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CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha

Descripcion Cambios

1.0

17/02/2020

Creacion del documento informe Consolidado de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF de la vigencia del 2.019.

2.0

22/07/2020

Se actualiza la informacion al primer semestre del 2.020 donde
se cambian todos los cuadros y graficos del informe

Se le afiade en la version 2.0 la graficas de las encuestas de
satisfaccién.

3.0

18/01/20271

Se actualiza la informacién al segundo semesire del 2.020
donde se cambian todos los cuadros y graficos del informe

Se actualizan las graficas de las encuestas de satisfaccion del
usuario.

4.0

13/07/2021

Se actualiza la informacién al primer semestre del 2.021 donde
se cambian todos los cuadros y graficos del informe

Se le afiade en la version 4.0 la graficas de las encuestas de
satisfaccion por servicio que no fueron satisfactorias.

5.0

11/07/2022

Se cambia la portada en la version 5.0 de junio de 2022

Se actualiza la informacién al primer semestre del 2.022 donde
se cambian todos los cuadros y graficos del informe

Se cambia el pie dé pagina en la version No 5.0

6.0

7/02/2023

Se cambia la portafia en la version 6.0 de diciembre de 2022
Se actualiza la informacion al segundo semestre del 2.022
donde se cambian {fodos los cuadros y graficos del informe

7.0

12/07/2023

Se actualiza la informacion del informe al segundo semestre
del 2.022 donde se cambian todos los cuadros y graficos de
este nuevo informe 1° semesire de 2023

8.0

15/07/2024

Se actualiza la infdrmacién del informe al primer semestre del
2.024 donde se calmbian todos los cuadros y graficos de este
nuevo informe1° semesire de 2.024

9.0

25/07/2025

Se actualiza la informacion del informe al primer semestre del
2.025 donde se cambian todos los cuadros y gréficos de este
nuevo informe 1° semestre de 2.025

10

15/01/2026

Se actualiza la informacién del informe al Segundo semestre
del 2.025 donde se cambian todos los cuadros y graficos este
nuevo informe 2° éemestre de 2.025

11

10/07/2026

Se actualiza la infc::rmacién del informe al Primer semestre del
2.026 donde se cambian todos los cuadros y gréaficos en este
nuevo informe 1° éemestre de 2.026
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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
30 de Junio de 2.026, 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 vy la prestacién de unos servicios con un trato
digno, oportunidad y calidad en el Hospital. '

CONTEXTUALIZACION INSTITUCIONAL

Acogiéndose a los lineamientos del Sistema General de Seguridad Social en Salud
establecido por la Ley 100 de 1.993 e] Hospital San Juan de Dios del Municipio de
Concordia, se transformé en Empresa Social del Estado - ESE mediante Acuerdo No.
011 de agoste 13 de 1.994 emanado del Honorable Concejo Municipal. Como tal la
Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios es hoy una entidad publica
descentralizada, con personeria juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa
cuyo objeto es la prestacion de Servicios de Salud.

El modelo de atenciéon estd basado en ia promocion, prevencidn, tratamiento,
rehabilitacion y tratamiento paliativo, enfocado en la atencion segura, mediante seguridad
del paciente y centrada en el usuario y su familia. Su disefio es circular y contempla 3
momentos de la atencion: Ingreso, Atencién y Egreso-Seguimiento.

2, MISION

“La E.S.E Hospital San Juan de Dios del Municipio de Concordia Antioguia es una
institucion que presta servicios de salud enfocada en el primer nivel de complejidad, con
un talento humano competitivo y humanizado, orientado a la promocion de la salud y la
prevencion de la enfermedad, garantizando una atencién integral més humana, oportuna
y segura del paciente y que trabaja a diario en el mejoramiento continuo, el
posicionamiento en el sector salud y el bienestar de la comunidad”

3.  VISION

“La E.S.E Hospital San Juan de Dios del Municipio de Concordia Antioquia sera para el
afio 2030 una institucion de salud reconocida a nivel Departamental por prestar servicios
de salud de baja y mediana complejidad, con un alto nivel de humanizacién, oportunidad,
calidad y seguridad del paciente, 'un adecuado equipamiento tecnoldgico, articulada
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ademas con un buen programa de docencia servicio, generando rentabilidad social,
promoviendo el respeto por el medio ambiente, y garantizando una estabilidad econémica
y un crecimiento financiero adecuado en el tiempo™.

