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Nombfe del Proceso: S¡stema de lnformación y Atención al UsuaÍo - SIA

Responsable: Subgerencia Adm¡n¡stratlva.
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Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF de la vigencia del 2.019.
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El presente documento corresponde al lnforme Consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denunc¡as y Felicitaciones (PQRSDF) rec¡b¡das y atendidas por los diferentes med¡os
que maneja la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concord¡a - Antioquia
durante el periodo comprendido entre el l'de enero y el 31 de diciembre de 2-019, con el fin de
tramitar las respuestias en forma oportuna, con calidad y formular las recomendac¡ones a la Alta
Direcc¡ón y a los responsables de los procesos, que conlleven al mejoram¡ento continuo y la
prestación de unos servicios con un trato digno, oportunidad y calidad en el Hospital.
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1. ASPECTOS GENERALES DEL INFORME DE PQRSDF.

En desarrollo del Plan Antlcorrupc¡ón y de Atención al Ciudadano y de conformidad con lo
establec¡do en la Ley No 1712 de2.014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la lnformación Pública Nacional, las entidades deben publicar en su
sitio web las d¡ferentes categorías de información; por lo cual se informa que en el portal web
htto://hosDitaldeconcordia.gov.coltransoarencia-e-informacion/

De acuerdo a lo anter¡or las lnstituc¡ones del Estado deben crear un sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones - peRSDF que garantice a los
ciudadanos tramitar sus inqu¡etudes relacionadas con la entidad en particular; este s¡stema
capta la satisfacción de la comunldad; después de recibir el serv¡cio, por distintos medios que
la entidad debe proveer. Esa manifestac¡ón de la comunidad es rec¡b¡da (Formato), registrada
y clasif¡cada de acuerdo a los procesos que estén siendo afectados para luego serdirecóionada
a los responsables de dichos procesos y posteriormente solucionada en los términos legales;
finalmente el proceso debe ofrecer una respuesta, retroalimentac¡ón a la comunidad y la
evaluación y seguimiento.

Objetivo Generall

Dar a conocer la gest¡ón realizada frente a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denunc¡as y felic¡taciones - PQRSDF presentadas por las peréonas naturales d¡uridicas,
públ¡cas o pr¡vadas, a través de los canales hab¡litados en la Empresa social dél Estado
Hospital San Juan de Dios de Concordia - Ant¡oquia en una determinada vigencia.

Objetivos Específicos:

* Brindar una respuesta que satisfaga a la necesidad y expectativa del usuario acorde con
los servic¡os gue presta la inst¡tución.

+ Disponer de un mecanismo de identificación de posibles problemas en la prestación de
servicio y realimentar la ejecución de los diferentes procesos y procedimientos de la
institución.

'l' Establecer mecan¡smos de participación comunitaria para que los usuarios expresen
libremente su opin¡ón frente a la prestación de los serv¡c¡os de salud.

* Establecer estrategias de mejoram¡ento que perm¡tan que se conúan y/o minimicen los
efectos de inconvenientes sin solución ¡nmed¡ata.

n lncentivar el ejerc¡cio de control social y veeduría de recursos del sector salud y el
cumplimiento de los planes de beneficios.

* Generar de informes ante la Gerencia, control intemo y entes del estado sobre las
PQRSF, Encuestas de satisfacción y participac¡ón social én salud.

't El conocimlento y tÉmite de las quejas y reclamos puede evitar posibles complicaciones
por demandas de tipo judic¡al o soportar la defensa de la empreia.

v
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2. RESULTADOS DE LAS PQRSDF:

En el año 2.A19la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia -
Antioquia recibió un total de 147 PQRSDF distribuidas de la siguiente forma:

TOTAL DE PQR§DF RECIBIDAS EN EL 2.019.
rr. (ror 5:3%

I PETICIONES T QUEJAS I RECLAMOS I SUGERENCIAS ' FELICITACIONES

Como se puede observar las quejas en el 2.019 fueron 135 que representian el 92o/o del total.

2.1. RESULTADO DE LAS PQRSDF REC¡BIDAS POR SERVICIOS EN EL 2.019

Actividad o dependencia
Total

Total
P o R s F

De asionación de citas 2 16 t8
Del servicio de urgencias 32 1 2 35

De Hospitalización 1 1

De la consulta medice 37 2 39

De Farmacia 2 34 1 37

De Odontoloqía 1 1

De Rayos X 5 5

De acciones de P y P 1 1

De Laboratorio 2 2

De Servicios Ecografías 1 1

De área Administrativa 2 1 3

Otras: Cuales Enfermería y Médicos 4 4

GRAN TOTAT 2.019 4 135 0 3 5 147

PORCENTAJE % EN 2.019 2.7% 9,..8o.4 o.w6 2.W6 3,40/6 700fA

Para el 2.019 no se presentaron traslados por competencias de las PQRSF a otras instituciones
del Municipio.

