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CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS
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Cfeacnon del documento Informe Consolidado de Peticiones, |
1.0 17!02/2020 | Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — 1
| PQRSDF de la vigencia del 2.019. '
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| Se actualiza la informacién al primer semestre del 2.020 donde
se cambian todos los cuadros y graficos del informe '
i A | 221072020 ' Se le afiade en la version 2.0 la graficas de las encuestas de f
3_ | |safisfaccion. ]
| 4 Se actualiza la informacion al segundo semestre del 2. 020
30 | 18/01/2021 donde se cambian todos los cuadros y graficos del informe
’ i Se actualizan las graficas de las encuestas de satisfaccion del J
| usuario.
| Se actualiza la informacion al primer semestre del 2.021 donde
| se cambian todos los cuadros y graficos del informe h
| Se le afade en la version 4.0 la graficas de las encuestas de
I B satlsfaccron _por servicio que no fueron satisfactorias. -
{ i: Se cambia la portada en la version 5.0 de junio de 2022

l:

i; ' Se actualiza la informacion al primer semestre del 2.022 donde
=0 | 11,0-”2022 | se cambian todos los cuadros y graficos del informe

| Se cambia el pie de pagina en la version No 5.0

: | Se cambia la portada en la version 6.0 de diciembre de 2022 |
| 6.0 7/02.’2023 Se actualiza la informaciéon al segundo semestre del 2.022 |
’ '1 ' donde se camblan todos los cuadros y graﬂcos del informe *

| (e —————| | —— e e et — o ————————————

| 40 | 136072021
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INTRODUCCION

El presente documento 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 31 de diciembre de 2.022,
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 prestacion 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 Anticorrupciéon y de Atencion 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 Pablica Nacional, las entidades deben publicar en su
sitio web las diferentes categorias de informacién; por lo cual se informa que en el portal web
http://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 evaluacién 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 prestacién 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 solucién 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 participacion 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 ia empresa.
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2. RESULTADOS DE LAS PQRSDF:

o0

Para el afio de 2.022 la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de
Concordia — Antioquia recibié un total de 49 PQRSDF distribuidas de la siguiente forma:

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSIPPITAL

SAN JUAN DE DIOS

TOTAL % DE PQRSDF RECIBIDAS EN EL ANO 2.022

FELICITACION;0; 0%

PETICIONES; 0; 0%

SUGERENCIAS; 7; 14%

QUEJAS; 42; 86%

RECLAMOS; 0; 0%

Como se puede observar las quejas en el afio 2.022 fueron 42 que representan el 86% del

total.

2.1. RESULTADO DE LAS PQRSDF RECIBIDAS POR SERVICIOS EN EL 10

SEMESTRE 2.022.

s : Total
i PlQ] R[S i
 De asignacion de citas gt Q1 8Fi s - 6
 Del servicio de urgencias -4 19 - 4 23
De Hospitalizacin | -} 1 -1 -] i

De la consulta medica - - - = 0
'De Farmacia o - -1 6 2 187
' De Odontologia e - 2] -] .

De Rayos X e sarnec b i sl s - 1 1

De acciones de P y P - Vacunacién B ] I 2
De Laboratorio o o - 1 = - 1

De Servicios Generales St S [ Mt el - 1
De area Administrativa Atencién Usuario -y 2y -1 - | 2z

Otras: Archivo Clinico - 2 - - ks

Felicitaciones - - - 0

GRAN TOTAL ANO 2.022 - 42 - 7 49
PORCENTAJE % EN 2.022 0.0% | 86% | 0.0% | 14% 100%
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Para el afio 2.022 no se presentaron traslados por competencias de las PQRSF a otras
instituciones del Municipio.