4, ASPECTOS GENERALES DEL INFORME DE PQRSDF.

En desarrollo del Programa de Transparencia y Etica Publica - PTEP, actualmente en
Construccién y la importancia y relevancia sobre la 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 informacion; por lo
cual se informa que en el portal web hitp://hospitaldeconcordia.gov.coltransparencia-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, retroalimentacién a la comunidad y la evafuacion y
seguimiento.

5. Objetivo General: !

Dar a conocer la gestién realizada frente a Ia}s peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones — PQRSDF presentadas por fas personas naturales o juridicas,
pUblicas o privadas, a través de los canalesihabilitados en la Empresa Social del Estado
Hospital San Juan de Dios de Concordia — Antioquia en una determinada vigencia.

5.1. Objetivos Especificos:

%  Brindar una respuesta que satisfaga a [a necesidad y expectativa del usuario acorde

con los servicios que presta la instituci"n.

<  Disponer de un mecanismo de identificacién de posibles problemas en la prestacion
de servicio y realimentar la ejecucion lf:le los diferentes procesos y procedimientos
de la institucion. !

& Establecer mecanismos de participacién comunitaria para que los usuarios
expresen libremente su opinién frente a la prestacion de los servicios de salud.

<  Establecer estrategias de mejoramientﬁ"o 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.

“MAS Y MEJORES SERVICIOS”
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< Generar de informes ante la Gerencia, control interno y entes del estado sobre Jas
PQRSFD, Encuestas de satisfaccion y participacion social en salud.

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

6. RESULTADOS DE LAS PQRSDF:

Para el 1° semestre de 2.026 la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de
Dios de Concordia — Antioquia recibié un total de 132 PQRSDF distribuidas de la
siguiente forma:

PQRSDF 12 Semestre de 2026
PETICIONES 2 2%
QUEJAS 12 9%
RECLAMOS - 0%
SUGERENCIAS 2 2%
FELICITACIONES 116 88%
TOTAL 132 100%

¢

B e B U Y —~— -

GRAFICO EN PORCENTAJES

[PETICIONES] [ QUEJAS

{RECLAMOS
1% 9% | 0%

i

SUGERENCIAS
2%

| FELICITACIONES |
N

U |

*PETICIONES = QUEJAS = RECLAMOS = SUGERENCIAS = FELICITACIONES

Durante el primer semestre de 2026 se consolids un total de 132 requerimientos
ciudadanos, reflejando un balance institucional altamente positivo donde el 88%
corresponde a Felicitaciones (116 casos), lo que evidencia un solido nivel de
satisfaccion en la prestacion del servicio y la efectividad de los procesos operativos.
Desde la perspectiva de control preventivo Yy mejora continua, la atencion de esta Oficina
se focaliza en el 9% de Quejas (12 casos) y el 2% de Peticiones (2 casos), los cuales,

“MAS Y MEJORES SERVICIOS"
Carrera 18 N. 16-05 Concordia -Antloquia
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aunque estadisticamente bajos, constituyen el margen de riesgo operativo que requiere
una auditoria de causa raiz para mitigar inconformidades; asimismo, destaca la ausencia
total de Reclamos (0%), lo que ratifica la estabilidad del servicio y permite recomendar
la estandarizacién de las buenas practicas que generaron el alto voiumen de
reconocimientos positivos en este periodo.

