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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

RESULTADOS GENERALES ABRIL = JUNIO 2022

La E.S.E Hospital San Rafael de Girardota presenta el informe consolidado sobre
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, recibidas y atendidas a través de los
canales de recepcion en el periodo comprendido entre el 01 de abril hasta el 30 de
Junio del 2022.

Resultados Generales Abril = Junio

CLASIFICACION
PORS - 2022 ABR |MAY | JUN | TOTAL

PETICION 0 0 0 0

QUEJA 10 | 18 | 10 38

RECLAMO 1 1 0 2

SUGERENCIA 1 2 1 4

FELICITACION 5 8 6 19
TOTAL 17 29 17 63

Clasificacion PQRS-F - 2022
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

En el grafico se logra evidenciar, que los usuarios durante el primer trimestre
depositaron 55 formatos PQRS-F, el segundo semestre depositaron 63 formatos
PQRS-F, los cuales se componen de la siguiente forma:

¢ No realizaron peticiones a la E.S.E Hospital San Rafael de Girardota en el
primer trimestre y segundo semestre no se recibio peticiones.

e Quejas en el mes de enero se realizaron 16, mes de febrero 8, en marzo un
total de 14, el mes de abril 10, el mes de mayo 18 y en junio un total de 10
qguejas, se evidencia un incremento de quejas en el mes de enero y mayo
con un mayor incremento, en el mes de febrero se recibioé 8 quejas, siendo el
mes con menos quejas en el primer trimestre.

e Reclamos en el mes de enero se obtuvieron 2, abril 1 y mayo 1

e Sugerencias en el mes de enero se realizaron 3 y disminuyo en el mes de
febrero con 1 sugerencia, abril se realiza 1, mayo 2 y en junio se realiza 1
sugerencia.
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota
CAUSAS QUEJAS ABRIL - JUNIO ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL

Atencion con larga espera, sin recibir explicaciones oportuna 3 4 2 9
Inconformidad con clasificacion en el triage 1 2 7 10
Inconformidad con funcionarias de la institucion por beneficiar en

los servicios (urgencia — covid-19) a familiares y amigos 0 0 0 0
Comunicacién poco clara durante la atencion 1 1 0 2
Inconformidad con sala de espera (sillas — bafios — papel

higiénico - jabdn) 0 1 0 1
Inconformidad en el servicio de urgencias, debido a diagndsticos

errados 2 1 1 4
Poca prioridad en el servicio de urgencias con los adultos

mayores 0 0 0 0
Inconformidad clasificacién en el servicio del triage 0 0 0 0
Trato poco amable de los funcionarios a los usuarios (farmacia —

laboratorio — Odontologia) 2 6 0 8
Entrega incompleta de medicamentos 0 0 0 0
Acompafiantes se quejan por no entrar en la sala de espera 1 0 0 1
Poco personal de salud (Médicos) en el servicio de Urgencias 0 1 0 1
Inconformidad por el uso de tapa bocas en la Institucién 0 1 0 1
Inconformidad con el Call Center 0 1 0 1
TOTAL 10 18 10 38

Causas PQRS-F desde enero hasta marzo:

Las causas mas frecuentes de las quejas fueron la larga espera para recibir la
atencion, manifiestan los usuarios que no reciben explicacion oportuna, seguido con
la inconformidad de los usuarios en las salas de espera, manifestando que las sillas
se encuentran en mal estado, los bafios no tienen jabdn ni papel higiénico,
igualmente la inconformidad con los diagndsticos y clasificaciones que se realizan
en el servicio de Urgencias.

Se evidencia como en el mes de enero se recibe mas quejas por la larga espera
que los usuarios tienen que esperar para las atenciones, procesos los cuales son
normales para el Servicio de urgencias y odontologia debido a que es una alta
cantidad de poblacién para atender, a los usuarios se les responde y se les explica
todo el proceso de urgencias (triage) y del servicio de Odontologia debido a que hay
momentos que los usuarios de odontologia se complican en los procedimientos y
muchas veces esto genera que se atrasen en las agendas.

Se evidencia que el servicio de urgencias, odontologia y farmacia son puntos
Criticos en cuanto a recepcién de PQRS-F, se realiza actividades pertinentes a la

NIT: 8909807279 = www.hospitalgirardota.com = Conmutador 405 2440 | Carrera 16 N° 11-01 Girardota - Antioquia




o

Cuidamostu

_m—

ESE Hospital SanRafecl dpfj@fiorfa. constante de las falencias en los servicios, cada lider trabaja
constantemente en realizar las actividades de mejora correspondientes.
Se retroalimenta a cada servicio y a cada funcionario que le llega las PQRS-F para
implementar planes de accion, con el objetivo de una mejoria continua, en el
momento que las PQRS se ingresan por desconocimiento del usuario, se educa y
se da orientacion.

