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Medellin, octubre de 2023

Doctor

HECTOR JAIME GARRO YEPES
Gerente

ESE Hospital La Maria

Medellin.

Asunto: Informe PQRSD del Tercer Trimestre 2023 del 01 de julio al 30 septiembre
sede castilla.

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 Tercer Trimestre 2023. Igualmente se hace un
analisis al comportamiento de las mismas y unas recomendaciones al respecto.

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

Para el Tercer trimestre del 2023, se recibieron las siguientes PQRSD, en el mes de
julio de 2023 la cantidad fue de 143, para agosto de 206 y septiembre de 230. Siendo
en su gran mayoria peticiones.

En el mes de julio llegaron 143 PQRSD, de las cuales 98 fueron por parte de
pacientes, 17 por asegurador y 28 por entes de control. La tipologia se comporta de
la siguiente manera, 67 quejas, 51 peticiones, 21 felicitaciones, 3 reclamos 1
sugerencias. El area de servicio nos llega 61 para consulta externa, 34 para
hospitalizacion, 24 cirugia, 12 urgencias, y las demas se dividen en las areas de
archivo, farmacia, laboratorio y vigilancia. Por otro lado, de las 143 que nos llegan 44
son por correo electrénico, 38 por la pagina web, 37 por buzones de sugerencias y
23 presenciales. Respecto al tema de la clasificacion 46 llegan por oportunidad en la
asignacion de citas, 38 inconformidad por el tratamiento, 17 trato del personal
asistencial, las demas se dividen en instalaciones, calidad de la informacion, trato del
personal administrativo.

Aumentan las PQRSD respecto a los otros meses, debido a la falla sistémica que
presento el hospital, dando como resultado mayor nimero de PQRSD por la falta de
asignacion de citas.
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En el mes de agosto llegaron 206 PQRSD, de las cuales 110 fueron por parte de
pacientes, 87 por asegurador y 9 por entes de control. La tipologia se comporta de la
siguiente manera, 73 quejas, 109 peticiones, 22 felicitaciones, 1 reclamo y 1
sugerencia. ElI area de servicio nos llega 130 para consulta externa, 30 para
hospitalizacion, 18 cirugia, 13 urgencias y las demas se dividen en las areas de
archivo, fisioterapia, urgencias, vigilancia. Por otro lado, de las 206 que nos llegan 95
son por correo electrénico, 50 de manera presencial, 31 por buzones de sugerencias,
y 30 por la pagina web. Respecto al tema de la clasificacion 76 llegan por
confirmacién de citas, 29 por la oportunidad en la asignacién, 28 inconformidad por el
tratamiento, 23 dificultad en la comunicacion, 23 trato del personal asistencial y las
demas se dividen en calidad de la informacion, tiempo de espera en la atencion, error
de diligenciamiento en la historia clinica, cambio de formula.

Estos aspectos se presentan después de la falla sistémica que presento el hospital
en el mes de julio, en donde la confirmacion de las citas era dificil al igual que el
diligenciamiento de la historia clinica y las formulas médicas.
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En el mes de septiembre llegaron 230 PQRSD, de las cuales 129 fueron por parte del
asegurador, 93 de pacientes, y 16 por entes de control. La tipologia se comporta de
la siguiente manera, 173 peticiones, 55 quejas, 8 felicitaciones, 1 reclamo y 1
sugerencia. El area de servicio nos llegan 186 para consulta externa, 18 cirugia, 10
para radiologia, 8 para hospitalizacion, y las deméas se dividen en las areas de
archivo, cartera, urgencias, vigilancia. Por otro lado, de las 230 que nos llegan 147
son por correo electronico, 38 por la pagina web, 34 presenciales y 19 por buzones
de sugerencias. Respecto al tema de la clasificacion 147 llegan por oportunidad en la
asignacion de citas, 23 inconformidad por el tratamiento, 21 confirmacion de citas, 18
dificultad en la comunicacion y las demas se dividen en tiempo de espera en la
atencion, trato del personal asistencial y administrativo, error de diligenciamiento en
la historia clinica, instalaciones.

Se sigue teniendo repercusiones de la falla sistémica del mes de septiembre, en
donde las areas que mas PQRSD reciben son consulta externa, cirugia y aumentan
las de radiologia por dafio en las instalaciones.
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En el tercer trimestre llegan un total de 579 PQRSD esto aumento se debe a la falla
sistémica que se presento dentro del hospital en el mes de julio, y lo cual tuvo
repercusiones en los meses posteriores por la asignacion de citas y fallas en las
instalaciones.

