
 

 

 
Medellín, julio de 2023 
 
 
Doctor 
HECTOR JAIME GARRO YEPES  
Gerente 
ESE Hospital La María 
Medellín. 
 
Asunto: Informe PQRSD del Segundo Trimestre 2023 sede castilla.  
 
Dando cumplimiento al Artículo 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 
análisis al comportamiento de las mismas y unas recomendaciones al respecto. 
 
INFORME SEGUNDO TRIMESTRE 2023 DE LAS PETICIONES, QUEJAS, 
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES. 
 
Para el segundo 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 mayoría peticiones.  
 
En el mes de abril llegaron 71 PQRSD, de las cuales 46 fueron por parte de 
pacientes, 12 por asegurador y 13 por entes de control. La tipología se comporta de 
la siguiente manera, 34 quejas, 27 peticiones, 9 felicitaciones y 1 sugerencias. Nos 
llegan 32 desde usuarios de savia salud, desde el área de servicio nos llegan 39 para 
consulta externa, 10 para hospitalización, 8 urgencias, 5 y las demás se dividen en 
las áreas de archivo, fisioterapia, urgencias, vigilancia. Por otro lado, de las 71 que 
nos llegan 30 son por correo electrónico, 28 por buzones de sugerencias, 7 
presenciales y 6 por la página web. Respecto al tema de la clasificación 28 llegan por 
oportunidad en la asignación de citas, 15 inconformidad por el tratamiento, 14 trato 
del personal asistencial, 5 confirmación de citas, y las demás se dividen en tiempo de 
espera en la atención, error de diligenciamiento en la historia clínica, instalaciones.  
 



 

 

 
 
En el mes de mayo llegaron 92 PQRSD, de las cuales 67 fueron por parte de 
pacientes, 10 por asegurador y 15 por entes de control. La tipología se comporta de 
la siguiente manera, 54 quejas, 30 peticiones, 5 felicitaciones y 3 reclamos. Nos 
llegan 43 desde usuarios de savia salud, desde el área de servicio nos llegan 43 para 
consulta externa, 15 para urgencias, 11 cirugía, 8 vigilancia, 7 hospitalización y las 
demás se dividen en las áreas de archivo, fisioterapia, urgencias, vigilancia. Por otro 
lado, de las 92 que nos llegan 30 son de manera presencial, 27 por correo 
electrónico, 22 por buzones de sugerencias, y 13 por la página web. Respecto al 
tema de la clasificación 32 llegan por oportunidad en la asignación de citas, 31 
inconformidad por el tratamiento, 13 trato del personal asistencial, 7 confirmación de 
citas, y las demás se dividen en tiempo de espera en la atención, error de 
diligenciamiento en la historia clínica, instalaciones.  
 



 

 

 
 
En el mes de junio llegaron 97 PQRSD, de las cuales 67 fueron por parte de 
pacientes, 7 por asegurador y 23 por entes de control. La tipología se comporta de la 
siguiente manera, 50 quejas, 37 peticiones, 9 felicitaciones y 1 reclamo. Nos llegan 
51 desde usuarios de savia salud, desde el área de servicio nos llegan 42 para 
consulta externa, 16 cirugía, 14 para hospitalización, 10 urgencias, 5 radiología y las 
demás se dividen en las áreas de archivo, fisioterapia, urgencias, vigilancia. Por otro 
lado, de las 97 que nos llegan 31 son por correo electrónico, 23 por buzones de 
sugerencias, 27 presenciales y 16 por la página web. Respecto al tema de la 
clasificación 40 llegan por oportunidad en la asignación de citas, 30 inconformidad 
por el tratamiento, 14 trato del personal asistencial y las demás se dividen en tiempo 
de espera en la atención, error de diligenciamiento en la historia clínica, 
instalaciones.  
 



 

 

 
  
El indicador de número de PQRSD se obtuvieron mayor número de quejas, 
peticiones, felicitaciones, sugerencias y reclamos. No se obtuvieron denuncias, se 
comporta en el segundo trimestre de la siguiente manera, 
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Ene 90 77,6 15 12,9 0 0,0 6 5,2 0 0,0 5 4,3

Feb 61 61,0 26 26,0 0 0,0 3 3,0 0 0,0 10 10,0

Mar 37 52,9 29 41,4 1 1,4 1 1,4 0 0,0 2 2,9

Abr 27 38,6 33 47,1 0 0,0 1 1,4 0 0,0 9 12,9

May 29 34,5 48 57,1 3 3,6 0 0,0 0 0,0 4 4,8

Jun 37 37,4 52 52,5 1 1,0 0 0,0 0 0,0 9 9,1

TOTAL PQRS

116

100

70

70

84

99  
 
 



 

 

 
 
Por otro lado, el indicador de la Sumatoria de días transcurridos entre el momento de 
radicado de las PQRSD y el tiempo de respuesta, se comporta de la siguiente 
manera, para el segundo Trimestre 2023 la oportunidad en la respuesta de la 
PQRSD fue de un promedio de 1 día. Lo anterior porque desde el Área de Atención 
al Usuario al presentarse alguna PQRSD se busca dar respuesta lo más pronto 
posible, socializando las anteriores con el encargado del Servicio implicado. 
Buscando así mejorar la satisfacción de los usuarios.  Añadiendo que el tiempo 
máximo respuesta de una PQRSD es de 15 días.  
 