6.1. RESULTADO DE LAS PQRSDF RECIBIDAS POR SERVICIOS AL 1°
SEMESTRE DE 2.026 Y COMPARATIVO 2° SEMESTRE 2025.

. Total
Actividad o dependencia Total

P Q R S F
De asignacion de citas 4 4
Del servicio de urgencias 1 2 ’ 21 24
De Hospitalizacién 10 10
De la consulta medica 1 1
De Farmacia 1 2 3 6
De Odaontalogia 4 20 24
De Rayos X -
Rayos X 9 9

De accionesde Py P -
Vacunacién 37 37

De Laboratorio 14 14
De Vacunacion -
De Medicina Legal
De Atencién al Usuario 1 1
De Financiera -
De Contratacion -
De Archivo -
De Talento Humano -
De Servicios Generales -
De Almacén -
De Control Interno -

De area Administrativa Atencién al
Usuario

De secretaria -
Otras: Cuales Archivo Ciinico 2 2
GRAN TOTAL 1° SEMESTRE 2026 2 12 - 2 116 132

29 - 8% 2% 88% 100%
Porcentajes 1° SEMESTRE 2026 % i - ? ° °

¥

COMPARATIVO
GRAN TOTAL 2° SEMESTRE 2025 -1 b a8 - 1 84 103
Porcentajes 2° SEMESTRE 2025 0% 17% 0% 1% 82% 100%
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Analisis Comparativo de Rendimiento Institucional

La Oficina de Control Interno del Hospital San Juan de Dios de Concordia, Antioquia, en
cumplimiento de sus funciones de evaluacion Yy seguimiento, presenta el analisis
comparativo del comportamiento de los datos registrados entre el segundo semestre de
la vigencia 2025 y el primer semestre de Ia vigencia 2026,

Este analisis permite medir la evolucion de Ia eficiencia operativa, el comportamiento de
las variables de gestion y el impacto de las acciones de mejora implementadas en la
E.S.E.

El analisis comparativo realizado por la Oficina de Control Interno entre el segundo
semestre de 2025 y el primer semestre de 2026 arroja un balance altamente
satisfactorio para el Hospital San Juan de Dios de Concordia, evidenciado en un
incremente del 28.1% en la gestidén u operacién global (pasando de 103 a 132
registros). Este crecimiento estuvo impulsado por el fortalecimiento de la variable
principal, que aumentd su representatividad al 88% del total, y por una notable
optimizacién operativa reflejada en la reduccién de la segunda variable clave (que bajo
del 17% al 8%); este comportamiento métrico consolida Ia eficiencia institucional, mitiga
los riesgos de desviacion y demuestra el impacto positivo de las acciones de control
implementadas en beneficio de Ia entidad.

*MAS Y MEJORES SERVICIOS"
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Para el 1° semestre de 2.026 no se presentaron traslados por competencias de las
PQRSDF a ofras instituciones del Municipio.

6.2. COMPARATIVO PQRSDF DEL SEGUNDO SEMESTRE DE 2.025 VS PRIMER
SEMESTRE 2.026

COMPARATIVO 20 SEMESTRE - 2.025 VS 10
SEMESTRE - 2.026

140
o 120
& 100
< 80
£ 60
40

5 20 ki .

| pemiciones QUEJAS RECLAMOS | SUGERENCIAs | FELICITACIONE
m 2026 2 12 . 3 T
w2025 0 18 0 1 84

El andlisis comparativo presentado para el primer semestre de 2026, frente al segundo
semestre de 2025 revela una tendencia muy positiva en la satisfaccion del usuario,
destacandose un incremento significativo de felicitaciones que pasaron de 84 a 116. De
manera complementaria, las quejas registraron una reduccion sustancial al caerde 18 a
12 en el mismo periodo, mieniras que otras categorias como peticiones y sugerencias se
mantuvieron en niveles minimos y no hubo reclamos, consolidando un balance operativo
favorable y una mejora clara en la experiencia del usuario.