NUMERO DE PQRSF POR SERVICIO PRESENTADAS AL ANO 2.022
25
20
15
10 6 8
> . 1 0 . 2 1 e 1 1 d———&—=—p
Asignacién Urgencias Hospitalizacion  Consutta Farmacia Odontologa Rayos X PyP Laboratorio Servicios Atecncion al Archivo Clinico Feficitaciones
Citas Médica Vacunacién generales usuario
 Asignacion Citas = Urgencias m Hospitalizacion m Consulta Médica = Farmacia
Odontologia # Rayos X ®P y P Vacunacion Laboratorio m Servicios generales
Atecncion al usuario Archive Clinico Felicitaciones

Como se observa en la grafica anterior al afio 2.022 se presentaron un total de 49 PQRSDF,
lo cual muestra una disminucion de 28% con respecto al afio de 2.021 que fueron 68.

Para el afio 2.022 se presentaron quejas en los servicios de Farmacia, Urgencias,
Odontologia, Hospitalizacion, Archivo Clinico, Laboratorio, Vacunacion asignacion de citas y
servicios generales los demas servicios no presentan PQRSF.

2.2. COMPARATIVO AL ANO DE LAS PQRSF 2.022 vs 2.021.

COMPARATIVO AL ANO DE 2.022 VS 2.021 |
60 — N S B |

CANTIDADES

| RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES |

| [m2022] 1 | 0 i 7 0
' 1 0 2 9
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2.3. COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSF POR TRIMESTRE 2.022.
MOVIMIENTO DE LAS PQRSF POR TRIMESTRE DE 2.022. |
16 —— ~ -_—
14— - e
12 S :
g
E 8 9 <
z . =3 |
S 6
1. 4 . - — - l
| 2 e 1
| L_r.: e ‘
i PETICIONES QUEJAS RECLAMOS |  SUGERENCIAS FELICITACIONES | |
| |m1oTRIM - 11 - 2 ]
| “20TRIM 11 I ~ e R 1
- [#30TRIM 5 : 1|
| |m40TRIM 15 5 "1
2.4. COMPARACION DE LAS PQRSF DE LOS CUATRO ULTIMOS ANOS.
160 COMPARATIVO DE PQRSF DE LOS 4 ULTIMOS ANOS
140 135
120
100
80
g, 5 57
%o ;
2
20 9 %
4sB8o 35 0 . 01 2 ol o 2 oMo 7 o
0 o — I pa— iz
2.019 2.020 2.021 2,022
P 4 0 0 0
=Q 135 27 57 42
=R 0 0 0 0
=S 3 1 2 7
F 5 2 9 0
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MOTIVOS MAS FRECUENTES PARA LAS PQRS.

. En Farmacia: No se entregan todos los medicamentos en las formulas y no se
avisa cuando llegan, solucionar el problema que hay con las largas filas que hay
que hacer para reclamarlo, atencion de mala calidad y no entregaron
medicamentos, porque cuando salieron de la consulta estaba cerrado. Se
sugiere tener mas personal para la atencion en la farmacia.

. EnUrgencias: Muy demorada la atencion en urgencias cuando ingresan al triaje,
-mejorar la oportunidad en la atencion, atencién deshumanizada, mala calidad en
la atencién de algunos médicos y enfermeras. Sugerencia que se tengan
tapabocas y antibacterial.

. En Admisiones: No contestan el teléfono o se demora mucho, la mala actitud de
los funcionarios en la atencién, no tienen paciencia con las personas que no saben
leer ni escribir y no se brinda explicacion clara de la toma de muestra de examenes
de laboratorio.

. En laboratorio: no tuvieron prioridad para atender a una materna, y atendieron a
otras personas que llegaron después de ella.

. En odontologia: Desinformacion, no la atendieron porque tomo café con leche y
ella no sabia y la odontéloga es prepotente y regana porque si y porque no; y hace
preferencias con los usuarios.

. Servicios Generales: no hacen bien el aseo, no cumplen con su funcion
adecuadamente.

. Archivo Clinico: no le entregaron una historia clinica que necesitaba con
urgencia y entrega de historia clinica a la persona equivocada.

. En Vacunacion: dificultad para agendar las citas y para renovar o sacar el carnet
cuando este se le pierde al usuario.

. En Rayos X: Se sugiere que cuando se tome los Rayos X, se le explique a los
pacientes que no se entregan las lecturas.

. Hospitalizacion: Se presenta una larga espera para la toma de los electro
cardiogramas, aunque se tenga la cita programada.
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4. RESULTADO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS DEL ANO 2.022.