Mes Numerador Denominador Valor Meta

Ene 116 116 1,0 15

Feb 100 100 0,9 15

Mar 69 70 1,0 15

Abr 66 70 0,9 15

May 84 84 1,0 15

Jun 98 99 1,0 15  
 



 

 

 
 
COMPARATIVO VIGENCIAS PRIMER SEMESTRE 2022 A LA VIGENCIA PRIMER 
SEMESTRE 2023 
 

 

 
 



 

 

Al realizar el promedio del año 2022 en los tiempos de respuesta en la vigencia del 
primer semestre, las PQRSD se les dio respuesta en 5 días en promedio, en su 
mayoría llegaron por medio de los pacientes un total de 558, 184 por parte de las 
aseguradoras, y 45 por entes de control, la tipología de 787 PQRSD se comporta de 
la siguiente manera 565 peticiones, 117 quejas, 58 felicitaciones, 36 reclamos, 11 
sugerencias y 0 denuncias.  
Por parte de las aseguradoras nos llegan 655 por savia salud, 31 por el soat, 18 por 
Coosalud, 14 por SSSA y 69 por otras eps.  
Las áreas de servicio en las que se dan las 787 PQRSD son las siguientes, 302 en 
consulta externa, 215 en cirugía, 88 en hospitalización, 53 en radiología, 29 en 
urgencias, 14 en endoscopia, 13 archivo clínico, 11 hospitalización, y las demás en 
las áreas de vigilancia, laboratorio, admisiones, cartera y atención al usuario.  
El canal de recepción es el siguiente 331 por correo electrónico, 229 de manera 
presencial, 89 por buzones de sugerencias, 68 por teléfono, 67 página web y 3 por 
redes sociales.  
La clasificación se da en 326 por confirmación de citas, 139 oportunidad en la 
asignación de citas, 70 inconformidad con el tratamiento, 56 dificultad en la 
comunicación, 51 trato del personal asistencial, 37 trato del personal administrativo, 
23 instalaciones, las demás se basan en calidad de la información, diligenciamiento 
de la historia clínica, certificados y error de agendamiento.  
 
Respecto a la vigencia del primer semestre del año 2023, llegan 561 PQRSD, en 
promedio se les dio respuesta en 9 días de los 15 días hábiles que se tiene para dar 
respuesta a estas, en su mayoría llegan por medio de los pacientes un total de 371, 
106 por las aseguradoras y 84 por entes de control.  
La tipología se comporta de la siguiente manera 287 peticiones, 214 quejas, 43 
felicitaciones, 11 sugerencias, 6 reclamos y 0 denuncias.  
Por parte de las aseguradoras nos llegan 312 por savia salud, 44 de Coosalud, 18 
soat y 187 por otra eps.  
Las áreas de servicio en las que se dan las 561 PQRSD son las siguientes, 237 en 
consulta externa, 72 en cirugía, 67 en hospitalización, 56 en radiología, 54 en 
urgencias, 22 en vigilancia, 17 archivo clínico y las demás en las áreas de 
fisioterapia, laboratorio, hospitalización y cartera. 
El canal de recepción es el siguiente 208 por correo electrónico, 134 de manera 
presencial, 109 por buzones de sugerencias, 97 página web y 11 por redes sociales.  
La clasificación se da en 172 por confirmación de citas, 132 inconformidad con el 
tratamiento, 114 oportunidad en la asignación de citas, 70 trato del personal 
asistencial, 17 trato del personal administrativo, y las demás se basan en 
diligenciamiento de la historia clínica, instalaciones, horarios de atención y error de 
agendamiento.  
 
Al comparar ambos años del primer semestre bajo el número de PQRSD que 
llegaban de 787 a 561, aumenta el número de días de respuesta ya que en el año 
2023 hacía falta una persona en la oficina de atención al usuario pasando de 5 días a 
9 días, se registra que el mayor número de PQRSD se da por parte de los pacientes, 
posteriormente por las aseguradoras y por último por los entes de control.  



 

 

La tipología se comporta de la misma manera en ambos años con mayor número de 
peticiones y quejas, continuando con el tema de las felicitaciones, sugerencias y 
reclamos, sin ninguna denuncia en los años 2022 y 2023.  
Por parte de las aseguradoras, savia salud tiene mayor número de PQRS que 
aseguradoras como el soat o Coosalud, ya que esta es la población que más 
atención tiene dentro del hospital.  
Respecto a las áreas de servicio se distribuyen mayormente en consulta externa, 
cirugía, urgencias, hospitalización, radiologías, y aumenta en el año 2023 para el 
área de vigilancia.  
El canal de recepción tiene el mismo desempeño en ambos años, en primer lugar, 
correo electrónico, presencialidad, buzones de sugerencias, página web y, por último, 
redes sociales.  
Frente al tema de la clasificación se comporta los indicadores en ambos años 
parecidos, dándose por confirmación de citas, inconformidad con el tratamiento, 
oportunidad en la asignación de citas, trato del personal asistencial y trato del 
personal administrativo. 
 
