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Doctor

HECTOR JAIME GARRO YEPES
Gerente

ESE Hospital La Maria

Medellin.

Asunto: Informe PQRSD del Primer Trimestre 2023.

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
comedidamente le presento informe de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
felicitaciones, correspondiente al Primer Trimestre 2023. Igualmente se hace un
analisis al comportamiento de las mismas y unas recomendaciones al respecto.

INFORME PRIMER TRIMESTRE 2023 DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES.

Para el primer trimestre del 2023, se recibieron las siguientes PQRSD, en el mes de
enero de 2023 la cantidad fue de 116, para febrero de 100 y marzo de 70. Siendo en
su gran mayoria peticiones.

En el mes de enero llegaron 116 PQRSD, de las cuales 58 fueron por parte de
pacientes, 48 por asegurador y 10 por entes de control. La tipologia se comporta de
la siguiente manera, 90 peticiones, 15 quejas, 5 felicitaciones y 6 sugerencias. Nos
llegan 85 para savia salud, desde el area de servicio nos llegan 44 para consulta
externa, 23 de radiologia, 15 para cirugia, 13 de hospitalizacién y las demas se
dividen en las areas de archivo, fisioterapia, urgencias, vigilancia. Por otro lado, de
las 116 que nos llegan 86 se dan por confirmacion de citas, 10 por inconformidad con
el tratamiento, 8 trato del personal, 4 historia clinica, 4 trato del personal
administrativo, 2 instalaciones.
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En el mes de febrero llegan 100 PQRSD de las cuales 79 llegan por parte de
pacientes, 14 por asegurador y 5 por entes de control. La mayoria llegan por parte de
savia salud para un total de 53. La tipologia se comporta de la siguiente manera 61
peticiones, 26 quejas, 10 felicitaciones, y 3 sugerencia. También se puede notar que
la mayoria llegan por correo electronico y se basan en la confirmacion de citas. Las
areas de servicio que mas llegan son de 40 consulta externa, 17 radiologia, 11
cirugia, 11 urgencias, 9 hospitalizacion, las demés se van a las areas de archivo
clinico, fisioterapia, laboratorio, endoscopia, subgerencia, coordinacion médica y de
enfermeria, y vigilancia.
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tratamlento, 9 oportunidad en la asignacion, 6 trato del personal administrativo, las
demas se dividen en historia clinica, dificultad en la comunicacion, instalaciones,
tiempo de espera y trato del personal. La tipologia se comporta de la siguiente
manera 37 peticiones, 29 quejas, 2 felicitaciones, 1 reclamo y 1 sugerencias. De las
70 nos llegan 38 de savia salud. Las areas en las que mas llegan PQRSD son
consulta externa, cirugia y hospitalizacion.
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El indicador de nimero de PQRSD se comporta en el primer trimestre de la siguiente
manera:

% JoRec %Sug %Den elicitaci
P Peticion : R lamo eren D wuncio F ofHiCIAcIo TOTAL PQRS
es s cias as fies
Ene 0| 776 |15] 129 [0 (00| 6 | 52| 0|00 5 43 116
Feb 61| 610 (26| 260 [0 | 00| 3|30[0| 00| 10 10,0 100
Mar 37 529 | 29| 414 114111141000/ 2 29 70
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Clasificacion PQRSDF 2023

60,0

L 40,0
Axis Title

Sep
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Ene Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul Ago Sep Oct | Nov Dic
W % Peticiones 129 260|414 | 00 | 00 | 0,0 o000 | 0,0 | 00 | 0,0 | 0,0 | 0,0
W % Quejas 0,0 0,0 1,4 | 0,0 | 00 | 00 00 | 00 | 0,0 | 0,0 | 0,0 | 0,0

%Reclamos 5,2 3,0 1,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
| %Sugerencias 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
® %Denuncioas 43 100 | 29 | 00 | 00 | 0,0 00 | 00 | 00 | 0,0 | 0,0 | 0,0

%Felicitaciones| 4,3 10,0 2,9 0,0

Por otro lado, el indicador de la Sumatoria de dias transcurridos entre el momento de
radicado de las PQRSD vy el tiempo de respuesta, se comporta de la siguiente
manera: Para el primer Trimestre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD
fue de un promedio de 1 dia. Lo anterior porque desde el Area de Atencion al Usuario
al presentarse alguna PQRSD se busca dar respuesta lo mas pronto posible,
socializando las anteriores con el encargado del Servicio implicado. Buscando asi
mejorar la satisfaccion de los usuarios. Afadiendo que el tiempo maximo respuesta
de una PQRSD es de 15 dias.

Numerador Denominador \
Ene 116 116 1.0 15
Feb 100 100 0,9 15
Mar 69 70 1,0 15
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SATISFACCION GLOBAL

Para el primer trimestre del afio 2023, se realizaron 411 encuestas a usuarios que
asistieron a los diferentes servicios de la E.S.E Hospital La Maria.

Estas encuestas se dividieron en, 158 en el mes de enero, 157 en el mes de febrero
y 96 en el mes de marzo. Teniendo respuestas positivas acerca del hospital un total
de 398 de las 411 realizadas, viendo asi que el hospital tiene una gran acogida por
parte de los usuarios que asisten tanto a consulta externa/servicios ambulatorios
como a hospitalizacion.

Del indicador del proceso Resolucidon 256 de 2016 ¢Recomendaria a sus familiares y
amigos utilizar los servicios de la institucion?, En el Primer Trimestre del 2023 el
promedio de porcentaje de satisfaccion de acuerdo a la pregunta de si recomendaria
la Institucién, fue de un 96%.

Definitiv Probab Definitiv Probab % DE

si si No No Noresp SATISFAC ~ Mefa
Ene 131 23 1 ! 2 158 97% 90%
Feb 126 24 3 3 1 157 96% 90%
Mar 84 6 1 5 0 96 94% 90%
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Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y
amigos 2023
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Ene Feb Mar Abr May | Jun Jul Ago Sep Oct Nowv Dic
% DE SATISFAC| 97% | 96% | 94% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Meta 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%

Por otro lado, del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016: ¢Como calificaria
Su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la institucién? En el Primer
Trimestre de 2023 se dio un 97% de satisfaccion con respecto con la experiencia de
los servicios de la Institucion. Lo anterior demuestra que para este trimestre se
cumplié con el porcentaje de satisfaccion. Aun asi, en el momento de la aplicacion de
las encuestas varios usuarios manifestaron aspectos que se deben mejorar en la
Institucion.

Plan de Desarrollo del Gere

Muy % DE

Muy

buena Buena Regular Mala mala Noresp TOTAL SATISFAC Meta
Ene 108 45 3 1 1 158 97% 95%
Feb 113 38 1 157 96% 95%
Mar 72 22 1 1 96 98% 95%
Proporcion de satisfaccion global de los usuarios en la IPS 2023
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Por dltimo, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las
personas que se les aplico las encuestas en este primer trimestre:

-Que los médicos pongan mas atencion cuando escriben los codigos porque por error
de esto le toco hacer reprocesos que eran innecesarios

- Mejorar la calidad de urgencias

- Mejorar la actitud de la atencién

- Mejorar la asignacion de las citas

RECOMENDACIONES.

1. Mayor acompafiamiento por parte de las areas que llegan las PQRSD, para
realizar respuestas mucho mas oportunas

2. Fortalecer el tema de humanizacion en la atencion y buen trato a los usuarios

con el area de bienestar.

Socializar la politica de participacion social en salud.

Realizar campafas de derechos y deberes.

Realizar plan de mejoramiento a las areas.

ok ow

Atentamente,

Lider de atenciéon al Usuario
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