6.3. COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSF POR TRIMESTRE 2.026. \

Carrera 18 N. 16-08 Concordia -Antloquia

Teléfono: 8446161- 844 7722

hospitaldeconcordia@hospital-concordia.gov.co

Nit. 890907297-3
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RELACION PQRSDF POR TRIMESTRE 2026

PQRSDF 1o TRIM |20 TRIM |30 TRIM |40 TRIM |TOTAL
PETICIONES - 2 2
QUEIAS 10 2 14
RECLAMOS - - -
SUGERENCIAS - - -
FELICITACIONES |42 74 116

80
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T 2 = =

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES
10 TRIM m20 TRIM

El analisis comparativo de las PQRSDF entre el primer y segundo trimestre de la vigencia
2026 evidencia una consolidacion altamente satisfactoria en Ia gestidn y percepcion
institucional del Hospital San Juan de Dios de Concordia, destacandose un incremento
en la interaccion global de la ciudadania. Este avance operativo esta marcado por una
reduccion contundente en las quejas, las cuales descendieron drasticamente de 10 a solo
2 manifestaciones; este comportamiento, sumado al mantenimiento de cero reclamos y
sugerencias, ratifica la efectividad de los controles internos adoptados, la mitigacion de
riesgos de insatisfaccién y un avance sobresaliente hacia la excelencia en la calidad y
oportunidad de los servicios de salud prestados a la comunidad.

6.4. COMPARACION DE LAS PQRSF DE LOS ULTIMOS CINCO (05) ANOS

COMPARATIVO DE LAS PQRSF DURANTE LOS ULTIMOS 5 ANOS
PQRSF 2022 2023 2024 2025 2026
Peticion - - - - 2

“MAS Y MEJORES SERVICIOS"
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Queja 42 46 12 16 12
Reclamo - - - - -
Sugerencia 7 3 - 1 2
Felicitacién - 10 10 86 116
TOTAL 49 59 22 103 132

GRAFICO PQRSF COMPARATIVO
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El analisis comparativo de! quinquenio 2022-2026 revela una transformacion institucional
profunda y positiva, caracterizada por un incremento del 169% en la interaccién
ciudadana total (pasando de 49 a 132 casos), impulsado de forma directa por un
crecimiento exponencial de las Felicitaciones, las cuales pasaron de 0 en 2022 a un
hito histérico de 116 en 2026. Paralelamente, se evidencia una tendencia sostenida a
la baja en las Quejas, logrando una reduccion estructural al comparar el pico critico de
2023 (46 casos) con el cierre optimizado de 2026 (12 casos), sumado a una presencia
practicamente nula de Reclamos y Peticiones a lo largo de los cinco afios.

Desde la perspectiva de control preventivo, este comportamiento demuestra la madurez
del sistema de atencion vy la efectividad dejlos planes de mejoramiento implementados,
capacitaciones realizadas, validando el aumento en el volumen de registros no obedece
a fallas en el servicio, sino a una consaolidacién de la confianza ciudadana y a la
excelencia operativa de la entidad. !

H
i
i

7. MOTIVOS MAS FRECUENTES PARA LAS PQRSDF.

“MAS Y MEJORES SERVICIOS”
Carrera 18 N, 16-05/Concordia -Antioquia
Teléfono: 8446161- 844 7722
hospitaldeconcordia@hospital-concordia.qov.co
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En Farmacia: Estas son las quejas y sugerencias mas frecuentes en el servicio:

» Medicamentos Pendientes (No disponibilidad): E!l usuario entrega la férmuia,
pero la farmacia no tiene el stock completo, obligandolo a regresar despueés.

- Demora en el Entrega de Pendientes: Cuando el tiempo prometido para traer
el medicamento (habitualmente 48-72 horas) se incumple.

- Tramites Administrativos: Dificultades con medicamentos que requieren
autorizaciones especiales o que estan fuera del Plan de Beneficios en Salud
(PBS).

- Priorizacién No Clara: Malestar cuando los usuarios sienten gue no se respeta
el turno o que hay "preferencias”,

- Falta de Informacién: Cuando el auxiliar no explica claramente cdmo tomar el
medicamento o qué tramites debe seguir el usuario para conseguir lo que falta.

- Lentitud en el Sistema: Caidas del software de inventarios o lentitud en la
validacion de derechos del paciente.

- Horarios de Atencién: Quejas si el horario de la farmacia no coincide con el flujo
de pacientes que salen de urgéncias o consulta externa.

- Cantidad Incorrecta: Entregar menos dosis de las que figuran en la férmula
medica

En Urgencias: Estas son las quejas mas frecuentes:

Primero hay que tener en cuenta que los usuarios que ingresan a Urgencias no se
atienden por orden de llegada, sino por gravedad.

