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ItagUi, 22 de abril de 2025

Asunto: Informe correspondiente al primer trimestre de 2025 HSRI — Gestidén Atencion al Ciudadano.
Con el fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en el Decreto 1757 de 1994, se hace envio el informe
correspondiente al primer trimestre de 2025.

1. Gestiéon PQRSDF

En el Hospital San Rafael de Itagli las expresiones de los ciudadanos relacionadas con las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones son debidamente gestionadas
a través de diferentes canales de comunicacion, es de resaltar que para este trimestre se tuvieron
en cuenta las manifestaciones recolectas a través de los buzones de sugerencia, pagina Web,
correo electronico, de manera personal en la oficina de atencién al ciudadano y a través de
aplicativo de Saviasalud, ya se realizd la gestion pertinente para la habilitacion de una linea
telefénica para tal fin al igual que se el usuario pueda realizar este proceso a través de las redes
sociales.

Para la Oficina de Atencion al Ciudadano de la ESE, es una responsabilidad prioritaria darle
respuesta de manera oportuna a los usuarios, por ello a todas las manifestaciones recibidas se les
dio respuesta dentro de los términos establecidos segun la normativa vigente de la Supersalud.
Para la ESE Hospital San Rafael de Itagiii, es una herramienta que proporciona informacion valiosa
en la toma de decisiones y el mejoramiento continuo de la calidad en la prestacién de los servicios
al cliente externo, facilitando la adecuada adaptacion de éste al entorno hospitalario y a su vez
mejorando el desarrollo de las actividades diarias que realiza el cliente interno, proporcionando una
atencion integral, oportuna, con calidad y un trato humanizado.

Para lo cual se discriminara a continuacién la informacion recolectada de las PQRSDF por cada
uno de los meses de enero, febrero y marzo:

MES DE ENERO 2025
Cabe resaltar que en el mes de enero se presentaron por parte del cliente interno, un total de 22

guejas 1 de ellas repetidas 3 veces y 9 felicitaciones, 0 reclamos y 0 sugerencia, las cuales estan
distribuida por cada servicio de la siguiente manera:
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CONSOLIDADO GENERAL DE

PQRSDF
ANO 2025
MES ENERO
TOTAL, 31
MANIFESTACIONES
TOTAL, DE 0
VULNERACIONES

CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF

Total,
PQRSDF

Servicio Peticion | Queja |Reclamos |Sugerencias | Denuncia | Felicitacion

Atencion
Administrativa

Consulta Externa
Cirugia
Diagnostico
Vascular
Enfermeria

Endoscopia
(Consulta externa
gastroenterologia)

Internacion
Iméagenes
Diagndsticas
Laboratorio

Servicio
Farmacéutico

Terapias
Transporte
Asistencial

Urgencias

UCI - UCE

Vacunacion
TOTAL
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CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF - ENERO 2025

35 31
30
25
20
10 5 4.8 7 7
g (0000000000000 (000000000000000 - 0o00000000000000 - Q0000000000000 ocrm.cumfri iJ(I[FIIIF
Peticion Queja Reclamos Sugegenma Denuncia  Felicitacion PQTFCQ)t;lDF
B Atencidn Administrativa 0 3 0 0 0 0 3
m Consulta Externa 0 6 0 0 0 8
Cirugia 0 1 0 0 0 0 1
m Diagnostico Vascular 0 0 0 0 0 0 0
® Enfermeria 0 0 0 0 0 0 0
Endosggsptls)éi;)er;(s)il);ae)xtema 0 0 0 0 0 0 0
m [nternacion 0 2 0 0 0 5 7
®mImagenes Diagndsticas 0 0 0 0 0 0 0
m [ aboratorio 0 0 0 0 0 0 0
m Servicio Farmacéutico 0 0 0 0 0 0 0
m Terapias 0 1 0 0 0 0 0
® Transporte Asistencial 0 0 0 0 0 0 0
m Urgencias 0 7 0 0 0 4 7
mUCI - UCE 0 0 0 0 0 0 0
Vacunacion 0 0 0 0 0 0 0
mTOTAL 0 22 0 0 0 9 31
QUEJAS

» CONSULTA EXTERNA

1 de ellas corresponde a la atencién inadecuada por parte del servicio de fisioterapia, en la que el
usuario manifiesta que la manera de la Fisioterapeuta no ha sido la mas acorde a la hora de referirse
a ély los 6 restantes corresponden a la solicitud de asignacion de citas con diferentes especialidades.

Los mecanismos por los que ingresaron las quejas de consulta externa son:
« 2 por el aplicativo de SaviaSalud
* 2 por pagina web

« 1 personal
* 2 buzones de sugerencia
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» AYUDAS DIAGNOSTICAS
» 1 queja por reporte de tomografia la cual quedo cerrada.
* Ingreso por el correo de atencion al ciudadano.