Causas PQRS-F desde abril hasta junio:

Mala atencion, el usuario manifiesta que escucho malos comentarios en el
servicio

Demora en los tramites después del alta

Queja por solo tener dos médicos en el servicio, ya que el otro médico se
encontraba en un traslado primario

Largo tiempo de espera y pasan a otras personas, Recordar la clasificacion
del triage, en el servicio de urgencias se prioriza por urgencia, en urgencias no se
atiende por orden de llamada si no por la clasificacién de las urgencias.
Inconformidad clasificacion triase, se continla capacitando a los usuarios sobre la
clasificacion del triage, educacion constante.

Inconformidad con el call center para la solicitud de citas médicas.

RECLAMOS:

CAUSAS RECLAMOS ABRIL - JUNIO |ABRIL [MAYO |JUNIO | TOTAL
Inconformidad con el concepto de medico 1 0 0 1
Inconformidad clasificacion en el servicio
del triage 0 1 0 1
Total 1 1 0 2

Se obtuvo dos reclamos en el mes de enero el cual manifiestan inconformidad por
el concepto médico y con la clasificacion en el servicio del triage, desde la institucién
se da respuesta a los usuarios referentes a sus reclamos.

SUGERENCIAS:
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E.S.E. Hospital San Rifael de Girardota

CAUSAS SUGERENCIAS ABRIL - JUNIO

ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL

Inconformidad con sala de espera (sillas —

bafios — papel higiénico - jabdn) 1 0 0 1
Inconformidad clasificacion en el servicio

del triage 0 2 0 2
Asociacion de Usuarios solicitan Carnet

para su debida identificacion 0 0 1 1
TOTAL 1 2 1 4

Las sugerencias mas repetitivas fueron la inconformidad en la clasificacion en el
servicio del triage, seguido con la inconformidad con las salas de espera referente
a las sillas — bafios — papel higiénico — jabén de manos y la asociacion de usuarios
realizo una sugerencia en el mes de febrero, solicitando los carnets para ellos
podrecen identificar en la Institucion.

FELICITACIONES:

CAUSAS FELICITACIONES ABRIL - JUNIO ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL

Gratitud por funcionaria de apoyo logistico 2 1 1 4

Gratitud por funcionaria de servicios generales 1 0 1 2

Funcionaria del servicio del Laboratorio por su buena

atencion 1 0 0 1
Excelente Infraestructura 1 0 0 1
Servicio muy humano del equipo de Humanizacién 0 2 1 3
Empatia, buen trato y profesionalismo de Ila

psicologia 0 1 2
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E.S.E. Hosp|tal San Rafael de Girardota l
Felicitacion al servicio de Hospitalizacién 0 0 1 1

Felicitacién, médico por su empatia y respeto hacia

los usuarios 0 2 1 3
Gratitud con el servicio de Urgencias 0 1 0 1
Felicitaciones para el servicio de Atencion al Usuario 0 1 0 1
TOTAL 5 8 6 19

Las felicitaciones se evidencian como en marzo aumentaron, la mayoria de las
felicitaciones fueron la gratitud que manifestaron los usuarios al equipo de apoyo
logistico, se espera que para el otro mes se obtengan mas felicitaciones al personal
de la E.S.E.

PROYECCION DE ACCIONES DE MEJORAR ABRIL — JUNIO 2022

Se continla con asesoria y orientacion a las diferentes dependencias sobre los
lineamientos para el tramite de PQRS en cuanto:

- Sensibilizacion o capacitacion a las Auxiliares Administrativas en la atencion
al usuario, en brindar informacion completa, ir mas alla de los que les
corresponde.

- Desde el Triague Auxiliares de Enfermeria, educar al usuario sobre los
tiempos de espera debido a su clasificacion, si no se puede atender por
urgencias darle opcion de la tele consulta direccionada al servicio de
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ESE Hospital sanRafeel dikir@ifycjon al Usuario (no solo triague si no a todos los servicios, cuando no se
pueda brindar el servicio, asegurarnos que el usuario entendié nuestras
razones)

- Realizar jornada IAMI-I debido a queja puesta por materna, se identifica
desde humanizacién largos tiempos de espera a las mamas con sus hijo,
tema que se debe de socializar constantemente

- Se educa a los funcionarios en jornadas educativas, todos los viernes a las
7 am sobre diferentes tematicas para la buena atencién con los usuarios
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