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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota
RESULTADOS GENERALES JULIO - SEPTIEMBRE 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 recepcion en el periodo comprendido entre el 01 de julio hasta el 30 de

septiembre del 2021.

Resultados Generales Julio — Septiembre
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PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIA FELICITACIO
S NES
BJULIO 0 14 6 3
BAGOSTO 0 17 3 8
OSEPTIEMBRE 0 10 1 11

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

e En el tercer trimestre no realizaron peticiones en la E.S.E Hospital San Rafael
de Girardota

¢ Quejas en el mes de julio ingresaron 14, en el mes de agosto se recibieron
17 y en septiembre un total de 10, lo cual se evidencia un incremento en el
mes de agosto con 17 quejas.

e Reclamos en el mes de agosto se obtuvo 1

e Sugerencias en el mes de julio se recibieron 6, en el mes de agosto
ingresaron 3 y en el mes de septiembre se obtuvo 1.

e Felicitaciones en el mes de julio se recibio 3, en agosto 8 felicitaciones y en
el mes de septiembre se reciben 11 felicitaciones en la Institucion
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Las causas mas frecuentes de las quejas fueron las quejas presentadas de los
usuarios a los funcionarios, seguido con la inconformidad por larga espera o por no
contestar para la solicitud de citas médicas e inconformidad por el triague.

Es importante que como usuarios cuando vamos poner una PQRS-F sea
personalmente, escrita 0 por medios electrénicos, es importante diligenciar todos
los datos como los nombre completos, documento, teléfono, correo electrénico tanto
del acompafiante como del paciente, ya que gran mayoria de usuarios ingresan las
PQRS-F sin datos para poder dar una respuesta oportuna.

Reclamos:

Solo se obtuvo un reclamo en el mes de agosto derivado desde la atencion del
servicio de urgencias.

Sugerencias:
Sugieren mayor amabilidad de parte de los funcionarios hacia los usuarios, que los

televisores del servicio de urgencias tengan mayor variedad de videos y de
informacion interesante para la comunidad.

Felicitaciones:

CAUSAS FELICITACIONES JULIO - SEPTIEMBRE JULIO |AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL

Felicitaciones a Funcionarios 2 5 10 17
Calidad Humana de los funcionarios 1 0 1 2
Felicitacidon Equipo de Humanizacion 0 3 0 3
TOTAL 3 8 11 22

Las felicitaciones se evidencian como en el mes de septiembre aumentaron y en
julio se evidencia una disminucion, se espera que para los otros meses se obtengan
mas felicitaciones al personal de la E.S.E.
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PROYECCION DE ACCIONES DE MEJORA JULIO — SEPTIEMBRE 2021

v' Se propone realizar reuniones de equipo de trabajo para revisar PQRS-F con
lideres de las éareas, funcionario, psicologa y lider del SIAU con el fin de
retroalimentacion de la PQRS-F y llegar a compromisos.

v' Esto permite tener una comunicacién mas directa con los funcionarios,
conocer ambas partes (funcionarios/usuarios) evidenciar falencias y mejorar
procesos.

v Se evidencia que muchas de la PQRS-F que ingresan es por el
desconocimiento de los usuarios en los procesos un ejemplo de ello es el
triague, se evidencia el gran desconocimiento que los usuarios tienen con la
clasificacion del trague.
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