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El presente informe expone el comportamiento de las PQRSDF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones), asi como los
resultados de la medicion de la satisfacciéon de los usuarios respecto a su
experiencia con la prestacion de servicios en la E.S.E. Hospital San Félix de La

Dorada, Caldas, durante el segundo trimestre del afio 2025.

Este analisis se realiza en cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 1757 de
1994, por el cual se organizan y establecen las modalidades y formas de
participacion social en la prestacion de los servicios de salud, en concordancia
con el numeral 1 del articulo 4 del Decreto-Ley 1298 de 1994 y segun los
lineamientos establecidos en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023.

El informe tiene como propdsito identificar areas de mejora, fortalecer la calidad
del servicio y garantizar la participacion activa de los usuarios en la gestidon
institucional. A continuacién, se presenta un diagnostico de la satisfacciéon del

usuario bajo los siguientes lineamientos:

Andlisis y datos del comportamiento de las PQRSDF del Il Trimestre del afio
2025.

e MECANISMOS DE PARTICIPACION DEL USUARIO.

MEDIOS DE RECEPCION ABRIL MAYO JUNIO [FOTAL Il TRIMESTRE 2025 %
BUZON DE SUGERENCIAS 24 24 10 58 70%
E-MAIL 2 2 2%
PAGINA WEB 8 15 18%
PRESENCIAL 1 B 7%
VENTANILLA UNICA 1 0 2 2%
TOTAL RECEPCIONES 37 31 15 83 100%

Durante el segundo trimestre del 2025, el Hospital San Félix recibid un total de
83 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF). De estas, el 70% se recibieron por medio de buzones de
sugerencias, el 18% 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

comunicacién disponibles para expresar sus opiniones y sugerencias. El Hospital
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San Félix continia 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 REQUERIMIENTO ABRIL| MAYO | JUNIO TOTAL Il TRIMESTRE zuzd %
FELICITACION g 14 2 25 30%
PETICION 3 1 0 4 5%
PETICION DE CONSULTA 2 2 0 4 5%
PETICION DE INFORMACION 2 2 1 5 6%
PETICIONES DE ENTES DE CONTROL 0 0 1 1 1%
QUEJA 20 10 9 39 47%

|SUGERENCIA 1 2 2 5 6%
TOTAL REQUERIMIENTOS 37 31 15 83 100%

Las quejas y las felicitaciones durante este trimestre representan el tipo de
requerimiento de participacién ciudadana mas comun entre los usuarios de
nuestros servicios, se refleja un 47% de insatisfacciéon o inconformidad vy

satisfaccion del usuario 30%.

Todas estas manifestaciones, independientemente de su naturaleza, son
valiosas para la institucion, ya que nos ayudan a identificar oportunidades de
mejora y a seguir trabajando por un servicio mas transparente, eficiente y de
calidad

ATRIBUTOS SEGUN PLATAFORMA ESTRATEGICA:

A continuacion, se presentan los atributos de calidad en la prestacion de
servicios que han resultado mas impactados, segun el andlisis de las PQRSDF
reportadas por los usuarios. Seguidamente, se definen estos atributos para

facilitar su comprension e interpretacion.
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Oportunidad: Prestacion de los servicios de salud en el momento
adecuado, sin demoras injustificadas que puedan afectar el estado de
salud del paciente.

Seguridad: Reduccion al minimo aceptable del riesgo de dafios
innecesarios relacionados con la atencion sanitaria.

Accesibilidad: Facilidad con la que las personas pueden obtener los
servicios de salud que necesitan, cuando los necesitan y sin barreras
econdmicas, geograficas o culturales.

Continuidad: Coordinacion de servicios a lo largo del tiempo y entre
diferentes niveles de atencién, garantizando el seguimiento integral del
paciente.

Pertinencia: Grado en que los servicios de salud se ajustan a las
necesidades clinicas, culturales y sociales del paciente, utilizando los
procedimientos adecuados, en el lugar y momento adecuados.

