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CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

| Version | ‘Fecha Descripcion Cambios |
Creacién del documento Informe Consolidado de Peticiones, |
1.0 17/02/2020 | Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
| PQRSDF de la vigencia del 2.019. _
| Se actualiza la informacién al primer semestre del 2.020 donde se
- cambian todos los cuadros y graficos del informe
= 2200712020 Se le aflade en la version 2.0 la graficas de las encuestas de
e satisfaccion.
Se actualiza la informacién al segundo semestre del 2.020 donde se
30 18/01/2021 cambian todos los cuad_ros y graficos del informe _
; ‘ Se actualizan las graficas de las encuestas de satisfaccion del
| o usuario. Té - AL QT SERR LI &
Se actualiza la informacién al primer semestre del 2.021 donde se
cambian todos los cuadros y graficos del informe
%0 13072021 Se le afiade en la versiéon 4.0 la graficas de las encuestas de
I satisfaccion por servicio que no fueron satisfactorias. b
Se cambia la portada en la versién 5.0 de junio de 2022
g 50 11/07/2022 Se actualiza la informacién al primer semestre del 2.022 donde se
i ’ cambian todos los cuadros y graficos del informe
; . Se cambia el pie de pagina en la versionNo50
' Se cambia la portada en la version 6.0 de diciembre de 2022 L
I 6.0 7/02/2023 | Se actualiza la informacion al segundo semestre del 2.022 donde se |
cambian todos los cuadros y graficos del informe
' - Se actualiza la informacion del informe al segundo semestre del
{ 7.0 12/07/2023 | 2.022 donde se cambian todos los cuadros y graficos del informe en
% | este nuevo informe al 1 semestre de 2023 .
Se actualiza la informacién del informe al primer semestre del 2.024
E 8.0 15/07/2024 | donde se‘tambian todos los cuadros y graficos del informe en este
| nuevo informe al 1° semestre de 2.024 |
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INTRODUCCION.

El presente do¢umento corresponde al Informe Consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por los diferentes
medios que maneja la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia -
Antioquia durante el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2.024, con
el fin de tramitar las respuestas en forma oportuna, con calidad y formular las
recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, que conlleven al
mejoramiento continuo y la prestacién de unos servicios con un trato digno, oportunidad y
calidad en el Hospital.
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ASPECTOS GENERALES DEL INFORME DE PQRSDF.

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y de conformidad con
lo establecido en la Ley No 1712 de 2.014, Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional, las entidades
deben publicar en su sitio web las diferentes categorias de informacién; por lo cual se
informa que en el portal web htip:/hospitaldeconcordia.gov.co/transparencia-e-
informacion/ De acuerdo a lo anterior las Instituciones del Estado deben crear un sistema
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF
que garantice a los ciudadanos tramitar sus inquietudes relacionadas con la entidad en
particular, este sistema capta la satisfaccion de la comunidad; después de recibir el
servicio, por distintos medios que la entidad debe proveer. Esa manifestacion de la
comunidad es recibida (Formato), registrada y clasificada de acuerdo a los procesos que
estén siendo afectados para luego ser direccionada a los responsables de dichos
procesos y posteriormente solucionada en los términos legales; finalmente el proceso
debe ofrecer una respuesta, retroalimentacion a la comunidad y la evaluacion y
seguimiento.

Objetivo General:

Dar a conocer la gestion realizada frente a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones — PQRSDF presentadas por las personas naturales o juridicas,
publicas o privadas, a través de los canales habilitados en la Empresa Social del Estado
Hospital San Juan de Dios de Concordia — Antioquia en una determinada vigencia.

Objetivos Especificos:

% Brindar una respuesta que satisfaga a la necesidad y expectativa del usuario acorde
con los servicios que presta la institucion.

« Disponer de un mecanismo de identificacion de posibles problemas en la prestaciéon
de servicio y realimentar la ejecucion de los diferentes procesos y procedimientos
de la institucion.

% Establecer mecanismos de participacion comunitaria para que los usuarios
expresen libremente su opinion frente a la prestacion de los servicios de salud.

< Establecer estrategias de mejoramiento que permitan que se corrijan y/o minimicen
los efectos de inconvenientes sin soluciéon inmediata.

% Incentivar el ejercicio de control social y veeduria de recursos del sector salud y el
cumplimiento de los planes de beneficios.

% Generar de informes ante la Gerencia, control interno y entes del estado sobre las
PQRSF, Encuestas de satisfaccion y participaciéon social en salud.

% El conocimiento y tramite de las quejas y reclamos puede evitar posibles
complicaciones por demandas de tipo judicial o soportar la defensa de la empresa.