El promedio en los tiempos de respuesta fue de 3,3 dias.

Llegan por parte de pacientes 301, 233 por asegurados y 53 por entes de control. En
este trimestre aumentas las PQRSD por entes de control, ya que los usuarios por la
falla sistémica se trasladaban a estas entidades para priorizar sus necesidades.

La tipologia se comporta de la siguiente manera 333 peticiones, 195 quejas, 51
felicitaciones, 5 reclamos y 3 sugerencias.

Respecto a las areas de servicio llegan 377 para consulta externa, 72 para
hospitalizacion, 60 par cirugia, 32 para urgencias, 15 radiologia, 11 archivo clinico y
las demas son de vigilancia, admisiones, cartera y farmacia. Aumentan notoriamente
las PQRSD para consulta externa debido a la asignacion de citas que se
suspendieron.

La clasificacion de las PQRSD se da 230 para la asignacion de citas, 96 para la
oportunidad en la asignacion de citas, 89 inconformidad con el tratamiento, 50
dificultad en la comunicacion, 50 trato del personal asistencial, las demas se dividen
en trato del personal administrativo, instalaciones e historia clinica. Este aspecto se
debe a la represa de citas que se presento en estos meses.
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El indicador de nimero de PQRSD se obtuvieron mayor nimero de peticiones,
quejas, felicitaciones, sugerencias y reclamos, no se obtuvieron denuncias. El
indicador de PQRSD aumento referente a los otros trimestres anteriores por la falla
sistémica.

A Z%Rec %Sug %Den

P Peficion > lamo eren D uncio F %Fe':]::"cw TOTAL PQRS
es s cias as
il 51 357 |67 | 469 | 3| 211 (07| o000/ 2 14,7 143
Ago 109 529 | 73| 354 |1 |05 1 |05|0/|00] 22 10,7 206
Sep 165 717 | 55| 239 |1 o4 |1 |04f0 |00 8 3.5 230

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 Tercer Trimestre 2023 la oportunidad en la respuesta de la PQRSD
fue de un promedio de 3,3 dias. Lo anterior se debe a que en el mes de julio hay falla
sistémica en el hospital, no se pueden ver las PQRSD que llegan al correo ni a la
pagina web, por tal motivo se alargan los dias de respuesta.

El call center da respuestas, aunque el tiempo es aproximadamente 9 dias, desde
cirugia se continua con dificultades.

WES Numerador Denominador Valor Meta
Jul 553 143 3,9 15
Ago 697 206 3,4 15
Sep 601 230 2,6 15
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SATISFACCION GLOBAL

La medida Estadistica que se establecié para realizar las encuestas es: el universo
se proyecta con la poblacion atendida del mes anterior de acuerdo a los Servicios de:
Consulta Externa y Hospitalizacion.

* Error: 5%

* Porcentaje Estimado 5 — 95%

* Nivel deseado de Confianza: 95%

Evaluacion de satisfaccion de los usuarios de manera mensual: Instrumento aplicado
en los diferentes servicios de hospitalizacion y de consulta externa.

Para el Tercer trimestre del afio 2023, se realizaron 335 encuestas a usuarios que
asistieron a los diferentes servicios de la E.S.E Hospital La Maria.

Estas encuestas se dividieron en 110 en el mes de julio, 107 en el mes de agosto y
118 en el mes de septiembre.

Del indicador del proceso Resolucidon 256 de 2016 ¢Recomendaria a sus familiares y
amigos utilizar los servicios de la institucion?

En el Tercer Trimestre del 2023 el promedio de porcentaje de satisfacciéon de
acuerdo a la pregunta de si recomendaria la Institucion, fue de un 96%.

En julio de 110 encuestas realizadas, 106 responden positivamente, 2 probablemente
no, 2 personas no responden.

En agosto de 107 encuestas realizadas, 105 responden positivamente, 2 responden
gue definitivamente no.

En septiembre de 118 encuestas realizadas, 109 responden positivamente, 2
responden que definitivamente no, 6 probablemente no, 1 persona no responde.
Teniendo respuestas positivas acerca del hospital un total de 316 de las 335
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.