Actitudinal: Comportamiento del personal de salud frente al paciente,

basado en el respeto, la empatia, la cortesia y la ética profesional.

El analisis de las PQRSDF del segundo trimestre de 2025 revela que los atributos

mas afectados son la oportunidad 17%, actitudinal 16% y la seguridad el 13%.

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

ATRIBUTO AFECTADO Il TRIMESTRE 2025 %o
ACCESIBILIDAD 7 8%
ACTITUDINAL 13 16%
CONTINUIDAD 2 2%
OPORTUNIDAD 14 17%
PERTINENCIA 5 6%
SEGURIDAD 11 13%
NINGUNO 6 7%
SATISFACCION (no afectado) 25 30%
Total general 83 100%

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 30%. El atributo de satisfaccién del

usuario se refiere a la percepcion que tiene el paciente (o su familia) sobre la
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calidad de los servicios recibidos, considerando factores como el trato recibido,

tiempos de espera, resultados obtenidos y condiciones del entorno.

UNIDADES FUNCIONALES

A continuacion, se presenta el comportamiento de las areas funcionales en
relacion con las manifestaciones registradas por los usuarios durante el segundo
trimestre del 2025. Esta informacion se basa en el analisis de las PQRSDF

recibidas.

® QUEJAS DISTRIBUIDAS POR SERVICIO

QUEJAS POR SERVICIO CANTIDAD
Autogestion
Consulta Externa

Electrocardiogramas
Entrega de ordenes Médicas
Facturacion

Ginecologia
Hospitalizacion
Laboratorio Clinico
OBSERVACION
Programacion guirurgica
Puestos de salud
Quirafano

SIAL {Asignacion de citas)
Urgencias

WVIGILAMNCIA

TOTAL

o |w| e |(mimler|m|b|wls|w|= |2 =

L
o

PRINCIPALES MOTIVOS DE INSATISFACCION

e La actitud inadecuada por parte de servicio de enfermeria, medico
especialista, servicio de vigilancia, entre otros administrativos.

¢ Falta de oportunidad de cita de ecocardiograma transtoracico y
ortopedia con Dr Manotas

¢ Inconformidad con el servicio de urgencias en triaje y de
observacion.(tiempos de espera)

¢ Inconformidad con tiempo de espera de cirugia programada
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¢ Inconformidad con servicio de facturacion por tiempo de espera, donde

realizan observaciones de falta de personal y por no brindar costos de

procedimientos con anticipacion.

El area administrativa, que abarca las areas de consulta externa, facturacion,
mantenimiento y estadistica, administracion, el servicio de vigilancia es el que
presenta el mayor porcentaje de manifestaciones con un 54%. Cabe destacar
que las peticiones de consulta e informacion, recibidas desde el area SIAU,

contribuyen a este alto porcentaje, sin afectar ningun atributo.

AREA Il TRIMESTRE 2025 %
ADMIMISTRATIVA 45 34%
ASISTENCIAL 34 41%
PUESTOS DE 5ALUD 4 5%
TOTAL a3 100%

El area asistencial, conformada por los servicios de urgencias, hospitalizacion,

ginecologia, pediatria y quir6fanos, representa el 41% de las manifestaciones.

En estas areas, el personal de salud incluyendo auxiliares de enfermeria,
enfermeras jefe, médicos generales y especialistas mantienen un contacto
constante con los usuarios. Las variaciones observadas estan directamente
relacionadas con la atencion directa al paciente, la cual abarca no solo el trato
del personal, sino también la calidad del servicio durante el triaje, las rondas
meédicas, los procedimientos, la atencion en urgencias y la estancia en

hospitalizacion en los distintos servicios, entre otros aspectos.