- Pacientes clasificados como Triage IV o V (no urgentes) que sienten que su
problema es grave y se molestan al ver pasar a otros que llegaron después.

- Tiempos de espera para la valoracion: Quejas cuando el tiempo entre el paso por
el Triage y el llamado del médico se prolonga mas de lo esperado

- Falta de informes a familiares: La queja constante de los acompaniantes que
estan afuera y no reciben reportes sobre el estado o los examenes del paciente

- Lenguaje técnico: Médicos o enfermeros que explican el diagnéstico de forma
poco clara, dejando al paciente con dudas sobre su tratamiento.

- Percepcion de "indiferencia™: El personal de salud, por la carga laboral, puede
parecer frio 0 mecanico, lo que el paciente interpreta como falta de humanidad
ante su dolor.

- Demoras en la aplicacién de analgésicos: E tiempo que pasa desde que el
paciente ingresa con dolor hasta que efectivamente se le administra el
medicamento.

- Hacinamiento: Falta de camillas disponibles, teniendo que esperar en sillas o
espacios incomodos. '

- Tramites de remisién: Quejas dirigidas al hospital por la demora de las EPS en
autorizar traslados a centros de mayor complejidad (Medellin o Santa Fe de
Antioquia).

“MAS Y MEJORES SERVICIOS"”
Carrera 18 N. 16-05 Concordla -Antloquia
Teléfono: 8446161- B44 7722

hosglta!deconcordia@hospltal-concordfa.gov.co

Nit. 890907297-3
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. Necesidad de Educacién: Se requiere forialecer la pedagogia sobre el uso
correcto de los niveles de atencién para disminuir la agresividad hacia el personal
asistencial.

En Admisiones: Estas son las quejas mas frecuentes:

. Barreras en el Agendamiento de Citas: Lineas telefénicas saturadas: El usuario
manifiesta que "nunca contestan” o que la linea siempre estd ocupada cuando
intenta pedir una cita externa.

. Inconsistencias en bases de datos: Problemas con la plataforma ADRES o las
bases de datos de las EPS (Nueva EPS, Savia Salud, etc.) que aparecen como
"retiro" o "mora", impidiendo la atencion.

. Exigencia de copias fisicas: Quejas por la solicitud de fotocopias de
documentos que, por ley (Ley Anti tramites), el hospital deberla poder consuliar
digitalmente.

. Falta de autorizacién: Pacientes que llegan de la zona rural y en admisiones se
les informa que su EPS no ha enviado la autorizacidn para el servicio o
procedimiento.

. Abandono de puesto: Percepcién de que las ventanillas estan vacias o que el
personal esta realizando otras laborés mientras hay fila de espera.

|
En Consulta Externa: Estas son las q’:uejas y sugerencias mas frecuentes
{

. Incumplimiento de la hora dela cita: Quejas cuando el médico inicia consulta
tarde o se retrasa con los pacientes previos, haciendo que el usuario pierda su
transporte de regreso a la vereda.

. Cancelacion de citas sin previo aviso: Malestar extremo cuando el paciente
llega de una zona lejana y le informan que el profesional no asistié o que la cita
fue cancelada sin haber sido notif[cado por teléfono.

. Consulta "Relampago“ Percepcloln de que el médico no examino fisicamente
al paciente o que paso todo el tiempo mirando el computador (falta de contacto
visual y examen fisico). !

. Falta de solucién: Cuando el pamente siente que salié de la consulta con los
mismos sintomas y no se le ordenaron los examenes o medicamentos que
esperaba.

. Trato del profesional: Quejas por falta de calidez o empatia por parte del
personal médico o de enfermeria durante los programas de promocion y
prevencion.

. Error en las érdenes médicas: Formulas mal redactadas, sin firma o con datos
erréneos que obligan al paciente a devolverse desde la farmacia o desde su EPS
para que las corrijan.