Definitiv Probab Definitiv Probab No res % DE Meta

si si No No P SATISFAC
Jul 95 1 0 2 2 110 96% 90%
Ago 99 6 2 0 0 107 98% 920%
Sep 87 22 2 6 1 118 92% 920%
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Por otro lado, del indicador del proceso Resolucién 256 de 2016: ¢Como calificaria
Su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la institucion?

En el Tercer Trimestre de 2023 se dio un 94% de satisfaccion con respecto con la
experiencia de los servicios de la Institucién. Aun asi, en el momento de la aplicacion
de las encuestas varios usuarios manifestaron aspectos que se deben mejorar en la
Institucion.

Teniendo asi un total de 316 respuestas positivas a cerca del hospital de un total 335
usuarios encuestados, viendo asi que el hospital tiene una buena acogida por parte
de los usuarios que asisten tanto a consulta externa / Servicios ambulatorios.
Teniendo en cuenta que el hospital paso por una falla sistémica que dificulto el
proceso continué de atencién que se estaba llevando a cabo en el mes de julio, lo
cual se ve replicado en los meses siguientes de agosto y septiembre.

Muy Muy % DE
buena Buena Regular Mala mala Noresp TOTAL SATISFAC Meta
Jul 17 88 4 1 0 0 110 95% 95%
Ago 10 92 3 0 0 2 107 95% 95%
Sep 39 70 9 0 0 0 118 92% 95%

Por dltimo, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las
personas que se les aplico las encuestas en este segundo trimestre desde el area de
consulta externa:

* Que en la pantalla aparezca el nombre y el numero del consultorio al cual
debe dirigirse.

+ Existe mucha demora en la atencién de los médicos, tenia cita a las 12:30 y
me atendieron a las 3:00 pm con el doctor Escobar.

» El servicio para solicitar las citas es muy lento y dificil.

* Felicitaciones para el servicio de fisioterapia.

* Al comunicarse con el call center, se cae la llamada y es imposible acceder de
nuevo a la llamada.

» Pacientes refiere tener buena atencion por parte de los funcionarios.

Se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las personas que se les
aplico las encuestas en este segundo trimestre desde el area de hospitalizacion:

+ Paciente refiere que se deberia tener mas supervision a los estudiantes.

* El servicio del aseo es desastroso, los bafios son muy sucios y no me

cambiaron las sabanas en 2 semanas.

* Paciente manifiesta servicio inhumano en UCI

* La comida a las habitaciones suele llegar fria

* No limpian las habitaciones, estuve 4 dias y nunca fue nadie del aseo.
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Informe PQRSD del 01 de julio al 30 septiembre de la sede ambulatoria

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 del 01 de julio al 30 septiembre de la sede ambulatoria
San Diego. Igualmente se hace un analisis al comportamiento de las mismas y unas
recomendaciones al respecto.

INFORME  PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y
FELICITACIONES DE PERIODO DEL 01 DE JULIO AL 30 SEPTIEMBRE

Para el trimestre del 2023, se gestionan las siguientes PQRSD

PQRSD PERIODO DEL 01 DE JULIO AL 30 SEPTIEMBRE DEL ANO 2023
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En total dentro de este periodo tenemos 43 PQRSD con la siguiente clasificacion

CLASIFICACION CANTIDAD
Trato Del Personal Asistencial
Tiempo De Espera Servicio farmacéutico
Entrega De Medicamentos
Calidad En La Informacién Suministrada
Tiempo De Espera En Admisiones
Tiempo De Espera Vacunacion
Confirmacion De Citas
Dificultad En La Comunicacion
Instalaciones
Tiempo De Espera Atencion Del Profesional
Cambio de formula

RPIO|WIOINININIOO|O|N]|E

CLASIFICACION

DIFICULTAD EN LA COMUNICACI...
CONFIRMACION DE CITAS
CALIDAD EN LA INFORMACION ...
ENTREGA DE MEDICAMENTOS
TIEMPO DE ESPERA ATENCION D...
INSTALACIONES

TIEMPO DE ESPERA EN ADMISIO...

TIEMPO DE ESPERA SERVICIO FA...

TIEMPO DE ESPERA VACUNACION

CAMBIO DE FORMULA

TRATO DEL PERSONAL ASISTENC...
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En promedio con el anterior trimestre del 2023 los tiempos de respuesta han se han
mantenido ya que las PQRSD se les dio respuesta en su mayoria dentro de los 11
dias posteriores a que el paciente interpusiera las mimas.

