallza Pertinenci |"se adjunta quejs por atencion y presunto mal procedimiento por parte de
2024 cion 3 enfermera”
PORSD-286 Ventanills |, cicrpnpiay [COSUlta | Pertinenc | e O NFORMIDAD POR LA ATENCICN DR MANGTAS
2024 Unica Externa El
Hablar sobre |la mala atencion del medico Paternina a los pacientes, &l mal
PORSD-272 z o - . |genic del médico, |z falta de woluntad para atender a3 los usuarios, los
Sroa = Pagina Web |ASISTENCIAL E:tnsu = ErHmEnet alegatos a los pacientes sin justificacion, por el mal genio no me envio los
srna 2 insumos suficientes como agujas, tirillas para prueba de |a glucosa, ya gque
son paciente diabético tipo dos con aplicacién de insulinas a diario |
PORED-221 Buzd d
o HEON Ul ASISTENCIAL |Urgencias [Seguridad |SEADIUNTAQUELAPOR ATENCION EN TRIAGE MEDICO GENERAL
2024 Sugerencias

ADMINISTRATIVO TOTAL 22 QUEJAS

PORSD-199- Pagina Web ADMINISTRATIVA Consulta Oportunidad Asignacidn cita con |la especialidad de ORTOPEDIA Y PSICOTERAPIAS
2024 HELE Externa POTEUNIEEE | piviDUALES
PORSD-202- | Buzon .dE ADMINISTRATIVA | Administrative |Pertinencia QUEIA POR MO ATEMCION DE CITA PEDRIATRIA- SE HABIA REPROGRAMADD LA
2024 Sugerencias AGENDA
Portal REQUIERE SE LE REALICE LOS PROCEDIMIENTD DENOMINADOS SALPINGECTOMIA
PORSD-206- |transaccional ADMINISTRATIVA Programacion Accesibilidad BILATERAL :I'GTAL POR LAPARGTGMIA, HISTERECTOMIA : TOTAL FPOR
2024 POQRSD Nueva ‘quirurgica LAPARCTOMIA Y OFORECTOMIA BILATERAL POR LAPAROTOMIA DONDE A LA
EPS FECHA LA ENTIDAD NO HA GENERADO LOS SERVICIOS. SE ADJUNTA ARCHIVO.
PORSD-208- SE ADJUNTA QUEIA POR ATENCION INADECUADA DE VIGILANTE DE TURNOD
Fagina Web ADMINISTRATIVA | VIGILANCIA Actitudinal &
2024 ENTRADA PRINCIPAL 1

PQRSD-209- [Buzon  de
2024 Sugerencias

ADMIMISTRATIVA  [PYP

Seguridad QUEIA DEGESTANTE QUE NO LE HAN RETIRADD EL YADEL

PORSD-212- | Buzdn de

ADMINISTRATIVA

Slay

[Asignacidn de

Oportunidad |QUEIA POR DEMORAEN ASIG NACION DE CITA EN WHATSAPP- ORTOPEDIA

2024 Sugerencias )
citas)
e Slau
FORSD-213- | Buzon de . e . A
ADMINISTRATIVA  |[Asignacion de |Oportunidad [QUEIAPOR DEMORA EN ATENCION EN WHATSAPP CITA DE CRTOPEDIA

2024 Sugerencias

citas)