Cabe destacar que se estan realizando rondas en los diferentes servicios para
hacer seguimiento a la satisfaccion del paciente, utilizando como estrategia el
conversatorio y encuesta de satisfaccion. Esta dinamica nos permite conocer de
primera mano la percepcion de los usuarios sobre el servicio, asi como
evidenciar mejoras significativas en la atencion humanizada en la ESE Hospital

San Félix.
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INFORME DE SATISFACCION
I TRIMESTRE 2025

e ENCUESTAS DE SATISFACCION

Se realizaron para el Il Trimestre del afio 2025, un calcul6é para una muestra de
4461 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 la satisfaccién global.

Las encuestas fueron realizadas con el apoyo del lider Siau y los colaboradores
del area, en compania de las psicélogas las cuales desempefan esta funcion en
el area de urgencias y las trabajadoras sociales en los servicios de
hospitalizacion, ginecologia, uci, pediatria y quiréfanos, los resultados de las
encuestas se 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 Médico General, Consulta Médico Especialista, Ecografias,

AREAS ADMINISTRATIVAS Facturacion, Atencion al Cliente, Estadistica, Administracion,

PUESTOS DE SALUD Las Ferias, Los Andes, Las Margaritas, Guarinocito.
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Proceso de aplicacion dada la siguiente tabulacion:
SATISFACCION GLOBAL JUNIO DE 2025

¢ 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)

) 99,8%

Buena
3093 %

" Muy Buena
68.89%

# Opcion Total <%

1 | Muy Buena 3073 | 6B.9%
2 | Buena 1380 | 30.9%
2 Regular 8| 0L.2%
3 Total 4461 100%

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccion acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD | % SATISFACCION
URGENCIAS 743 100%
HOSPITALIZACION 752 99.3%
QUIROFANOS 371 100%
PEDIATRIA 563 100%
CONSULTA EXTERNA 386 99.7%
CAJA an 99.7%
ECOGRAFIAS 284 100%
LABORATORIO 254 99.6%
CLINICO

RAYOS X 226 100%
GINECOBSTERICIA 168 100%
Ucl 142 100%
PUESTO DE SALUD 2% 100%
LOS ANDES

ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATENCION AL 1 100%
CLIENTE
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¢ Recomendaria a su familia y amigos el Hospital?

(Pregunta #7 de la encuesta res 0256)

Probablemente NO 99,8%

0.11% |
—

Prabablermente S
4.62%

* Definitivamente 51
9525 %

i

Opcidn Total 9%
Definitivamente 51 | 4249 95.2%
Probablements 51 | 206 & 4.6%
Probablements NG 5| 0.1%
No responde 1 0%

Total 4461 100%

B B B R

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccién acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD | 9% SATISFACCION
URGENCIAS 743 99.9%
HOSPITALIZACION 752 99.5%
QUIROFANDS 571 100%
PEDIATRIA 569 100%
CONSULTA EXTERNA 386 100%
CAJA 31 99.7%
ECOGRAFIAS 284 100%
LABORATORIO 254 100%
CLINICO
RAYOS X 226 100%
GINECOBSTERICIA 168 100%
UCl 142 100%
PUESTO DE SALUD %6 100%
LOS ANDES
ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATENCION AL

1 100%
CLIENTE

Se evidencia un resultado positivo, y dado lo anterior se relaciona

comportamiento de cada grupo segun areas funcionales dada las preguntas de
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la encuesta de satisfaccidon de la pregunta 1 a la 7 en su generalidad tomando

como referencia el indicador general.

usuario fue?

Pregunta 1. Pregunta 2. Pregunta 3. Pregunta 4. Pregunta 5.
¢Como califica | ¢Como califica la | ¢Como ¢Como considera la | ¢La informacion que
la forma como | presentacion considera el | limpieza de las | recibié6 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?