PROMEDIO TIEMPOS DE RESPUESTA EN DIAS A PQRSD SEDE
AMBULATORIA TRIMESTRE JULIO - SEPTIEMBRE 2023

14,0
12,3 12,1

12,0
10,0
8,0
6,0

4,0

2,0

0,0

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

COMPARATIVO VIGENCIAS INFORME ANTERIOR TRIMESTRE ABRIL -JUNIO
CON TRIMESTRE JULIO-SEPTIEMBRE DE 2023

TRIMESTRE ABRIL — JUNIO DE 2023 COMPORTAMIENTO PQRSD
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Para el periodo del 01 de julio al 30 septiembre de 2023, se realizaron 821 encuestas
de satisfaccion a usuarios que asistieron a los diferentes servicios de la E.S.E
Hospital La Maria.

Estas encuestas se dividieron en, 210 en el mes de julio, en el mes de agosto 301 y
en el mes de septiembre 310, Teniendo respuestas positivas acerca del hospital un
total de 743 de las 821 realizadas, viendo asi que la sede san Diego continlda
teniendo una gran acogida por parte de los usuarios que asisten a la prestacion del
servicio.

Del indicador del proceso Resolucion 256 de 2016 ¢Recomendaria a sus familiares y
amigos utilizar los servicios de la institucién?, 01 de julio al 30 septiembre de 2023, el
promedio de porcentaje de satisfaccion de acuerdo con la pregunta de si
recomendaria la Institucion, fue de un 97%.
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GRAFICA PORCENTAIJE DE SATISFACCION ESE HLM 2023 8 r DefinitivNo ProbabNo  No resp. S;ﬁ;ic
o= Ene 141 5 B 2 1 157 93% %0%
100% Feb 264 3 5 3 5 280 95% 0%
W o Mar 271 3 3 ) 0 280 9% 50%
R Abr 212 B 4 ) 1 226 8% 0%
Z May 243 B 2 0 1 255 9% 0%
S e wl 159 26 17 3 1 208 0% 50%
. Ago 269 E s o 1 22 97% 50%
. sep 2680 % 0 0 1 309 100% 50%
T e re | Mar | A | May | wn | | A | 5o ot o 5 50%
——seriest o% | o | om | sex | %% | l0% | %% | o7% | 10w Nov o B
Dic 0 =
Zuente: Dinamica Gerencia. Net PROMEDIO 97% m

Por otro lado, del indicador del proceso Resolucién 256 de 2016: ¢ Como calificaria
Su experiencia respecto a los servicios que ha recibido en la institucion? En el
periodo del 01 de julio al 30 septiembre de 2023 se dio un 98% de satisfaccion con
respecto con la experiencia de los servicios de la Institucion.

% DE

Proporcién de satisfaccion global de los on ala SATISFAC

usuarios en la IPS 2023 Ene 147 2 4 1 2 1 157 95% 95%

Lo Feb 274 2 2 2 [ o 280 99% 95%

mar 270 2 5 2 1 ° 280 7% 95%

100% Abr 219 s 1 0 o o 226 100% 95%

8 Moy 246 2 3 B o o 255 9% 95%

H | . o ) 0 o o 23 100% 95%

g 0% Jul 176 4 n 10 4 1 206 8% 95%

2 Ago 266 3 1 T 0 T 292 99% 95%

% sep 291 7 1 1 0 o 310 99% 95%

o Oct ° - 95%

Ene | Fe | Mar | Abr | May | Jn | du | Age | S@ Nov 6] . 5%

—e—serest oS sse | o7e | l00% | sew | 100% | E7% 9% | 9% Dic o . =
PROMEDIO [ —

Por ultimo, se adjuntan las recomendaciones y sugerencias que realizan las
personas que se les aplico las encuestas en el periodo del 01 de julio al 30
septiembre de 2023:

- Mejorar la prioridad con los pacientes tanto discapacitados como embarazadas los
devuelven a coger fichos.

Desde la sede estamos implementando desde el turnero el ficho de atencion
preferencial el cual se ha tenido, pero no estaba sistematizado

- Mejorar el sistema de agendamiento de citas no hay agenda para pacientes
Coosalud

En el mes de octubre se realiza la contratacion de personal medico general para
pacientes de Coosalud lo cual mejoro la oportunidad en la asignacién de las citas

Atentamente,

\{0\ mile LO\/\dOf\O

Lider de atencion al usuario sede san diego
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