Durante el afo 2.022, se realizaron un total de 16.265 atenciones a los usuarios en los
diferentes servicios que ofrece el hospital. A continuacion, presentamos el resultado
arrojado en el afo 2.022 a los siguientes servicios:

} TOTAL DE CONSULTAS POR SERVICIO PRESTADOS AL ANO 2.022.

50000 — -
45000 b——-———— e

| 40000 | i

el i go £

, 35.000 —— e - s —SFJQ" M =

Sl —— BN

2 B b4

S2s000 BN —————

1'% 20.000 - | e Joiz R

' 15.000 fon | EEEaa

I
r : il |
10.000 |- — o3| e ',gd{f;————- —
oo B B w— g
. —— mmm & B o i i

‘ ' w \ . e |
| C'o|nis|u1Ita ;‘ Odontologia | Urgencias . Laboratorio 1 Rayos X \ Farmacia !Hopitar:izacléj PyP
(mSeries1| 12764 | 1570 | 8.291 | 31993 | 1939 | 46310 | 179 7.945

% TOTAL DE SERVICIOS AL ARO DE 2.022

Py P Consulta Médica

Hopitalizacién Odontologia
‘ 0% 1%
___Urgencias
7%

o e bl Q’f:

Farmacia
42%
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5. GRAFICA COMPARATIVA DE LOS SERVICIOS DE LOS 4 ULTIMOS ANOS

COMPARATIVO DE LOS 4 ULTIMOS ANOS EN ACTIVIDADES REALIZADAS

60.000
50.000 :
40.000 3 i m
=) 30.000 5 & &
2 20.000 = B
z 10.000 % 5 l g B . =
S ) o - . |
Ano 2019 Afio 2020 Afio 2021 Ao 2022
= Consulta Médica 15.550 7.819 13.078 12.764
m Odontologia 2.127 1.123 1.348 1.570
= Urgencias 9.575 7.158 6.655 8.291
w Laboratorio 32.887 17.099 30.241 31.993
‘ Rayos X 2.048 448 1.037 1.939
» Farmacia Formulas 53.457 44.474 42.053 46.310
m Hopitalizacion 280 198 290 179
PyP 11.391 6.599 9.799 7.945

6. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL ANO 2.022

Para el afio 2.022 se realizaron en el hospital 2.260 encuestas de satisfaccion las cuales
arrojaron el siguiente resultado:

TOTAL DE ENCUESTAS POR SERVICIO AL ANO 2.022

00

[ 349
301 279

300 259 263
250 227 )
200 [ 182 162
150
100 ' 92 90 |

50 | 4 21 I 35

0 CONSULTA MEDICA URGENCIAS mvrumc)m Lm‘rmnr ODONTOLOGIA umsx! FARMACIA SALUD ORAL PARTOS OTRAS AYUDAS VACUNACION PyP
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TOTAL DE ENCUESTAS SATISFACTORIAS AL ANO 2.022

400
350
300 263
250 227
200
'__;; 154

"
100 92

0 18

o CONSULT A N HOSPTALIZACION LABORATORIO ODONTOLOGIA FARMACIA SALUD ORAL OTRAS AUYUDAS VACARUACION
TOTAL ENCUESTAS NO SATISFACTORIAS
o EN EL ANO 2.022 POR SERVICIO
v

9

8

{ 6

° 5

5 L

4

3

2

"0 E | 0 0

0 Consulta médica: Mgnoxudlgﬁ : Consulta urgencias: Farmacia :m y Hospitalizacién:  Electrocardiograma
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7. RECOMENDACIONES.

1) Fortalecer la induccion y reinduccion a todos los funcionarios de la Empresa Social del
Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia — Antioquia sobre el manejo e
implementacion 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 muyimportante 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.

Juan Guillermo Pogada Mejia
Asesor de ControlInterno.

Cédigo del Proceso 2100 21 110 Verslén 6 0- 2023 Elaborado por Asesor de Control Interno

Fecha Documento 7 febrero de 2023 ' Apfohado Por Gerente Empresa Socnal del Estado
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