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

A continuacioén

#
1
2
3
4
4

Dpcion Total
Muy Busnz 2557
Buena 1457
Regular 5

Mo Responde 2

Total 4461

99.9%

S
= Muy Bugna
66.29%

%

66.3%
33.6%

0.1%
0%

100%:

realizadas y su porcentaje de satisfaccion acorde al servicio:

SERVICIO

CANTIDAD

% SATISFACCION

URGENCIAS

743

100%

HOSPITALIZACION

752

98.7%

QUIROFANOS

571

100%

PEDIATRIA

569

100%

CONSULTA EXTERNA

386

100%

CAJA

311

100%

ECOGRAFIAS

284

100%

LABORATORIO
CLINICO

254

100%

RAYOS X

226

100%

GINECOBSTERICIA

168

100%

uci

142

99.3%

PUESTO DE SALUD LOS
ANDES

26

100%

ESTADISTICA

15

93.3%

ODONTOLOGIA

13

100%

ATEMCION AL CLIENTE

100%

se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
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2. ;Coémo califica la presentacion personal de los funcionarios del
area?

99.9%

-

S

Muy Busna
66.29%

# Opcitn Total %%
1 | Muy Buena 2557 | B6.3%

2 Buena 14597 | 33.6%
3 | Regular 5 0.1%
4 | No Responde 2 0%
4 Total 4461 100%

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccién acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD | % SATISFACCION
URGENCIAS 743 100%
HOSPITALIZACION 752 99.6%
QUIRCFANOS 571 100%
PEDIATRIA 569 100%
CONSULTA

386 99.5%
EXTERNA
CAJA 311 100%
ECOGRAFIAS 284 100%
LABORATORIO

254 100%
CLINICO
RAYOS ¥ 226 100%
GINECOBSTERICIA 163 100%
ucl 142 98.5%
PUESTO DE SALUD 26 100%
LOS ANDES
ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATENCION AL

1 100%

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

Mala

sex ) 99,4%

Muy mala
0.02 %

Regular
D5E% -~
-

Busnia
34.72%

T Muy Busna
64.67 %

# Opcion Total %
1  Muy Buena 2885 | 64.7%

2 Buena 1545  34.7%
2 Regular 25 | 0.6%
4 | Muy mala 1 0%
5 | Mala 1 0%

3 Total 4361 100%:

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccion acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD | % SATISFACCION
URGENCIAS 743 100%
HOSPITALIZACION 752 99.4%
QUIROFANDOS 571 100%
PEDIATRIA 569 100%
CONSULTA 386 97.2%
EXTERNA
CAJA 311 97.8%
ECOGRAFIAS 284 99%
LABORATORIO 254 100%
CLINICO
RAYOS X 226 99.6%
GINECOBSTERICIA 168 100%
ucl 142 100%
PUESTO DE SALUD

26 100%
LOS ANDES
ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATENCION AL

1 100%
CLIENTE
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4. ;Como considera la limpieza de las instalaciones del hospital,
incluyendo areas de espera, banos y areas de atencion?

99,8%

\H"-\.
© Muy Buena
67.29%

# Opcion Total ©%
1 | Muy Busna 3002 | 67.3%

2 | Buena 1448 | 32.3%
3 | Regular 2| 0.2%
4 | Muy mala 1 0%
3 Mala 1 0%
& | Mo Responde 1 0%
i} Total 4461 100%

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccién acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD |% SATISFACCION
URGENCIAS 743 100%
HOSPITALIZACION 752 99.6%
QUIROFANOS 571 100%
PEDIATRIA 569 100%
CONSUETA 386 99.2%
EXTERNA
CAJA 311 99.4%
ECOGRAFIAS 284 99.6%
LABORATORIO 254 100%
CLINICO
RAYOS X 226 100%
GINECOBSTERICIA 168 100%
ucli 142 99.3%
PUESTO DE SALUD

26 100%
LOS ANDES
ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATEMCION AL

1 100%
CLIENTE




ﬂodpifa./ San jé/ix

E.SSE. LADORADA - CALDAS
Construyendo salud para nuestra region.