PORSD-215-

Buzdn  de

) ADMINISTRATIVA  |Facturacion  |Actitudinal | QUEJAPOR ACTITUD INADECUADA DE BURLA DE FACTURADORA CAJA -3
2024 Sugerencias
ag. |PErEl SIAU
wmz‘: transaccional  |ADMINISTRATIVA | [Asignacién de |Oportunidad |QUEIA POR DEMORA EN ASIGNACION DE CITA DE ORTOPEDIA.
PORSD Nueva citas)
SIAL
PORSD-218- | , . o
il PaginaWeb  |ADMINISTRATIVA |[Asignacién de |Accesibilidad |QUEIA POR DIFICULTADES PARA ACCEDER A CITA DE UROLOGIA
citas)
T Portal asignacién de
Sona transaccional  |ADMINISTRATIVA  |citas Oportunidad |QUEIA POR DIFICULTADES PARA ACCEDER A CITA DE GASTROENTEROLOGIA
PORSD Mueva gastroenterolo
Entrega de
PORSD-222-| . | STRATIVA. lond sccesibiligag |QUEYA POR DIFICULTAD EN ENTREGA DE DOCUMENTOS EN AREA DEENTREGA DE
2024 agina el Dr‘ enes Cesibiiaa ORDENES
Medicas
PORSD-231- ) » .
ron Presencial ADMINISTRATIVA  |Facturacion  |Actitudinal  |SEADJUNTAQUEIA DE LA CAIA 3-REFERENTE A LA ACTITUD DE LA CAJERA
D-233- |Buzén  d Servici UEIA SERVICIOS GENERALES INCONFORMIDAD CON PROCEDIMIENTO DE
P LI SR aDMINISTRATIVA [T T
2024 Sugerencias generales RECOLECCION DE BASURAS
, SIAU
PORSD252-|Buzén B2 | e | seignacion de | Accesibiidad | S5 AO/UNTA QUEIA POR CAMSIO DE HORA EN CITA DE PSICOLOGIA Y FOR
2024 Sugerencias . 'g';am” & |Aecesibilitat ) b ENDA CANCELADA DEL DR MARRUGO 26 DE NOVIEMERE 2024
citas,
SIAL
PORSD-253- | , s :
2024 PaginaWeb  |ADMIMISTRATIVA |[4siznacion de |Oportunidad |QUEIA POR DIFICULTADES PARA ACCEDER A CITA DECIRUGIA GENERAL
citas)
PORSD-257-| 2
Sona PiginaWeb  |ADMINISTRATIVA |[Asiznacién de |Oportunidad |QUEIAPOR DIFICULTADES PARA ACCEDER A CITA DE GINECOLOGIA
citas)
EL SERVICIO QUE PRESTAN EN EL CONSULTORIO #1 RESULTA SER MUY
INEFICIENTE. ES UNA SOLA FUNCICNARIA QUE SE OCUPA DE ATENDER MUCHAS
PORSD-258- |Buzbn e | 0 o s |pertinencis | COSAS: VARIOS SERVICIOS ¥ ASI IMPOSIBLE ACABAR CON LA INTERMINABLE DE
2024 Sugsrencias Hrogestion | FErHNENCS | o rocoNAS QUE TENEMOS QUE LLEGAR DESDE LA MADRUGADA PARA RECIBIR UN
FICHO, A PARTE EL SISTEMA MANTIENE CAIDD ¥ SE HACE NECESARIO COMO
MINIMG HABILITEN [0S PERSONAS EN ESA ATENCIGN
PORSD-268- Buzon  de | s | Urgencias etituding |ILA PRESENTE ES PARA REPORTAR UNAQUEIA SOBRE LA FUNCIONARIA ANA DIAZ
2024 Sugerencias UNA PERSONA MUY MAL HABLADA Y GROSERA CON LOS VISITANTES."
S "M| QUEIA ES QUE LA PORTERA ANA DIAZ NO TIENE TALENTO HUMANG, NI
iy - 5'"”” % |ADMINISTRATIVA |VIGILANCIA  |Actitudinal |RESPETO, NISENTIDO DE PERTENENCIATANTO PARALOS PACIENTES COMO PARA
i LOS FAMILIRES DE LOS DOLIENTES"
PARSD-274-|Buzen  de |, \NISTRATIVO  |Autogestion | Pertinencia | QUEIA AREA AUTOGESTION
2024 Sugerencias
PORSD-285- | Buzon de .
) ADMINISTRATIVO | Autogestion | Actitudinal | SEADJUNTA QUELA EN LA ATENCION DE AUTOGESTION
2024 Sugerencias

El 4rea administrativa, que abarca las areas de consulta externa, facturacion,

mantenimiento y estadistica, administracién, el servicio de vigilancia es el que

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

qgue las peticiones de consulta e informacion, recibidas desde el area SIAU,

contribuyen a este alto porcentaje, sin afectar ningan atributo, asi mismo en esta

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

65%

ASISTENCIALES

35%

ADMINISTRATIVO




El area asistencial, conformada por urgencias, hospitalizacién, ginecologia,
pediatria y quiréfanos, representa el 35% de las manifestaciones. En esta area,
las auxiliares de enfermeria, las enfermeras jefe, los médicos generales y
médicos especialistas, son quienes se encuentran en constante contacto con los
usuarios. Estas variaciones estan directamente relacionadas con la atencion
directa al paciente que no solo implica el trato del personal, sino también durante
la atencion en triage, en las rondas médicas, los procedimientos, la atencién en
urgencias y la permanencia en hospitalizacion de los diversos servicios, entre
otras. En esta area se presenta el 35% de las quejas durante el IV trimestre 2024.
Cabe aclarar que se estan realizando rondas por los diferentes servicios para
realizar seguimiento a la satisfaccion del paciente, dandonos a conocer por
medio estrategia de conversatorio la conformidad con el servicio y su notable

mejoria en la atencion humanizada.

Hana Temanc Smnta A

Maria Fernanda Santa Alvarez
Lider PQRS

Ese Hospital san Félix