Salud integral para Todes
Nit 890907297-3
Carrera 18 N® 16 - 05 Concordia, Antioguia.
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2. RESULTADOS DE LAS PQRSDF:

Para el 1° semestre de 2.024 la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios
de Concordia — Antioquia recibié un total de 22 PQRSDF distribuidas de la siguiente
forma: .

TOTAL % DE PQRSDF RECIBIDAS EN EL 10 SEMESTRE DE 2.024

PETICIONES; 0; 0%

SUGERENCIAS; 0; 0%

RECLAMOS; 0; 0%

* PETICIONES - QUEJAS - RECLAMOS - SUGERENCIAS - FELICITACIONES

Como se puede observar las quejas en al 1° semestre de 2024 fueron 12 que representan el
55% del total.

21. RESULTADO DE LAS PQRSDF RECIBIDAS POR SERVICIOS AL 1° SEMESTRE DE 2.024.

Total
Actividad o dependencia P Q R s = Total
De asignacién de citas 0
Del servicio de urgencias 4 1 5
De Hospitalizacion ’ 2 2
De la consulta medica 1 By 1 4 5
'De Farmacia * 6
De Odontologia 1 1 2
De Rayos X 0
De accionesde Py P 1 1
De Laboratorio i 0
De Servicios Generales 0
 De area Administrativa . By | | 1 1
Otras: Archivo Clinico 0
Felicitaciones 10 0
GRAN TOTAL 12 SEMESTRE 2.024 - 12 - 0 10 | 22
PORCENTAIJE % EN 2.024 0.0% | 55% | 0.0% | 0.0% | 45% | 100%
Salud/integyal para Tedes

Nit 890907297-3
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Para el 1° semestre de 2.024 no se presentaron traslados por competencias de las PQRSF a
otras instituciones del Municipio.

NUMERO DE PQRSF POR SERVICIO PRESENTADAS AL 10 SEMESTRE 2.024
12 10
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= Asignacion Citas » Urgencias ®Hospitalizacion = ®Comsudta Médica = Farmacia = Odontologia = Rayas X
uPyP Vacunacién = Laboratorio = Servicios generales  Ateoncion al usuario - Archivo Clinico Felicitaciones

Como se observa en la grafica anterior al 1° semestre de 2.024 se presentaron un total de 22
PQRSDF, lo cual muestra una dlsmmucm‘m del 37% con respecto al 1° semestre de 2.023 que
fueron 59.

Para 1° semestre de 2.024 se presentaron quejas en los servicios de Farmacia, Urgencias,
Odontologia, y consulta médica los demas servicios no presentan PQRSF.

2.2. COMPARATIVO AL 1° SEMESTRE DE LAS PQRSF 2.024 vs 2.023.

| el e ————

;‘ COMPARATIVO AL 10 SEMESTRE DE 2. 024 VS 2 023
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2.3. COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSF POR TRIMESTRE 2.024.

MOVIMIENTO DE LAS PQRSF POR TRIMESTRE DE 2.024.
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2.4. COMPARACION DE LAS PQRSF DE LOS CUATRO ULTIMOS ANOS AL 1° SEMESTRE.

COMPARATIVO DE PQRSF DE LOS 4 ULTIMOS ANOS

Carrera 18 N* 16 - 05 Concordia, Antioguia.
Teldfono 844 6161 - 844 77 23 - B44 77 22 Fax 844 66 06
hospitalconcordiagpgmail.com
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MOTIVOS MAS FRECUENTES PARA LAS PQRS.

En Farmacia: Estas son las quejas y sugerencias mas frecuentes en el servicio:
. Se sugiere tener mas personal para la atencién en la farmacia.

. No se entregan todos los medicamentos en las formulas, porque no los habia.
. Muy demorados para la entrega del medicamento.

. Mal trato por parte de las funcionarias.

En Urgencias: Estas son las quejas mas frecuentes:

. Muy demorada la atencién en urgencias cuando ingresan al TRIAJE, mejorar la
oportunidad en la atencion.

. El médico de urgencias no acert6 con el diagnostico adecuado.

En Admisiones: Estas son las quejas mas frecuentes:
. No contestan el teléfono o se demora mucho y cuando se piden personalmente ya no
hay.

En Consulta Externa: Estas son las quejas y sugerencias mas frecuentes

. Usuario inconforme con la atencién que le brindaron en el control de la pre3|on
manifiesta que no lo reviso bien y lo atendié en 5 minutos.

. Mucha demora en la atencién médica.

En odontologia: Estas son las quejas mas frecuentes:
. Una usuaria no fue atendida en el servicio de'Odontologia por el no pago de la Nueva
EPS al hospital.

RESULTADO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS DEL 1° SEMESTRE DE 2.024.