En Odontologia: Estas son las quejas mas frecuentes:

“MAS Y MEJORES SERVICIOS”
Carrera 18 N. 16-05 Concordia -Antioquia
Teléfono: 8446161- 844 7722
hosgltaldeconcordla@hosgltal-concordla gov.co
Nit. 890907297-3
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- Dificultad para citas de seguimiento: Quejas porque el usuario inicia un
tratamiento (ej. una calza o tratamiento de conducto) y no logra conseguir la
siguiente cita para terminarlo, lo que genera pérdida del trabajo adelantado

- Falta de cupos para Urgencias Odontoldgicas: Malestar cuando un paciente
con dolor agudo o inflamacién facial no es atendido de inmediato por falta de
"espacios” en la agenda del dia -

- Dafios en el equipo (Unidad Odontoldgica): Quejas por la cancelacién de citas
debido a fallas técnicas en el compresor, la pieza de mano (el "taladro"} o Ia
succion

- Trato del profesional: El paciente odontolégico suele estar ansioso; las quejas
surgen cuando perciben que el odontélogo es "brusco" o tiene poca paciencia
con nifios o adultos mayores.

En Archivo: Estas son las quejas mas frecuentes:
« Atencion de mala calidad por parte de funcionaria.
ARCHIVO CLINICO: Estas son las quejas mas frecuentes:

- Tiempos de respuesta prolongados: Quejas porque el hospital supera los
términos legales (habitualmente hasta 5 dias habiles) para entregar la copia de
la historia.

- Horarios restringidos: Quejas si el horario de atencion de archivo es mas corto
que el del resto del hospital, dificultando el tramite para quienes vienen de
veredas lejanas.

- Historias incompletas: Ei paciente reclama su historia y nota que falta el reporte

de una cirugia, un laboratorio o una nota médica especifica de una fecha
determinada.

8. RESULTADO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS DEL 2° SEMESTRE 2025, Y
EL 1° SEMESTRE DE 2.026.

A continuacién, presentamos el resultado arrojado en el 2° Semestre 2025 en
comparativo con el 1° semestre de 2,026 a los siguientes servicios.

Serviclo Prestado | Segundo Semestre 2025 | Primer Semestre 2026
Consulta Médica 10.032 10.691
Qdontologia 1.581 1.662
Urgencias 3.543 - 3.705
Laboratorio 2.972 3.379
Rayos X 984 1.004

) Farmacia 17.739 16.932
Hospitallzacién 143 162
PyP 10.987 11.749

“MAS Y MEJORES SERVICIOS”

Carrera 18 N. 16-05 Concordia -Antioquia
Teléfono: 8446161- 844 7722
hospitaldeconcordia@hospital-concordia.qov.co
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TOTAL DE CONSULTAS POR SERVICIOS PRESTADOS ZDO
20,000 SEMESTRE 2025 vs PRIMER SEMESTRE 2026
' 17739 16.932
15,000 10.987 1 11.749
10.000
162
5,000 — _[
(5.000) Consulta | Odontol | Urgenci | Laborat | . . . | Farmaci ; Hopitali pyp
Medica ogia as ario 4 2 zacion Y
‘® 2do semestre 2025] 10.032 1.581 3.543. 2.972 984 17.739 143 10.987
# 1er semestre 20261  10.691 1.662 3.705, 3.379 1.004 16.932 162 11.749
m DIFERENCIA -659 -81 -162 ~407 -20 807 -19 762
u 2do semestre 2025 ler semestre 2026 DIFERENCIA