> GESTION DOCUMENTAL

2 quejas por solicitud de historias clinicas, ambas ingresaron por pagina web

» 6 URGENCIAS - 1 URGENCIAS/ASEO
* 7 quejas.
* 5 por retraso en la atencion.
« 1 por mala interpretacion del personal sobre el acompafamiento de un camillero a una
acompafante en el servicio de urgencias.
» 1 falta de opciones para la prestacion del servicio de salud
MECANISMOS:
« 3 por aplicativo de SaviaSalud.
» 2 por buzdén de sugerencias.
« 2 por Correo electrénico de atencion al ciudadano.
> INTERNACION
2 quejas del servicio de internacion por la mala atencion y falta de informacion del personal
de enfermeria.
Ambas ingresaron por los buzones de sugerencias destinados para tal fin.
» SERVICIOS OPERATIVOS
» 1 queja por parte del personal de vigilancia.
* Ingreso por pagina web.

> CIRUGIA

1 queja por la insatisfaccion en procedimiento quirlrgico que ingreso por pagina web.
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TOTAL, DE FELICITACIONES

En el mes de enero de la vigencia 2025, se recibieron un total de 9 felicitaciones por parte del
cliente interno, distribuidas de la siguiente manera:

+ 3 felicitaciones correspondiente al servicio de urgencias.
« 2 del servicio de internacién en general.

« 2 de internacion sala 3.

« linternacion sala 2.

« 1linternacién/urgencias.

MES DE FEBRERO 2025

En el mes de febrero se reportaron un total de 19 y 10 felicitaciones, 0 reclamos y 0 sugerencia, las
cuales estan distribuida por cada servicio de la siguiente manera:

CONSOLIDADO GENERAL DE
PQRSDF

ANO 2025
MES FEBRERO
TOTAL, 29
MANIFESTACIONES
TOTAL, DE 0
VULNERACIONES
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CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF FEBRERO

- L : : . C Total,
Servicio Peticion | Queja |Reclamos |Sugerencias |Denuncia|Felicitacion PORSDF
Atencion

Administrativa 0 1 0 0 0 0 1
Consulta Externa 0 5 0 0 0 0 5
Cirugia 0 2 0 0 0 0 2
Diagnostico 0 0 0 0 0 0 0
Vascular
Enfermeria 0 3 0 0 0 0 3
Endoscopia
(Consulta externa 0 0 0 0 0 0 0
gastroenterologia)
Internacion 0 0 0 0 0 7 7
Imagenes 0 0 0 0 0 1 1
Diagnosticas
Laboratorio 0 0 0 0 0 0 0
Servicio 0 0 0 0 0 0 0
Farmaceutico
Terapias 0 0 0 0 0 0 0
VIl B 0 0 0 0 0 0 0
Asistencial
Urgencias 0 6 0 0 0 1 7
UCI - UCE 0 0 0 0 0 0 0
SErEfes 0 2 0 0 0 0 2
operativos
Atencion al
Ciudadano 0 0 0 0 0 1 1
Vacunacion 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 19 0 0 0 10 29

Copia Controlada



Informe

E.S.E. HOSPITAL . .
O Informe PQRSDF Primer Trimestre de 2025
Q ﬁqpnﬁgfael Gestion Atencidn al Ciudadano

CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF - FEBRERO 2025
m OO RTINS O oUTmIITTIND COTOTTINND CTTIIOTITD (TONOVios O FERyCits

Total

Peticion Queja Reclamos Suge;enua Denuncia  Felicitacion PORSDF

m Atencion Administrativa 0 1 0 0 0 0 1
m Consulta Externa 0 5 0 0 0 0 5

Cirugia 0 2 0 0 0 0 2
m Diagnostico Vascular 0 0 0 0 0 0 0
m Enfermeria 0 3 0 0 0 0 3

Endosggg[lgé(;?er;zil);:)xterna 0 0 0 0 0 0 0
H |[nternacion 0 0 0 0 0 7 7
® Iméagenes Diagndsticas 0 0 0 0 0 1 1
m aboratorio 0 0 0 0 0 0 0
m Servicio Farmacéutico 0 0 0 0 0 0 0
m Terapias 0 0 0 0 0 0 0
B Transporte Asistencial 0 0 0 0 0 0 0
m Urgencias 0 6 0 0 0 1 7
mUCI - UCE 0 0 0 0 0 0 0

Vacunacion 0 0 0 0 0 0 0
mTOTAL 0 19 0 0 0 10 29

» CONSULTA EXTERNA

En el servicio de consulta externa se presentaron un total de 5 quejas, las cuales 4 de ellas
solicitando la asignacion de citas por diferentes especialidades y una por trato
inadecuado por parte de un ortopedista durante la atencion.