Salud lntegral para Todos
Carrera 18 No 16-05 Concordia - Antioquia.

Teléfono 8M6L6t-8M77 22Fax844 66 06
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Nit 890907297-3
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Como se obserya en la gráfica anteriorpara elct¡arto trimestre del2.01g se presentó un aumento
muy grande con respecto a los otros 3 trimestres del año. Esto debido a que la asociación de
usuarios presento unas hojitas firmadas con diferentes quejas que en los trimestres anteriores
no había realizado.

Los servicios de Farmacia, Urgencias y Consulta médica son los que presentaron un mayor
número de quejas y entre los 3 acumulan un porcentaje de172o/o del'total de las peRSF.

Todas las PQRSF son de tipo adm¡nistrativo no se presentan de tipo penal, fiscal y disciplinario.
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2.2. COMPORTAMIENTO DE tAS PQRSF POR TRIMESTRE EN EL 2.019.

COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSF POR TRIMESTRE EN EL 2.AL9
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2.3. COMPARACIÓN DE LAS PQRSF DE CUATRO AÑOS.

MOT¡VOS MAS FRECUENTES PARA LAS PQRS,

. En Farmacia, entrega de medicamento equivocado, solicitan atención preferencial,
entregar todos los medicamentos completos y solucionar el problema que hay con las
filas que hay que hacer tan largas para reclamarlo.

. Muy demorada la atención en urgencias cuando ingresan al triaje, mejorar la
oportunidad en la atención y la calidad humana en el servicio.

. Los médicos en citas son demorados para llamar a los pacientes para la atención y
cuando llegan tarde no los atienden.

Salud lntegral para Todos
Carrera L8 No 15-05 Concordia - Antioquia.

Teléfono 844 6L 6t - 8M 77 27 Fax844 66 06
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4.

@ffi
. Resultado de examen de laboratorio que no fue subido al sistema y perdió la venida

para la revis¡ón de este, solicitan mejorar la oportunidad en la as¡gnación de las c¡tas y
mejorar la cal¡dad humana en el laborator¡o.

. El Servicio de Crecimiento y desanollo: al usuario no le gusto un comentario que hicieron
las funcionarias en el servicio.

. En Admisiones no @ntestan el teléfono o se demora mucho.

. En Consultas médicas se solicitan oportunidad en la as¡gnación de la cita, mejorar la
atención preferencial, médicos con más experiencia y calidad humana y que at¡endan a
la hora que les asignaron la cita.

. En Hospiblización solicitan mejorar la al¡mentac¡ón a los pac¡entes hosp¡talizados.

. En odonbbgía sol¡c¡tan mejorar la oportunidad en la asignac¡ón de c¡tas.

. En rayos X rolicitan que llamen a los usuarios cuando tienen cltas y no los puedan
atender por algún imprev¡sto en el servicio.

. Func¡onarias adm¡n¡strat¡vas por mala atención.

. Servicio de Ecografías: no les parece confiable el resultado de la ecografía.

RECOMENDACIONES.

1) Fortalecer la inducción y rcinducción a todos los funcionarios de la Empresa Social del
Estado Hosp¡tal San Juan de Dios de Concordia - Antioqu¡a sobre el manejo e
implementación del procedimiento de las PQRSDF.

2) Capacitar a la Asociación de Usuarios de la Empresa Social del Estado Hospital San
Juan de Dios de Concordia - Ant¡oquia sobre el procedimiento de PQRSDF y hacerle
entrega de los formatos para formulación.

3) Es importante resaltar que se ha mejorado notablemente en la atenc¡ón al usuario por
todo el personal que labora en el Hosp¡tal, se debe continuar prestando un servicio con
cal¡dad, oportunidad y más humanizado.

4) Es muy importante que se tenga identificado los temas más recunentes del
procedimiento de las PQRS, con el fin de establecer espac¡os con los líderes de los
procesos con el fin de mejorar la prestación de serv¡clos.

5) Realizar el seguimiento a los planes de mejoramiento resultado del proced¡m¡ento de
las PQRS.

Mejía

Salud lntegral para Todos
Carrera 18 No 16-05 Concordia - Antioquia.
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