ERACION DE SERVICIOS PRESTADOS

ANALISIS COMPARATIVO ‘_{_MPONDERACION DE SERVICIOS PRESTADOS

.se-WICIO

onderacron

2do | ‘
F’onderaclon Diferencia % Variacién 3

Consulta Médica |  10. 032 20 91% . 21,69%
Odontologia 1.581 3,30%| - 1862 _ 337% 81| 5 12%
| Urgencias 3.543 7,38% 3.705 7,52% 162 4.57%
Laboratorio 2972 5,19% |- 3.379 6,86% 407 13,60%
Rayos X 984 2,05% 1.004 2,04% 20 2,03%
Farmacia FEATTA0T . 36,97% |7 16.932 34,36%:|. -807 -4,55%
Hospitalizacion 143 0,30% 162 0,33% 19 13,29%
PyP 5 10,987 22.90% [ 11.749 23,84% 762 6,94%
TOTAL 47.981 100,00% 49.284 100,00% 1.303 2,72%
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El analisis comparativo entre el segundo semestre de 2025 y el primer semestre de 2026
refleja un crecimiento global del 2,72% en la produccion de servicios institucionales, al
registrarse un incremento neto de 1.303 atenciones. Este comportamiento estuvo
impulsado principalmente por el fortalecimiento de los servicios de Promocion vy
Prevencién (P y P) y Consulta Médica, los cuales aumentaron su participacién conjunta
hasta consolidar el 45,53% de la operacion total; asimismo, se destacan incrementos
relativos significativos en dreas criticas como Laboratorio Clinico (+13,69%) v
Hospitalizacion (+13,29%). Por el contrario, el servicio de Farmacia —pese a mantenerse
como el componente de mayor peso ponderado con un 34,36%— evidencio una
contraccion del 4,55% (-807 ordenes), lo que denota una redistribucién de la carga
asistencial hacia la atencién ambulatoria y preventiva, sugiriendo una tendencia favorable
hacia la optimizacién operativa y la estabilizacion de la demanda institucional

RESULTADO DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL 2° SEMESTRE
2.025.

| 10.

Para el 2° semestre de 2.026 se realizaron en el hospital 924 encuestas de satisfaccion
las cuales arrojaron el siguiente resultado:

SERVICIO Trimestre 01 Trimestre 02 | Trimestre 03 Trimestre 04 Total
CONSULTA MEDICA 15 20 35
URGENCIAS 46 68 114
HOSPITALIZACION 14 29 43
LABORATORIO 82 83 165
HIGIENISTA ORAL 42 42 84
ODONTOLOGIA 68 57 125
RAYOS X 16 56 72
FARMACIA 35 35 70
CITOLOGIA 0 0 0
ELECTROCARDIOGRAMA 55 66 121
PARTOS 0 0 0
OTRAS AYUDAS

ELECTROS 0 0 0
VACANUACION 0 6 6
PyP 42 47 89
TOTAL 415 509 924

3y
“MAS Y MEJORES SERVICIOS”

Carrera 18 N, 16-05 Concordia -Antioguia
Teléfono: 8446161- 844 7722
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924 Total

TOTAL ENCUESTAS POR TRIMESTRE

# %

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

) IHOSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

!
!

415 1er trimestre

\\ 509 2do trimestre

w1 22 a3 u4 u5 n6 27 w8 %9 x10 =11

Encuestas relacionadas en el Informe SIAU
Satisfactorias 862
Insatisfactorias 128
No Respondid 5

R T e —— — [ [FE——

e -

Total encuestas por Semestre

862 Satisfactorias
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Grafico de encuestas semestre 01
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Evaluacion de Conformidad / Satisfaccion

« Alto indice de Cumplimiento: Del total de los registros evaluados (990
observaciones), se evidencia un desempefio predominantemente positivo,
alcanzando un 87.1% de resultados satisfactorios (862 casos). Esto refleja la

solidez operativa y el alineamiento general con los estandares de calidad e
institucionales establecidos.

+« Oportunidad de Mejora Focalizada: Se identifica un 12.9% de resultados
insatisfactorios (128 casos). Si bien representan una minoria, este volumen
constituye el nucleo prioritario para la intervencién institucional, requiriendo el
analisis de causas raiz y el disefio de acciones correctivas o planes de
mejoramiento focalizados para mitigar brechas y asegurar la tendencia hacia la
excelencia y el cumplimienio total.

Nota: Esta estructura le permite presentar los datos con un balance técnico, destacando
el logro principal sin descuidar el enfoque de control y mejora continua.