Durante el 1° semestre de 2.024, se realizaron un total de 36.067 atenciones a los
usuarios en los diferentes servicios que ofrece el hospital. A continuacion, presentamos
el resultado arrojado en el 1° semestre de 2.024 a los siguientes servicios:

TOTAL DE CONSULTAS POR SERVICIO PRESTADOS AL 1o SEMESTRE DE 2. 024 l

30.000 o —

15.000 —

-
o
3
o

CANTIDADES

| :
[
5.000 lr —
| -~
- | [ eeew
| Consulta ‘

. | l Hopitalizacié |

| Médica Ddontologm} Urgencias | Laboratorio | Rayos X Farmacia | O_F_’_n .

;-Seriesi’L_ 5.707 1.075 7_1‘_42.712 | 17.889 | 1.431 25.5?1___}__ 77 '
Salud'integyal pava Todos
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% TOTAL DE SERVICIOS AL 10 SEMESTRE DE 2.024

Odontologia
2%

Consulta __Urgencias
Médica... " 5%

Hopitalizacion
0%

Farmacia
44%

GRAFICA COMPARATIVA DE LOS SERVICIOS DE LOS 4 ULTIMOS ANOS AL 1° SEMESTRE

COMPARATIVO DE LOS 4 ULTIMOS ANOS EN ACTIVIDADES REALIZADAS AL 1o SEMESTRE
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10 Sem 2021 1o Sem 2022 1o Sem 2023 1o Sem 2024
u Consulta Médica 5.782 6.277 6.493 5.707
= Odontologia 641 998 Ty 1.075
Urgencias 3.061 3.892 4.513 2.712
« Laboratorio 14.523 15.181 17.540 17.889
mRayos X 508 658 1.408 1.431
= Farmacia 20.776 24.485 22.555 25.591
® Hopitalizacién 138 109 95 77
sPyP 5.196 - 4.543 4.492 3.824
Salud'Integral pava Tedos
Nit 890907297-3

Carrera 18 N* 16 - 05 Cancordia, Antioguia.
Teldfono 8445 61 67 - 844 F7 23 - 844 77 22 Fax 844 66 06

ho il.com

Pagina 11 de 13




Q EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
) HOSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

6. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL 1° SEMESTRE 2.024.

Para el 1° semestre de 2.024 se realizaron en el hospital 1.029 encuestas de satisfaccion
las cuales arrojaron el siguiente resultado:

TOTAL DE ENCUESTAS POR SERVICIO AL PRIMER SEMESTRE DE 2.024
250

198
200

148
150

142
114
100 :
50 ; 4
0 . I '

CONSULTA MEDICA URGENCIAS HOSHITALIZACKON LABORATORO

94
79 84

94 i
1%
| 1 . t 2
ODONTOLOGIA o

RAYDS X FARMACIL SALLD ORAL PARTOS OTRAS AYUDAS VACUNA CON ryP
ELECTRO'S

TOTAL DE ENCUESTAS AL 10 SEMESTRE 2.024
1.200

1.007 1.029
1.000 a—

800

600

400

200
22

SATISFACTORIAS NO SATISFACTORIAS TOTAL ENCUESTAS
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7. RECOMENDACIONES.

1) Fortalecer la induccién y reinduccién a todos los funcionarios de la Empresa Social
del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia — Antioquia sobre el manejo
e implementacién del procedimiento de las PQRSDF.

2) Capacitar a la Asociacion de Usuarios de la Empresa Social del Estado Hospital
San Juan de Dios de Concordia — Antioquia sobre el procedimiento de PQRSDF
y hacerle entrega de los formatos para formulacion.

3) . Es muy importante que se tenga identificado los temas mas recurrentes del
procedimiento de las PQRS, con el fin de establecer espacios con los lideres de
los procesos con el fin de mejorar la prestacion de servicios.

4) Realizar el seguimiento a los planes de mejoramiento resultado del procedimiento
de las PQRS.

5) Brindar una respuesta oportuna, completa y clara a todas la PQRSDF que se
radiquen en el Hospital.

6) Fortalecer entre los lideres de los diferentes procesos misionales el llenar los
diferentes numeros de encuestas que le son asignadas por proceso.

7) Como esta disefiada la encuesta no se puede determinar en qué servicio se
presentan encuestas insatisfactorias. Mirar si se puede ajustar.

Juan Guillefmo Podada Mejia
Asesor de/Controf Interno.

r— - T — — - n
| Codigo del Proceso: 2100-21 | Version: 8.0-2024 J Elaborado por: Asesor de Control Interno J
Fecha Documento: 15 julio de 2024 ‘ Aprobado Por: Gerente Empresa Social del Estado 2
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