 
SATISFACCIÓN GLOBAL 
 
Para el segundo trimestre del año 2023, se realizaron 224 encuestas a usuarios que 

asistieron a los diferentes servicios de la E.S.E Hospital La María. 

 

Estas encuestas se dividieron en 97 en el mes de abril, 63 en el mes de mayo y 64 
en el mes de junio. Teniendo respuestas positivas acerca del hospital un total de 206 
de las 224 realizadas, viendo así que el hospital tiene una gran acogida por parte de 
los usuarios que asisten tanto a consulta externa/servicios ambulatorios como a 
hospitalización.  
 

Del indicador del proceso Resolución 256 de 2016 ¿Recomendaría a sus familiares y 

amigos utilizar los servicios de la institución?, En el Segundo Trimestre del 2023 el 

promedio de porcentaje de satisfacción de acuerdo a la pregunta de si recomendaría 

la Institución, fue de un 92,3%.  
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Ene 131 23 1 1 2 97% 90%

Feb 126 24 3 3 1 96% 90%

Mar 84 6 1 5 0 94% 90%

Abr 73 17 0 5 2 93% 90%

May 31 28 2 2 0 94% 90%

Jun 49 9 1 3 2 91% 90%

Total

158

157

96

97

63

64  
 



 

 

 
 
Por otro lado, del indicador del proceso Resolución 256 de 2016:  ¿Como calificaría 
su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la institución? En el 
Segundo Trimestre de 2023 se dio un 91,6 % de satisfacción con respecto con la 
experiencia de los servicios de la Institución. Lo anterior demuestra que para este 
trimestre se cumplió con el porcentaje de satisfacción. Aun así, en el momento de la 
aplicación de las encuestas varios usuarios manifestaron aspectos que se deben 
mejorar en la Institución.   
 

Mes
Muy 

buena
Buena Regular Mala

Muy 

mala
No resp

% DE 

SATISFAC
Meta

Ene 108 45 3 1 0 1 97% 95%

Feb 113 38 5 1 0 0 96% 95%

Mar 72 22 1 1 0 0 98% 95%

Abr 78 13 4 1 0 1 94% 95%

May 31 28 2 1 1 0 94% 95%

Jun 38 18 6 1 0 1 88% 95%

TOTAL

158

96

97

63

64

157

fgiraldo:

Mediante Acuerdos 14 y 15 del 26 de 

julio de 2019 de la Junta Directiva de la 

ESE se realizaron unas modificaciones al 

Plan de Desarrollo del Gerente. 

Aumentando la meta a 95%

 
 



 

 

 
 
 
Por último, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las 
personas que se les aplico las encuestas en este segundo trimestre desde el área de 
consulta externa: 
1. El proceso para solicitar las citas médicas es muy demorado, facilitar la entrega de 
citas médicas de manera presencial. 
2. El personal de enfermería no da buena información y son muy indolentes, les falta 
más humanización. 
3. La información médica sea clara, ya que le dieron alta con molestias en el estado 
de salud. 
4. Los permisos para ingresar al servicio son difíciles, el personal de admisiones le 
falta más humanización. 
5. Le entregaron una formula no visible y por ello está sin tratamiento y no se e ha 
sido posible solicitar la formula por ningún medio. 
 
Se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las personas que se les 
aplico las encuestas en este segundo trimestre desde el área de hospitalización: 

1. En lo posible aceptar 2 o 3 acompañantes para el paciente 
2. Puntualidad en el horario de alimentación, el ingreso a hospitalización fue muy 

demorado. 
3. Informar al paciente quien lo va a atender y que se pueda tomar la decisión 

que la atención sea por una persona profesional, una enfermera estaba dando 
la información sobre el diagnóstico del paciente vía telefónica, la información 
brindada no fue clara 

4. El servicio de alimentación retira los platos en un tiempo de media hora y el 
personal de enfermería ha manifestado que es por temas de tiempo, las dietas 
no son acordes al cuidado y diagnóstico del paciente 

 
 



 

 

 
 

RECOMENDACIONES. 
 

1. Mayor acompañamiento por parte de las áreas que llegan las PQRSD, para 
realizar respuestas mucho más oportunas. 

2. Fortalecer el tema de humanización en la atención y buen trato a los usuarios 
con el área de bienestar. 

3. Continuar con la socialización del tema de derechos y deberes a todos los 
funcionarios del hospital y a los usuarios.  

4. Socializar la política de participación social en salud. 
5. Realizar plan de mejoramiento a las áreas de cirugía y consulta externa. 
6. Continuar realizando capacitaciones al personal respecto al tema de trato 

digno y control social.  
7. Promoción y prevención del tema de salud y la satisfacción del usuario.  

 
 
 
Atentamente, 
 
 
Líder de atención al Usuario 
 
 
 

 