Las cuales ingresaron por los diferentes mecanismos de reclamacion:

* 4 por pagina web
» 1 personal

> CIRUGIA

En este servicio se presento un total manifestaciones 2, con las siguientes novedades:

e Un caso que se recibié como queja y tutela de la EPS Sura para la programacién de la
cirugia, la cual se logro realizar dicho procedimiento por la ESE.

e Reclamacion por cobro de doble copago.

Una queja ingreso por el correo electronico de atencion al ciudadano y la otra por aplicativo
de SaviaSalud.
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> AREA ADMINISTRATIVA

Se identifico 1 queja, por no poder realizar el pago oportuno de la consulta de ortopedia,
porque el cajero no estaba el cajero. Esta queja se presentd de manera personal.

» ENFEMERIA
Se presentaron 3 quejas, como se relacionan a continuacion:

e por trato inadecuado por parte de la enfermera Yeraldin (desde la Coordinacion de
enfermeria se informa esta enferma no existe)

e Por no dar las recomendaciones adecuadas para la programaciéon de examen
médico.

> ENFERMERIA/ INTERNACION.
Desorden en la aplicacién de loa analgésicos para el dolor, mala comunicacién y
falta de humanizacién por parte del personal de enfermeria, les cuales ingresaron

« 1 personal y 2 Correo electrénico de atencion al ciudadano

» SERVICIOS OPERATIVOS.
Se presentaron 2 manifestaciones, como se relacionan a continuacion:

e por las paredes sucias a la entrada del hospital de consulta externa
e Por mala atencion por parte de uno de los vigilantes, las cuales ingresaron
por buzdn de sugerencia y de manera personal

» URGENCIAS

En el servicio de urgencias se identificaron un total de 6 manifestaciones, las cuales se
presentaron:

e 4. Por trato inadecuado por parte de personal médico

e 1 por falta de humanizacion de médicos del servicio

e 1 por falta de atencion a paciente con cardiopatia.

La cuales ingresaron 3 de manera personal, otras 3 por el aplicativo de saviasalud y 1 por
correo electrénico de atencion al ciudadano.
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10 FELICITACIONES

« 1 felicitacion correspondiente al servicio de urgencias.
« 3 deinternacion sala 2.

* 4internacion sala 3.

+ 1 Atencion al usuario

+ 1 ayudas Diagnosticas

Todas las felicitaciones ingresaron por buzon de sugerencias

MES DE MARZO 2025
Con relacién al proceso de PQRSDF en el mes de marzo, se presentaron por parte del cliente interno,

un total de 19 manifestaciones; de las cuales 14 son quejas y 5 felicitaciones, O reclamos y 0
sugerencia, distribuida por cada servicio como se representa en la siguiente tabla:

CONSOLIDADO GENERAL DE
PQRSDF

ANO 2025
MES MARZO
TOTAL, 19
MANIFESTACIONES
TOTAL, DE 0
VULNERACIONES
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CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF

Servicio Peticio Queja Reclamo | Sugerencia | Denunci | Felicitaciéo | Total
J s s a n PQRSDF

n
0 0 0 0 0 0 0

Atencion
Administrativa
Consulta
Externa
Cirugia
Diagnostico
Vascular
Enfermeria
Endoscopia
(Consulta
externa
gastroenterologi
a)
Internacion
Imagenes
Diagnésticas
Laboratorio
Servicio
Farmacéutico
Terapias
Transporte
Asistencial
Urgencias
UCI - UCE
Gestion
Documental
Vacunacion

TOTAL

0

0 5 0 0 0 5
0 1 0 0 0 1
0 0 0 0 0 0 0
0 1 0 0 0 1
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CONSOLIDADO GENERAL PQRSDF - MARZO 2025
g PO D CTTTTTID (D D Qs GOy

= B | = - - - =1
Sugerenci Denuncia Felicitacié Total
n PQRSDF

0

Peticion Queja  Reclamos

o
o

0
0

o

m Atencidon Administrativa

m Consulta Externa
Cirugia

m Diagnostico Vascular

m Enfermeria

Endoscopia (Consulta externa
gastroenterologia)

H |nternacion
®mm&genes Diagndsticas
H Laboratorio

P O kL O
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m Servicio Farmacéutico

m Terapias

m Transporte Asistencial

m Urgencias

mUCI - UCE
Vacunacion

ETOTAL
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» URGENCIAS:

En este servicio se recolectaron 4 manifestaciones por, los motivo que se relaciona a
continuacion:

» El usuario manifiesta que fue no grosero con la persona que el realizé el triage

* Segun el usuario, mala atencién por parte del ciruyjano ALVARO CARRILLO
SARMIENTO.

« Sabanas rotas, sucias, sin camilla.

