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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

RESULTADOS GENERALES ABRIL = JUNIO 2023

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 2023.

Resultados Generales Abril = Junio

CLASIFICACION

ENE [FEB |MAR|ABR [MAY | JUN| TOTAL

PQRS - 2023
RECLAMO Djojojpojn 0 1
SUGERENCIA 011 ojojofo 1
FELICITACION 4102131311 13
TOTAL 0 | 7 6 4 |11 | 8 44

Clasificacion PQRS-F 2023
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

En el grafico se logra evidenciar, que los usuarios durante el segundo trimestre
depositaron 21 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
segundo trimestre no se recibio peticiones.

e Quejas en el mes de, abril registro una queja, mes de mayo 7 y en junio 5,
para un total de 13 quejas, se evidencia un incremento de quejas en el mes
de mayo en el mes de abril ha sido uno de los meses con menos quejas
registradas en el segundo trimestre.

e Se presento un reclamo en mayo.

¢ No se presentaron sugerencias en el segundo trimestre.

e Felicitaciones en el mes de abril se obtiene 3, mayo ingresan 3 y en el mes
de junio una felicitacion registrada.

CAUSAS QUEJAS ABRIL —JUNIO 2023 ABR MAY | JUN TOTAL

Mala Comunicacioén de los funcionarios hacia los usuarios — los
funcionarios hacen gestos groseros alos usuarios

Junio (Urgencias: Medico prioritaria — Rayos X)

Incumplimiento en la entrega de medicamentos 1 0 0 1

Trato poco Humanizado
Mayo (Urgencias: Medico — vigilante — Auxiliar Administrativa

o
o
N
N

admisiones)

0 4 0 4
Inconformidad con la clasificacion del triage 0 1 1 2
Poca informacidn, orden y logistica en la entrega de fichos de
trascripcion 0 1 0 1
Poco Diagnostico en atencién
(Urgencias: Medico — Triage: Auxiliar Enfermeria) 0 0 0 0
Poca oportunidad en citas odontolégicas — endodoncias 0 1 1 2
Programacion Citas DEPT, tener en cuenta la comunidad de las
veredas por el horario del transporte 0 0 1 1
TOTAL 1 7 4 13
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

Quejas:

Las causas mas frecuentes de las quejas fue el trato poco humanizado con los
usuarios, el mayor numero de quejas por esta razén ha sido en los servicios de
urgencias especificamente los médicos, en el servicio de admisiones y el personal
de vigilancia.

Recordar Derechos y Deberes en Salud:
El usuario tiene derecho a:
“Recibir un trato amable, digno, humano y Etica”

El segundo motivo de quejas mas repetitivas ha sido la mala comunicacion de los
funcionarios con los usuarios, realizan gestos poco agradables a los usuarios y la
inconformidad con la poca asignacion en las citas odontoldgicas.

Recordar Derechos y Deberes en Salud:

El usuario tiene derecho a:

“A recibir una atencién oportuna y con calidad, independientemente del régimen de salud
al que pertenezcas”

Se retroalimenta a cada lider del servicio y a cada funcionario que le llega las PQRS-
F para implementar planes de accién, 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.

Reclamos:
La causa del Unico reclamo que se recibio en el segundo trimestre fue por un cobro

de cuente que se le realizo a una usuaria con pendiente que tenia en la Institucion,
la cual la sefiora no se lograba acordar de esto.
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CAUSAS FELICITACIONES ABRIL — JUNIO 2023 ABR MAY JUN  TOTAL
Buen Trato y amabilidad
(Odontologia - Auxiliares Administrativas) 1 1 2
Buen servicio y calidad humana
(Servicios Generales — Todo el personal) 2 2 4
Buenas disposicion y Actitud para la realizacién de sus funciones
(Servicios Generales) 1 1
TOTAL 3 3 1 7

Felicitaciones:

Las felicitaciones registradas en el segundo trimestre se evidencian como el mayor
motivo ha sido la atencion oportuna y la buena atencion que han recibido de los
servicios generales de la Institucion.