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

99,8%

Regular —

013 %
Buena -
31.00 %

™ Muy Buena
63.B0 %

# Dpcion Total 2%
1 | Muy Buena 3069 &B.B%

2 | Buena 1282 31%
3 | Regular 6 0.1%
4 Malz 3| 0.1%
4 Total 4461 100%

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccion acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD | % SATISFACCION
URGENCIAS 743 100%
HOSPITALIZACION 752 99.3%
QUIROFANDOS 571 100%
PEDIATRIA 569 100%
CONSULTA 386 99.5%
EXTERNA
CAJA 311 100%
ECOGRAFIAS 284 100%
LABORATORIO 254 100%
CLINICO
RAYOS X 226 100%
GINECOBSTERICIA 168 99.5%
ucli 142 99.3%
PUESTO DE SALUD 26 100%
LO5 ANDES
ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATENCION AL

1 100%
CLIENTE
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6 ¢La informacién brindada sobre sus derechos y deberes como usuario
fue?

) 99,8%

Mo responde -
0.04%

Regular
0.16%

Busna
3N29%

~~ Mury buena
BEAB %

# Opcidn Total %

1 | Muy buena | 3055 | 68.5%
2 Buena 1296 21.3%
3 | Regular 7 0.2%
4 Mo responds 2 0%
3 | Muy mala 1 0%
3 Total 4461 100%

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccién acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD | % SATISFACCION
URGENCIAS 743 100%
HOSPITALIZACION 752 599.4%
QUIROFANOS 571 100%
PEDIATRIA 369 100%
CONSULTA 386 90.2%
EXTERNA
CAJA 311 100%
ECOGRAFIAS 284 99.3%
LABORATORIO 254 99.6%
CLINICO
RAYOS X 226 100%
GINECOBSTERICIA 168 100%
ucl 142 100%
PUESTO DE SALUD

26 100%
LOS ANDES
ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATEMNCION AL

1 100%
CLIENTE
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7. ;,Como califica el respeto que se dio a sus derechos como paciente

durante la atenciéon?

aix_| 99,7%

Muy mala
0.13%

Buena T
3280%

e
™ Muy busna
66.B5 %

Opcion Total %
Muy buena | 2582 | £6.8%
Buena 1467 | 32.9%

Muy mala 6 0.1%

#
1
2
3
4

4 Total 4461 100%:

Regular 6 0.1%

A continuacion se relaciona tabla correspondiente a la cantidad de encuestas
realizadas y su porcentaje de satisfaccién acorde al servicio:

SERVICIO CANTIDAD | % SATISFACCION
URGENCIAS 743 99.8%
HOSPITALIZACION 752 99%
QUIROFANOS 571 100%
PEDIATRIA 369 100%
CONSULTA EXTERNA 336 99.8%
CAJA 311 100%
ECOGRAFIAS 284 100%
LABORATORIO 254 99.6%
CLINICO

RAYDS X 226 100%
GINECOBSTERICIA 168 100%
ucl 142 100%
PUESTO DE SALUD 2% 100%
LOS ANDES

ESTADISTICA 15 100%
ODONTOLOGIA 13 100%
ATENCION AL 1 100%
CLIENTE

Durante el segundo trimestre de 2025, los resultados obtenidos en las encuestas
de satisfaccion del paciente han sido positivos, dejando evidencia del esfuerzo
continuo por mejorar la calidad en la atencion. Estos resultados reflejan una

percepcion favorable por parte de los usuarios en aspectos clave como el trato
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del personal, la oportunidad en la atencion, la informacién brindada y la atencién
humanizada. Asimismo, se resalta el impacto de las estrategias implementadas
para fortalecer la experiencia del paciente en los diferentes servicios de la

institucion.

Hana Temancy Snta A
Maria Fernanda Santa Alvarez
Lider PQRS-Trabajadora Social

Ese Hospital San Félix