» Atencion inadecuada por parte del Dr. Carlo Mesa

MECANISMOS:
Los mecanismos por los que ingresaron las quejas de consulta externa son:
» 1 correo electronico de atencion al ciudadano (Seccional de Salud)

* 2 personal
e 1 buzones de sugerencia
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» CONSULTA EXTERNA

Se presentaron un total de 5 quejas por los siguientes motivos:

« Ser més consciente cuando es él es el Doctor que llega tarde y no el paciente “hasta 1 hora
el paciente esperando, que horrible, no jueguen con los pacientes” (buz6n de sugerencias)

» Solicitud de cita de Ortopedia y Traumatologia — SOAT (DSSA)

» Peticion de cita de fisioterapia - control de ortopedia — SOAT (DSSA)

» Solicitud tomografia de craneo simple - (DSSA)

* Negligencia en la asignacion de citas por estar hablando de su vida personal (buzén de
sugerencias)

» CIRUGIA

En este mes se presentd una manifestacion, generada por la solicitud de procedimiento quirdrgico —
SOAT (DSSA). Ingreso por corroe de atencion al ciudadano

» UCI

Hubo una manifestacion debido a la “mala atencion a usuario que no se puede valer por si mismo
(DSSA) - correo electronico de atencién al ciudadano.

> INTERNACION

Se presentd una manifestacion causada segun la usuaria por negligencia, falta de conocimiento,
falta de pericia, falta de empatia y sensibilidad con el dolor y sufrimiento de los cuidados y atencion
en el manejo de los pacientes. La cual ingreso por buzén de sugerencias.

» ENFERMERIA

1 peticion porque el paciente no fue bafiado debido a que la enfermera de turno dejo las prendas de
vestir para que el acompafiante lo hiciera. (buzén de sugerencias)
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TOTAL, DE 5 FELICITACIONES

- 2 felicitaciones para Jorge Alvarez de Clinica de heridas
» 2 felicitaciones para el servicio de urgencias
* 1 de internacion sala 2

e TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSDF.

Con relacién a este proceso desde el area de atencién al ciudadano se les dio tramite a las
expresiones de los usuarios, recibidas a través de los diferentes mecanismos de escucha activa para lo
cual se envio a los coordinadores de los diferentes servicios implicados, la queja correspondiente
para realizar verificacion y seguimiento al caso, teniendo en cuenta los dias de respuesta segun la
Circular Externa de la Supersalud, para asi mismo informarle al usuario al respecto.

e MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS

Con el propdsito de conocer el grado de satisfaccion de los ciudadanos en los diferentes servicios
gue se prestan en la ESE Hospital San Rafel de Itagli , se implementa como mecanismo la
“Encuesta para la Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente Externo”, la cual se ha constituido en una
herramienta fundamental del nivel directivo y lideres de procesos, para identificar no solo cuantos se
sienten satisfechos con la atencion, la informacion, la oportunidad y puntualidad brindada por el
equipo de salud, sino también conocer asi las inconformidades que tengan que ver con la eficiencia
de los procesos en dichos servicios, la comodidad y el estado del area fisica y/o equipos destinados
para la atencion de los pacientes.

De alli que Aplicando el instructivo para Calculo Muestral STAT y de acuerdo con el nimero de
atenciones realizadas en el primer trimestre, con un porcentaje estimado de muestra del 100%, se
obtuvo en el mes de enero un 92 %, febrero 73% y en el mes de marzo el 98%.

Posteriormente se presentan los datos obtenidos, en este proceso:
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V

ENERO FEBRERO MARZO
SERVICIO 4 i # s # #
Encuestados Enguestados Encuestados Enquestados Encuestados Enquestados
Satisfechos Satisfechos Satisfechos

CIRUGIA (PERSONAS) 47 45 47 40 49 49
CEXT - ANESTESIOLOGIA 3 3 3 3 10 3
CEXT - CIRUGIA GENERAL 13 12 13 9 19 13
CEXT - GINECOLOGIA 5 5 5 5 13 19
CEXT - MEDICINA INTERNA 1 1 1 1 1 1
CEXT - NEUROCIRUGIA 1 1 10 7 2 0
CEXT - OFTALMOLOGIA 0 0 0 0 0 2
CEXT - ORTOPEDIA 26 23 26 20 11 0
CEXT - OTORRINO 0 0 0 0 0 0
CEXT - PEDIATRIA 0 0 0 0 0 0
CEXT - UROLOGIA 11 9 11 9 6 6
URGENCIAS 65 58 65 29 63 59
LABORATORIO 6 6 6 6 1 1
AYUDAS DX 62 56 62 52 59 59
INTERNACION 1 57 54 57 49 57 55
UCE 2 2 2 2 1 1
UCl 1 1 1 2 2 1
FISIOTERAPIA 28 27 28 3 35 35

TOTAL,
ENCUESTADOS

Satisfaccion Global

PATRICIA RENTERIA GAMBOA
Lider Atencion al Ciudadano HSRI
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