
 

 

 

 

RESULTADOS GENERALES ENERO - MARZO 2021 
 
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 recepción en el periodo comprendido entre el 01 de enero hasta el 31 
de marzo del 2021. 
 
Resultados Generales Enero – Marzo  
 

  
 
En el grafico se logra evidenciar, que los usuarios durante el primer trimestre: 

 No realizaron peticiones a la E.S.E Hospital San Rafael de Girardota  

 Quejas en el mes de enero se realizaron 8, mes de febrero 10 y marzo un 
total de 12, se evidencia un incremento de dos quejas por cada mes. 

 Reclamos en el mes de enero se obtuvo 1 

 Sugerencias en el mes de enero se realizó 1, incremento en el mes de febrero 
con 8 sugerencias y en el mes de marzo se obtiene 1 sugerencias. 

 Felicitaciones en enero se recibió 1, se incrementó en el mes de febrero con 
9 felicitaciones y en marzo se recibieron 7 felicitaciones  
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PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES

ENERO 0 8 1 1 1

FEBRERO 0 10 0 8 9

MARZO 0 12 0 1 7

0

8

1 1 1
0

10

0

8
9

0

12

0
1

7

C
an

ti
d

ad

PQRS



 

 

 
 
Las causas más frecuentes de las quejas fueron las quejas presentadas de los 
usuarios a los funcionarios, seguido con la inconformidad del triage y la mala 
atencion por el archivo clínico. 
 
Reclamos: 
 

CAUSAS  RECLAMOS ENERO - MARZO  ENERO  FEBRERO  MARZO  TOTAL  

Mala calidad en la comida que le dan a los enfermos  1 0 0 0 

 
Solo se obtuvo un reclamo el cual manifiestan que la comida que se les da a los 
enfermos es de muy mala calidad  
 
Sugerencias: 
 

CAUSAS SUGERENCIAS ENERO - MARZO  ENERO  FEBRERO  MARZO  TOTAL  

Baños sin papel y sin jabón  1 2 0 3 

Utilizar el TV urgencias para educar  a los usuarios  0 1 0 1 

Tomar temperatura y desinfectar a los usuarios  al 
ingresar al Hospital  0 1 0 1 

Canales Nacionales en los TV para entretener  0 3 0 3 

Fichos en el servicio farmacéutico  0 1 0 1 

Enviar Historia Clínica y formula por correo electrónico  0 0 1 1 

TOTAL 1 8 1 10 

 
Las sugerencias más repetitivas fueron la falta de papel y jabón en los baños 
públicos y encender los televisores en canales Nacionales y regionales, como un 
medio de entretención. 

CAUSAS QUEJAS ENERO - MARZO  ENERO FEBRERO  MARZO TOTAL 

Mal manejo de un herida por parte del Medico  1 0 0 1 

Quejas a Funcionarios 3 2 7 12 

Quejas de funcionarios a usuarios  2 0 1 3 

Queja por inconformidad en el horario de atencion en 
la citas  1 0 0 1 

Queja por demora en contestar el teléfono para 
solicitar citas o cancelar citas  1 0 1 2 

Inconformidad por el Triage  0 3 1 4 

Inconformidad con la atencion del archivo clínico  0 3 1 4 

Larga espera en el servicio de urgencias  0 1 0 1 

Servicios Odontológico  0 1 1 2 

TOTAL 8 10 12 30 



 

 

 
 
 
 
Felicitaciones: 
 

CAUSAS FELICITACIONES  ENERO - MARZO  ENERO  FEBRERO  MARZO  TOTAL  

Felicitaciones a Funcionarios  1 5 6 12 

Calidad Humana de  los funcionarios  0 2 1 3 

Buen Servicio  0 1 0 1 

Honestidad y servicio de pertenencia  0 1 0 1 

TOTAL 1 9 7 17 

 
Las felicitaciones se evidencian como en febrero aumentaron y en marzo se 
evidencia una disminución, se espera que para el otro mes se obtengan más 
felicitaciones al personal de la E.S.E. 
 
 
 
 
PROYECCIÓN DE ACCIONES DE MEJORA  ENERO – MARZO 2021  
 
Se continua con asesoría y orientación a las diferentes dependencias sobre los 
lineamientos para el trámite de PQRS en cuanto: 

 Acompañamiento en la revisión de los informes mensuales de PQRS. 

 Tratamiento de situaciones especiales en la gestión de PQRS contempladas 
en la Ley, como peticiones reiterativas, incompletas o irrespetuosas. 

 En el momento que cada área requiera Atención o solicite capacitaciones 
sobre PQRS, de brindar información  

  
 


