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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

RESULTADOS GENERALES ENERO - MARZO 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 enero hasta el 31
de marzo del 2023.

Resultados Generales Enero — Marzo

CLASIFICACION
PORS - 2023 ENE | FEB | MAR | TOTAL

PETICION 0 0 0 0

QUEJA 6 6 4 16

RECLAMO 0 0 0 0

SUGERENCIA 0 1 0 1

FELICITACION 4 |0 2 6
TOTAL 10 7 6 23

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 primer trimestre
depositaron 23 formatos PQRS-F, los cuales se componen de la siguiente forma:
e No realizaron peticiones a la E.S.E Hospital San Rafael de Girardota en el
primer trimestre no se recibio peticiones.
¢ Quejas en el mes de, enero registraron 6, mes de febrero 6 y en marzo un
total de 4, se evidencia un incremento de quejas en el mes de enero y febrero,
en el mes de marzo se recibio 4 quejas, siendo el mes con menos quejas en
el primer trimestre.
e No se presentaron Reclamos en el primer trimestre
e Sugerencias en el mes de febrero se registraron 3 sugerencias
e Felicitaciones en el mes de enero se obtiene 4 y en el mes de marzo 2
felicitaciones registradas

CAUSAS QUEJAS ENERO — MARZO 2023 ENE FEB MAR TOTAL

Mala Comunicacion de los funcionarios hacia los usuarios 2 3 2 7
Enero (Auxiliares Administrativas: Facturacion — Archivo)
Febrero — Marzo (Urgencias: Medico)

Incumplimiento en los horarios de atencién 1 0 0 1
(Rayos X)
Trato poco Humanizado 2 1 1 4

Enero (Auxiliar Administrativa: Laboratorio — Servicios Generales)
Febrero (Urgencias: Medico)
Marzo (Odontologia)

Poco Diagnostico en atencién 1 1 1 3
(Urgencias: Medico — Triage: Auxiliar Enfermeria)

No se cuenta con lugar para acompafiantes 0 1 0 1
TOTAL 6 6 4 16

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




Ty

Cuidamostu

_m—

E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

Quejas:

Las causas mas frecuentes de las quejas fue la mala comunicacién que los
funcionarios (Auxiliares Administrativos y Médicos) tienen con los pacientes, se
evidencia en las diferentes quejas ingresadas a la Institucidn, que no se les explica
a los usuarios de una forma adecuada el proceso de su atencién, lo que genero
inconformidad en todos los meses del primer trimestre.

Recordar Derechos y Deberes en Salud:

El usuario tiene derecho a:

“Una comunicacion e indicaciones claras y compresibles durante la atencion teniendo en
cuenta tu estado emocional y nivel de aprendizaje”

El segundo motivo de quejas mas repetitivas es el trato poco humanizado, la
mayoria de quejas fueron ingresadas a los funcionarios (en enero: Auxiliares
Administrativas: Laboratorio, Servicios Generales, febrero: Médicos y marzo:
Servicio Odontologia), en todos los meses del primer trimestre se obtuvieron quejas
por esta causa.

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

La tercera causa de quejas en el primer trimestre, sobre poco diagnostico en la
atencioén por parte de los Médicos y la Auxiliar de Enfermeria del Triage, los usuarios
manifiestan que las ayudas diagnosticas que le han realizado en la Institucion y el
resultado que le brindaron en el momento de tener cita con el especialista los
resultados son otros. Y la queja interpuesta por el servicio del triage manifiesta que
no recibieron una revisién adecuada por parte de la auxiliar.

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.
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CAUSAS SUGERENCIAS ENERO — MARZO 2023 ENE FEB MAR TOTAL
Maltrato de los Auxiliares de Enfermeria con el personal de 0 1 0 1
Vigilancia
TOTAL 0 1 0 1

Sugerencias:

La causa de la Unica sugerencia que se recibio en el primer trimestre ha sido por un
vecino de la Institucion donde evidencia que las Auxiliares de Enfermeria le daban
un trato inadecuado al personal de vigilancia.

CAUSAS FELICITACIONES ENERO — MARZO 2023 ENE FEB MAR  TOTAL
Buen Trato 1 0 0 1
(Auxiliares Administrativas)
Atencion Oportuna — Buena Atencion 2 2 0 4

Ene: (Servicios Generales)
Feb: (Farmacia — Servicios Generales)
Excelente programa DEPT 1 0 0 1

TOTAL 4 2 0 6

Felicitaciones:

Las felicitaciones registradas en el primer trimestre se evidencian como el mayor
motivo ha sido la atencion oportuna y buena atenciéon que han recibido de los
siguientes servicios (Servicios Generales y Farmacia).

Desde la Oficina de Atencion al Usuario se realizo retroalimentacion con estos
funcionarios los que recibieron felicitaciones el primer trimestre, se les dio una
estrellita con el mensaje del usuario junto con dulce.
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E.S.E. Hospital San Rafael de Girardota

PROYECCION DE ACCIONES DE MEJORA ENERO — MARZO 2023

- Capacitacion a los funcionarios sobre comunicacion asertiva, buenas
practicas de atencion, atencién al cliente con los usuarios (areas de mayor
prioridad: Médicos — Auxiliares Administrativas.

- Revisar como se ejecutara la politica de atencion preferenciay diferencial en
los servicios de la Institucion.

- Serecomienda a los lideres cada que se tenga una PQRS-F del servicio realizar
la retroalimentacion con el funcionario, analizar qué fue lo que sucedid, escuchar
al funcionario y si es el caso llegar a compromisos en busqueda de mejorar los
procesos y que sean ellos mismos los que den respuesta a la PQRS.

- Se realizo reunion con el personal de vigilancia y apoyo logistico educarlos frente
a la informacién que les estan brindado a los usuarios, los horarios de atencion,
las indicaciones y la importancia de restringir los acompafiantes en los casos
que aplique
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