11. TOTAL DE FELICITACIONES POR SERVICIO Y FUNCIONARIOS SEGUN
ENCUENTAS - 1° SEMESTRE DE 2026

“MAS Y MEJORES SERVICIOS”
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TOTAL DE FELICITACiONES POR SERVICIO Y FUNC!ONARIO
SEGUN ENCUENTAS 1° SEMESTRE DE 2026
35
30
25
20
15
10
A . B &
O | "NERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO ' JUNIO
W FELICITACIONES SERVICIO o - ) 2|4 TTo
B FELICITACIONES A FUNCIONARIOS! 8 1 T 18 118 32
=TOTAL T s e s 1w l" 7! 32
s FELIC|TACIONES SERVICIO mrsseeos FELICITACIONES A FUNCIONARIOS
ez TOTAL =eseeeaee Lineal (TOTAL)

Este analisis de la grafica del primer semestre de 2026 refleja un desempefio institucional
altamente favorable, caracterizado por un crecimiento exponencial y sostenido del 300%
en el volumen global de felicitaciones, las cuales ascendieron de manera constante desde
8 registros en enero hasta consolidar un cierre ptimo de 32 en junio. El principal motor
de esta tendencia positiva es el reconocimiento al talento humano (funcionarios), el cual
representa la inmensa mayoria de las manifestaciones de satisfaccion de los usuarios;
este componente muestra una sélida meseta entre marzo y mayo (con 16 y 18 registros)
para culminar en junio con un pico extraordinario de 32 felicitaciones, absorbiendo el
100% del resultado de ese mes. Por el contrario, las felicitaciones asociadas
directamente a los.servicios muestran un comportamlento plano, marginal e irregular, con
registros en cero durante enero y junio, exceptuando un repunte aislado y atipico en
febrero con 9 menciones (mes donde, de forma inversa, los funcionarios solo obtuvieron
una). Este marcado contraste ejecutivo e\ndencta gue los usuarios valoran y perciben con
mayor fuerza la calidez, competencia y atenclon individual del personal por encima de la
infraestructura o los procesos logisticos de la entidad, lo que sugiere la necesidad
estratégica de formalizar planes de 1ncentlvos para eI talento humano por el éxito
alcanzado en junio, al tiempo que se deben auditar las variables operativas de febrero
para identificar y replicar las buenas practicas que permitieron potenciar la percepcion
positiva de los servicios institucionales.

12.  RECOMENDACIONES.

1) El proceso "Sistema de Informacion y Atencidon al Usuario (SIAU)" se,
concreta en la Oficina de Atencién al Usuario, donde se debe promover y
desarrollar estrategias enfocadas en la humanizacion de la atencion en salud.

2) En este espacio se debe llevar ajcabo las siguientes acciones permanentes:
Facilitar y propiciar el acceso a los servicios de salud. Evaluar y mejorar la

"MAS Y MEJORES SERVICIOS”
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satisfaccion de los usuarios, para lo cual se debe solicitar a todas las areas
encargadas el diligenciamiento de las encuestas asignadas durante el mes.

3) Los resultados de estas acciones se deben difundir de manera sistematica y
continua a los usuarios y colaboradores. Para estos Ultimos, la difusién se
realiza a través de mecanismos como la induccion y la reinduccién, jornadas
de calidad, despliegues, entre otros.

4) Capacitar a la Asociacién 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.

5) Es muy importante que se tenga identificado los temas mas recurrentes del
procedimiento de las PQRSDF, con el fin de establecer espacios con los
lideres de los procesos con el fin de mejorar [a prestacién de servicios.

6) Realizar el seguimiento a los planes de mejoramiento resuitado del
procedimiento de las PQRSDF.

7) La ESE realizo apertura de nuevos servicios para lo cual debe realizar la
evaluacion de ios servicios.

8} Continuar dando a conocer el proceso a los usuarios, promoviendo la
participacién ciudadana y la participando en espacios interinstitucionales.

9) Realizar el esfuerzo para que los usuarios puedan acceder a los servicios de
salud en condiciones de calidad y oporiunidad optimizando los recursos de
la ESE y las manifestaciones negativas nos sirven como oportunidades en el
mejoramiento continuo.

Fecha: JULIO 10 DE 2026

Dl

LUBle'CTAVIO GALLO ARANGO
Asesor de Control Interno.
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