Desde la Oficina de Atencion al Usuario se realizd retroalimentacion con estos
funcionarios los que recibieron felicitaciones el segundo trimestre, se publico en las
redes sociales, video con registro fotografico de cada uno de los funcionarios
felicitados por su buena atencion.

“Nuestro equipo la Oficina de Atencién al Usuario y todo el personal asistencial de nuestro hospital
trabajan constantemente en mejorar la atenciéon y el cuidado de nuestros usuarios. Satisfacer a
pacientes y acompafiantes es un desafio al cual nos enfrentamos cada dia”
#ConstruyendoElHospitalqueSofiamos #ConstruyendoElHospitalgueSofiamos

Reconocemos tu Eres valioso en
compromiso nuestra institucion.

"FELICITACIONES A LA DRA
ALEJANDR, MUY CARISMATICA " "TODO MUY EXCELENTE, ESE DOCTOR QUE ME
Usvarie: Aracelis Canalis ATENDIO ME INFORMO Y EDUCO DE MUCHAS COSAS
QUE NO ME HARIAN INFORMADO ANTERIORMENTE,
"FELICITACION A LA DRA ALEJANDRA, ATIENDE MUY CONTENEA COMN LA AVENCION (DR, ANGRES)"
MUY BIEN A LOS PACIENTES." Usuario: Jeronime Zapata Olarte
Usvario: Julion Andres Corren Carmona
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ACCIONES DE MEJORA

Se realiza educacion con los funcionarios de todos los servicios de la ESE Hospital
San Rafael de Girardota en Derechos y deberes en salud y en trato humanizado
con los usuarios

DERECHOS Y DERECHOS Y

DEBERES DEBERES
5%

Tienes Tienes el Tienes Tienes el
DERECHO DE DEBER DE DERECHO DE DEBER DE
s Brindar un trato amable, No ser discriminado por Asistir a las citas en
Recibir un trato hanano v dighoal razén de raza, politica, adecuadas
amable, digno, X 2 B condiciones de aseo,
personal asistencial y a cultura, credo religioso,
humano y ético. 5 - i 36 4 independientemente
los demd@s usuarios situacién socialy s
econémica o por tu de tu condicion
propia condicion de salud. cultural o social.
Cuidamos tu Cuidamos tu
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

SOCIALIZACION
DERECHOS Y DEBERES

Desde el equipo de humanizacién y atencién al usuario, se desarrollaran este afo
diflllerentes actividades para los colaboradores de la E.S.E con el fin de cuidar de
su bienestar e introyectar cultura organizacional.
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Acompafiamientos Brigadas de Salud
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Se realiza actividad tanto con los usuarios y funcionarios, en donde se entregaron
mensajes alusivos a buenas practicas de atencion:
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

Junio: en junio se realiza las siguientes actividades en pro de ir mejorando los
servicios de la Institucion, siempre pensando en el bienestar de la comunidad.

Pensando en los funcionarios realizamos actividad de felicitaciones a los
funcionarios de parte de nuestros usuarios ingresadas por medio de PQRS-F,
Encuestas de satisfaccion y ingresadas por parte del equipo de humanizacion.

Se publica las fotos de cada uno de los funcionarios felicitados con los comentarios
realizados por los usuarios donde le hacian un reconocimiento a su valiosa labor,
ademas se realiz6 un video publicado en todas las redes sociales.
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Se continla realizando acompafiamiento en las brigadas de salud, Encuestas
Satisfaccion al Usuario, socializando Derechos y deberes en salud.

\ CONSULTORIO
5PYP=
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Se realiza capacitacion de la Politica Participacion Social en Salud, en el tema Salud
Publica a los funcionarios, Asociacion de usuarios, comité de ética, funcionarios y

comunidad en general.

Realizado por:

Ana Maria Mufioz Cano
Trabajadora Social

ESE Hospital San Rafael Girardota

NIT: 8209807279 = www.hospitalgirardota.com = Conmutador 405 2440 | Carrera 16 N° 11-01 Girardota - Antioquia




